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Resumen

En la presente investigacion analiza la influencia entre el desempefio logistico y la gestion de calidad del area
de recaudacion de Apdayc 2020. La metodologia utiizada para la elaboracion de esta investigacion
contempla el cuestionario el cual fue aplicada a cada colaborador del area en mencién. La presente
investigacion es de tipo explicativa con un disefio no experimental transversal y un método inductivo. Se
utilizo los cuestionarios como herramientas para la recoleccién de datos siendo dirigido al personal operativo
del &rea, esta informacién determinar cémo influye cada criterio de desempefio logistico. Entre los criterios
tenemos a los pedidos entregados a tiempo, las devoluciones de productos, el tamafio del pedido, la falta del
producto y el nimero de érdenes urgentes. Estos criterios fueron analizados desde el punto de vista de cada
colaborador, encontrandose con relevancia el criterio pedidos entregados a tiempo que se realiza al usuario
solicitante. Teniendo una influencia baja y observando que los demas criterios no influyen directamente en la
gestion de calidad del area. Concluyendo que el desempefio logistico influye de manera baja a la gestion de
calidad del area de recaudacion, recomendando la aplicacion de estos criterios en las actividades de los

colaboradores.

Palabras clave:

Desempefio logistico; gestién de calidad; Pedidos entregados a tiempo.
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Abstract

In this research, he analyzes the influence between logistics performance and quality
management in the collection area of Aday 2020. The methodology used to prepare this research
includes the questionnarie which was aplied to each collaborator in the area in question. The
present investigation in explanatory with a non-experiemental cross-sectional design and an
inductive method. The questionnaries were used as tolos for data collection, Bering directed to
the operational personnel of the area, this information determines how each criterion of logistics
performance influences. Criteria include orders delivered on time, producto retuirns, order size,
producto shortage and the number of rush orders. These criterio were analyzed from the point of
view of each collaborator finding the criterion orders delivered on time that were made to the
requesting user with relevance. Heving a low influence and observing that the other criteria do
not directly influence the quality management of the area. Concluding that th logistics
performance has a low influence on the quality management of the collection area, recommending

the application of these criterio in the activities of the collaborators.

Keywords: Logistical performance; Quality management; Orders delivered on time.
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I.  INTRODUCCION

1. Realidad problematica
En la actualidad la Confederacién Internacional de Sociedades de autores y
Compositores (CISAC) es la primera red de sociedades del mundo, (también conocida
como Organizaciones de Gestién Colectiva u OGC). La CISAC ha excluido a la
Sociedad General de Autores y Editores (SGAE) la cual anuncia que la recaudacion de
derechos caera un 30% en Espafia este 2020. Antonio Onetti nuevo presidente de la
SGAE lamenta tener que rebajar drasticamente las expectativas de los socios de dar 7
millones extras anunciados por el gobierno anterior a solo dos (Diaz, 2020). En
Latinoamérica la Sociedad de Autores y Compositores Mexicanos (SACM) expuso que
el principal problema del gremio seria la no recaudacion por el derecho de autor de las
plataformas digitales (Montes & Jimémez, 2020). La Asociacion Peruana de Autores 'y
Compositores (Apdayc) ha tenido una reduccion del 60% en su recaudacion debido a
los problemas coyunturales actuales suscitados en el Perd. Esto afecta el sistema
operativo de nuestra area de recaudacion que en comparacién con el afio anterior ha

decaido considerablemente afectando el pago de regalias de los asociados de Apdayc.

Se esta teniendo muchos problemas de escasez en los stocks de materiales
en Espafia, lo que complica la entrega de los pedidos solicitados en un corto o mediano
plazo (Cabrera, 2020). El desempefio logistico latinoamericano esté estancada debido
a la falta de desarrollo de su cadena suministro, esta ineficiencia contribuye a los altos
costos de procesos esto la hace poco competitiva (Pert Retail, 2020b). El Per( tiene
muchos aspectos por mejorar, pero el gran problema estd enfocado en avances y
desarrollo se le conoce como la dltima milla o llamado también entrega final. Segun los
indices de desempefio logistico 2018 del Banco Mundial, Pert descendi6 en el ranking
del 69 al 83, sino realizamos un cambio radical los costos no seran (Agencia Andina,
2019). El desempefio logistico en Apdayc actualmente no es el idéneo, tanto por el
tiempo de entrega de materiales a usuarios internos como por la prevencion de su

control de stock.

La escasez de proveedores en Espafia se tradujo en la falta de materiales para
la produccién, causando un problema logistico a nivel mundial se bloquearon los paises
y fronteras. Al cerrar China, América y otras areas geogréficas, cerraron los paises y
aerolineas esto complico el acceso a todo tipo de material y transporte para abastecer
la cadena de suministro (Ortega, 2020). En el mundo el 43% de los proveedores con
quienes las empresas subcontratan no pasan por procesos de control de debida
diligencia, que indica un evidente vacio del cumplimiento formal (Sanchez, 2020). En
Argentina hay infinitas fallas de comunicacion, desconfianza, falta de roles definidos,

los objetivos no estan claros y falla el liderazgo, esto afecta los costos, productividad y
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pérdida de clientes (Web Picking, 2020). El Pera todavia necesita mejorar la calidad de
los servicios en el ambito logistico como la mejora del control de mercancias,
estandarizacién de la normativa sanitaria e inspeccion (Perl Retail, 2020). Nuestra area
de recaudacion es la encargada de gestionar y controlar la parte operativa de cobros
de eventos a nivel nacional por lo cual se relaciona con el &area logistica. Tanto por
solicitudes de pedido del area de recaudacién como para cualquier apoyo operativo,
esta actividad no tiene control alguno ya que no hay un procedimiento que los pueda

dirigir.

En el primer capitulo la descripcion de la realidad problematica, la justificacion
y el alcance, también veremos parte del marco tedrico que abarca los antecedentes y
conceptos de la investigacion. En el segundo capitulo veremos la metodologia, es decir
el tipo, la poblacion, muestra, técnicas y procedimientos utilizados para esta
investigacién. En el tercer capitulo veremos los resultados donde veremos datos
descriptivos e inferenciales que ayudaran a la determinacion de la influencia entre las
variables. En el cuarto capitulo veremos la parte de la discusiéon conclusiones y
recomendaciones de la presente investigacion. El presente trabajo tiene por finalidad
determinar la influencia entre el del desempefio logistico y la gestidon de calidad del

area de recaudacion de Apdayc 2020.

1.2. Pregunta de investigacion

[.2.1. Pregunta general

¢,Como influye el desempefio logistico en la Gestion de Calidad del area de

Recaudacion de Apdayc 20207

1.2.2. Preguntas especificas

¢,Coémo influyen los pedidos entregados dentro del plazo pactado del desempefio

logistico en la gestion de Calidad del area de Recaudacion de Apdayc 20207

¢,Coémo influyen las devoluciones del desempefio logistico en la gestion de Calidad

del area de Recaudacion de Apdayc 2020?

¢,Como influye el tamafio del pedido del desempefio logistico en la gestién de

Calidad del area de Recaudacion de Apdayc 20207?

¢, Como influye la falta del producto del desempefio logistico en la gestién de Calidad

del &rea de Recaudacion de Apdayc 20207?

¢ Como influye los nimeros de ordenes urgentes del desempefio logistico en la

gestion de Calidad del area de Recaudacion de Apdayc 2020?

Chayan Gémez Junior Julio Jesus Pag. 11
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1.3. Objetivos de la investigacion

[.3.1. Objetivo general
Determinar la influencia del desempenio logistico en la gestion de calidad del area

de recaudacién de Apdayc 2020

[.3.2. Objetivos especificos
Determinar la influencia de los pedidos entregados dentro del plazo pactado del
desempefio logistico en la gestién de Calidad del area de Recaudacién de Apdayc
2020.
Determinar la influencia de las devoluciones del desempefio logistico en la gestidn
de Calidad del area de Recaudacién de Apdayc 2020
Determinar la influencia del tamafo del pedido del desempefio logistico en la
gestidn de Calidad del drea de Recaudacién de Apdayc 2020.
Determinar la influencia de la falta del producto del desempefio logistico en la
gestidon de Calidad del drea de Recaudacidn de Apdayc 2020.
Determinar la influencia de los nimeros de ordenes urgentes del desempefio

logistico en la gestidn de Calidad del area de Recaudacion de Apdayc 2020.

I.4.  Justificacién de la investigacion

I.4.1. Justificacion teorica
Segun (Arango et al., n.d.) la aplicaciéon de indicadores es muy utilizado en las
empresas para medir el desempefio logistico, esto se puede medir por el porcentaje
de pedidos entregados, devoluciones, tamafio del pedido, falta del producto y
numero de ordenes urgentes. En la presente investigacion se busca corroborar la
influencia del desempefio logistico en la gestidn de calidad utilizando los indicadores

mencionados anteriormente.

1.4.2. Justificacion practica
Esta investigacion ayudara a resolver problemas o carencias del desempefio
logistico en la Apdayc teniendo como el &rea a evaluar nuestra area de recaudacion,
se aplicara los indicadores mencionados por (Lazzarin et al., 2020) los cuales nos
ayudaran a mejorar nuestra competitividad y eficiencia en la atencién a los usuarios
internos. Ademas, busca que esta investigacion sirva como medio de consulta para
otras sociedades colectivas sin fines de lucro que velen por el derecho de autor de

los autores y compositores en el mundo y a nivel nacional.
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1.4.3. Justificacibn metodolégica
Los métodos, estrategias, 0 medidas tomadas en esta investigacion serviran para
evidenciar la influencia del desempefio logistico en la gestion de calidad de nuestra
area de recaudacion, la utilizacién de indicadores sera necesaria y ayudara a otras
empresas del rubro para su mejora y efectividad en procesos y tiempos de entrega

de sus productos o servicios.

I.5.  Alcance de lainvestigacion
El presente estudio busca determinar la Influencia que existe entre el desempefio
logistico y la gestion de calidad del area de Recaudacion en una Sociedad colectiva sin
fines de lucro que vela por los derechos de los autores y compositores. Para ello, se
estudié a la Apdayc una empresa cuya funcion principal el velar por los derechos de
autores y compositores. Especificamente el analisis se basa en el area de recaudacion
considerada como un area estratégica en el escenario actual.

Dentro de las limitaciones encontradas estéa la coyuntura actual por la que estan
atravesando las empresas, con mas del 80 % de los trabajadores laborando en modo
de teletrabajo. Esta situacién no permite que el trabajador tenga un trato directo con
sus gerentes. Asimismo, el estudio solo comprende el &rea de recaudacion pudiéndose

replicar luego a las demés areas de la organizacion.
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. MARCO TEORICO

II.L1. Antecedentes

I1.1.1. Antecedentes internacionales

Lazzarin et al., (2020) este articulo tuvo analisis entre tres actores principales, la
distribucion fisica de los productos finales desde las redes de suministro:
operadores logisticos, empresas de transporte y embarcadores. La metodologia fue
de tipo aplicada y de acuerdo con su objetivo puede ser descriptiva, ya que pretende
caracterizar la relacion entre los tres actores logisticos participantes de la
distribucion. La conduccion de la investigacion fue iniciada por la revisién de
literatura sobre procesos de distribucién fisica y los procesos logisticos, sus
variables y la influencia del ciclo de transporte. La poblacién estuvo conformada por
profesionales del area de logistica (139) conforme a su actuacion en la red de
suministro, de las operaciones que involucran la distribucion fisica de productos. La
muestra consto de 102 y la encuesta se utilizé6 como instrumento, estuvo analizada
por el tratamiento de datos IBM SPSS 22.0 con office Excel del paquete de office
2010. Se concluye que los servicios de "distribucion”, "almacenamiento” y "gestion
de transporte de mercancias" son aquellos donde el embarcador tiene mayor interés
con el 83%, 48% y 36%, respectivamente. Como oportunidad de expansion del
estudio, la relacion entre el embarcador y operador logistico puede ser analizada
profundamente, identificar oportunidades de mejora en esta relacion puede ser

beneficioso para ambos.

Reis et al., (2018) el objetivo de estudio evalué el desempefio de tres
envases diferentes para el envasado de salsa de tomate en relacion con la logistica
de distribucion en el area urbana. Para esta evaluacion se utilizé la metodologia
Packaging Scorecard, en la que se entrevista a los profesionales presentes a lo
largo de la distribucién de estos productos. La investigacion fue correlacional, disefio
no experimental, su poblacién se conformé por supervisores y gerentes de fabricas,
la muestra estuvo en Sao Paulo (4rea urbana), la entrevista como instrumento.
Como conclusién se mostré que los productos y cadenas de distribucién estudiados,
la lata presenté el mejor desempefio general. El envase de cartdon presenté un
desempefio general muy cercano al de la lata, teniendo un mejor desempefio en
tres de los cuatro sitios de evaluacion. En conjunto esta informacion sirvio para la
toma de decisiones a considerar para cambiar o no las especificaciones del

empaque de un producto.

(Fialho & Martins, 2016) el trabajo tiene como objetivo investigar la

influencia de elementos institucionales para el desempefio logistico en la

Chayan Gémez Junior Julio Jesus Pag. 14



UNIVERSIDAD
L noAre DESEMPERIO LOGISTICO EN LA GESTION DE CALIDAD DEL AREA DE RECAUDACION

DE APDAYC 2020

organizacién publica de Brasil. Este estudio identifico que los elementos
institucionales de influencia regulatoria y cognitiva en la red de distribucion de
medicamentos juegan un papel mediador, mejor compresion con la cadena de
suministro. Los resultados de la investigacion contribuyen la comprension de como
afectan los sistemas simbdlicos a la asignacién de recursos y desempefio de una
funcién organizativa.

(Nunes et al.,, 2015) La importancia de una logistica eficiente para el
crecimiento del comercio, se ha demostrado que un mejor desempefio logistico esta
fuertemente asociado al crecimiento econdmico. ElI comercio internacional
representa un desafio para las operaciones logisticas en el sector transporte y
almacenamiento de productos. El objetivo es evaluar el indice de desempefio
logistico de Brasil con respecto a sus principales competidores en el comercio
internacional. Se han aplicado técnicas estadisticas como el andlisis de
conglomerados y pruebas de comparacién miultiple de medias para analizar datos.
Los resultados establecen que Brasil se encuentra en el puesto 26 en el ranking
detras de Sudafrica, Kuwait y Arabia saudita, la burocracia es otro obstaculo para el
desempenio logistico. La contribucion es revelar aspectos logisticos en los que Brasil
a mostrado grandes ineficiencias, la diferencia de los indices de desempefio
también es relevante. El gobierno debe abordar nuevas politicas publicas y también

resaltar los obstaculos logisticos del comercio internacional brasilefio.

Henriquez et al., (2018) el objetivo del articulo se centré en un modelo que
identifique aspectos y procesos para la cadena de suministro, mediante la literatura
sobre indicadores e indices de tecnologias de informacion. Metodolégicamente, se
establecio una investigacion explicativa-descriptiva, bajo un abordaje cuantitativo a
través de estudio correlacional. La muestra estuvo compuesta por 45 empresas de
diferentes sectores, la poblacién fue conformada por empresarios y directivos
logisticos, se utilizé el muestro no probabilistico y la encuesta como instrumento.
Como conclusién se logré evidenciar el uso de tecnologia de informacién por
empresarios y directivos en el departamento de manera regular. Ademas, se
desarrolla medicién de forma regular de los procesos de la cadena de suministro
utilizando mediciones de tipo KPI. Se sugiere gestionar a partir de tecnologia de
informacion y medir todos los procesos de la cadena de suministro, realizando las

mediciones por etapas para optimizar la gestion de tiempos.

Martinez et al., (2018) esta investigacion tuvo como objetivo identificar las
limitaciones y desafios de las PYMES en los procesos de implantacion del sistema
de gestion de Calidad (SGC) y certificaciones ISO 9001:2008. Se opto por una
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metodologia inductiva, la poblacion estuvo compuesta por 88 PYMES de la ciudad
de Barranquilla — Colombia, con una muestra de 72 PYMES, utilizdndose como
instrumento la encuesta. Como conclusién se obtuvo que las PYMES certificadas
no superan en 2% del total y es alarmante, las PYMES representan el 18% del
movimiento del sector gremial. Cada punto mencionado tuvo un problema amplio
con diferencia de algunos items de la norma, los puntos criticos de la norma son la
formulacién de politicas, objetivos. Por esta razén se recomendo realizar medidas
correctivas, capacitacion al personal, manejo adecuado de la informacién, definir

objetivos de calidad y asegurar costos iniciales en la implementacién del SGC.

Santamaria, (2017) el objetivo de esta investigacion estableci6 los factores
relacionados con la gestion de calidad que permitieron obtener una ventaja
competitiva para que las PYMES puedan alcanzar el éxito sostenido. El tipo de
investigacién fue descriptiva bajo un disefio documental, se desarroll6 mediante la
utilizacion de la técnica de andlisis de contenido, técnicas de recoleccion de
basqueda de documentos. Del andlisis de estos se presentaron dos cuadros donde
se muestran los factores criticos relacionados con los modelos de calidad, factores
internos que pueden convertirse en una ventaja competitiva. Como conclusion se
dispuso un modelo teérico que relaciona los factores criticos de la gestion de calidad
determinantes del éxito sostenido empresarial, se busca variables que contribuyan

con cada factor.

[1.1.2. Antecedentes nacionales
Espinoza et al., (2019) el presente estudio tuvo como objetivo sustancial analizar la
incidencia de las redes sociales en la calidad del servicio electrénico en el sector
hotelero de las Pymes de Cusco-Peru. La investigacion fue exploratoria, descriptiva,
correlacional y explicativa, de enfoque cuantitativo, el disefio fue bibliografico y de
campo, la poblacién estuvo conformada por los principales hoteles Pymes de tres
estrellas. Con una muestra de 200, la encuesta como instrumento, la cual fue
dirigida a los huéspedes de los hoteles tres estrellas que adquirieron el servicio via
electronica. Se concluyo que las redes sociales incidieron significativamente en la
calidad del servicio electrénico, también se observé que los hoteles hacen mediano
uso de las redes sociales. Cabe resaltar la importancia de seguir estudiando las
redes sociales como futura linea de investigacion y asi seguir aportando a la calidad

del servicio electrénico de manera practica.
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Baca, (2019) el articulo establecio la mejora de gestion de calidad de la
ensefianza universitaria para el desarrollo de competencias blandas en el programa
de ingenieria industrial al aplicar herramientas lean. La investigacion fue descriptiva
con un disefio no experimental, transversal, descriptivo, la poblacion estuvo
constituida por universidades peruanas debidamente autorizadas antes de la ley
3020. La muestra se conform6 por 7 universidades (publicas y privadas) del pais,
se utilizé como instrumento la recoleccién de datos y las encuestas. Se concluyo un
elevado porcentaje de universidades que realizan una ineficiente gestion de calidad
de competencias blandas, también se evidencio que solo el 50% de las

universidades cumplen el programa.

I.2.  Conceptos

I1.2.1. Desempefio logistico
Asegura que el desempefio logistico implica el control del flujo de materiales que
generan inventarios dentro de la cadena de suministro permaneciendo en niveles
aceptables para interés de la empresa (Carro & Gonzalez, 2013). Describe al
desempenio logistico como la medicién de parametros o indicadores de gestién de
la cadena de suministros permitiendo el mejoramiento de cada unidad reduciendo
el coto de produccién (Andino, 2006). Afirma que el desempefo logistico es
necesario para alcanzar los objetivos estratégicos organizacionales de forma rapida,
eficiente y eficaz, midiendo el comportamiento interno y externo de la cadena de
suministro (Zuluaga et al., 2014). El desempefio logistico es el control del flujo de
materiales (inventario) mediante parametros o indicadores que ayudaran a medir el

comportamiento interno y externo en la cadena de suministro

[1.2.2. Gestion de calidad
Cadena, (2018) asegura que la gestion de calidad se encarga de la revision y
verificacion de los productos mediante muestreo o inspeccién al 100%. Camison et
al., (1999) indica que la gestion de calidad es un conjunto de métodos utiles de
forma aleatoria, puntual y coyuntural para diferentes aspectos del proceso
administrativo. Novillo et al., (2010) establece que la gestidn de calidad es utilizada
por la organizacion para asegurar la satisfaccion de las necesidades de los clientes,
planificando adecuadamente y estableciendo una politica de mejora continua. La
gestion de calidad es un conjunto de métodos o procesos que ayudan a revisar o
verificar los productos o servicios mediante un muestreo asegurando la satisfaccion

de los clientes.
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11.3. Bases teodricas

Bases tedricas del Desempefio Logistico

The World Bank Group en 2018 manifestd que el desempefio logistico ayuda a los gobiernos a
entender la relacién entre logistica, comercio, crecimiento, y politicas son necesarias para el
éxito. Esta herramienta sirve para realizar andlisis comparados de avances en materia logistica
comercial basados en competencia logistica, calidad de infraestructura, precio de envios y
frecuencia de llegada a su destino. Nobrega y Pizzolato en el 2012 establecieron que el
desempefio logistico mediante la cadena de suministro es importante para reflejar cambios y
evaluar su avance e impacto en la competitividad. Abdul Zuluaga, Rodrigo Gomez y Sergio
Fernandez en el 2014 manifiesta que los indicadores de desempefio deben ser faciles de
definir, aplicar y comprender. De manera que permitan la toma de decisiones a los ejecutivos y
personal involucrado con la cadena de suministro. Gustavo Henriquez, Diego Garcia, Carlos
Paternino y Angel Leén en el 2018 que los indicadores de desempefio ameritan ser
considerados en el contexto de las empresas como fundamento basico. Que servird para
respaldar el uso de las técnicas métricas permitiendo identificar cuales son los procedimientos
que inciden en la gestién empresarial. Lazzarin Vitoria, Azavedo Joao, Ramos Maria, Vidal José
en el 2020 sefialan que el desempenio logistico busca desenvolver un sistema de distribucion

confiable que permita a las empresas disminuir costos.

Teoria del desempefio logistico segun Lazzarin et al, 2020

Establecieron que el desempefio logistico es importante para reflejar cambios y evaluar su
avance e impacto en la competitividad basédndose en la cadena de suministro (Supply Chain
management). La cadena de suministro es un conjunto de actividades funcionales que se
repiten en un flujo donde las materias primas se convierten en productos terminados, que
agregan valor al consumidor. Es decir, es una red de empresas que cooperan en entregar
productos o prestaciones de servicios a los clientes relacionandose de forma directa o indirecta
con el mercado. El objetivo que debe alcanzar SCM es enfocarse en la integracién de cada
componente, dando como resultado la maximizacién del valor percibido por el cliente y la

reduccion de costos (Nobrega & Pizzolato, 2012).
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Figura 1 Cadena de Suministro
Fuente: Economipedia.com
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Muchas cadenas de suministros son simples con pocas fases de transformacion, pero en los
Gltimos afios el comercio electrénico (e-comerce) han hecho expandir las cadenas de
suministros con mas rapidez. Generando una complejidad por la cantidad de relaciones
establecidas entre los agentes (clientes — empresa - suministradores) y mezcla de productos
obligando a un tratamiento logistico distinto segun pedido del cliente. La gestion de la cadena
de suministro consiste en la gestion del flujo de materiales e informacién. El circuito de
materiales transcurre desde el proveedor hasta el cliente final y el de informacion involucra la

orden de compra, datos sobre fecha de entrega, costos del producto (Andino, 2006).

La cadena de suministro implica controlar el flujo de materiales que generan
inventarios, por esta razdn los gerentes lo vigilan atentamente teniendo como finalidad
permanecer con niveles aceptables. El flujo de materiales influye en varias mediciones
financieras de interés para la empresa, la medicion de inventarios comienza con recuentos
fisicos de unidades, volimenes y pesos. Sin embargo, su medicidén se registra en tres formas
fundamentales: (a) Valor promedio de inventario agregado. (b) Semanas de aprovisionamiento.
(c) Rotacion de inventario del valor promedio de inventario agregado, es el valor total de los
articulos que mantiene una empresa en su inventario. La semana de aprovisionamiento es una
medida de inventarios que se obtiene de la division del valor promedio de inventario agregado
entre las ventas semanales al costo. La rotacion de inventario, es una medida que se obtiene
dividiendo las ventas anuales al costo entre el valor promedio del inventario agregado obtenido

durante el afio (Carro & Gonzélez, 2013).

Los administradores de las cadenas de suministros vigilan el rendimiento midiendo los
costos, la puntualidad de entrega, la rapidez y la calidad, vinculandose con la medicién
financiera de la empresa. A continuacion, se presentard una tabla entre mediciones de

operaciones y diversas mediciones financieras (Carro & Gonzélez, 2013).

Tabla 1. Mediciones de operacién y mediciones financieras

Medidas de las operaciones Medicidn financiera
Valor del inventario agregado. Activos actuales.
Semanas de aprovisionamiento. Capital de trabajo.
Rotaciones de inventario. Capital de trabajo.
Costos de produccion y materiales. Margen de contribucion.
Porcentaje de defectos. Margen de contribucién.
Porcentaje de entrega a tiempo. Ingresos.
Tiempo de desarrollo de nuevos productos. Ingresos.
Tiempo de entrega del proveedor. Capital de trabajo.

Fuente: (Carro & Gonzdlez, 2013).
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El correcto uso de indicadores produce a la empresa ventajas y afianzamiento ante la
competencia nacional e internacional, de esta forma se generara una mejora continua en cada
proceso logistico. Convirtiéndose en los signos vitales de la organizacién y continuo monitoreo
permite establecer condiciones e identificar los diversos sintomas que se generan de desarrollo
de las actividades. Los datos numéricos nos permiten medir el desempefio logistico y su
respectivo resultado por cada actividad del proceso operativo de la empresa. Incluyendo la
recepcion, el almacenamiento, los conteos de productos, salidas, emisién de factura y
comunicacién entre las partes, siendo necesario para desarrollar habilidades de manera
oportuna. Para medir el desempefio de una organizacién en cuanto a calidad y productividad,
se debe disponer de indicadores que permitan interpretar las fortalezas, las debilidades, las
oportunidades y las amenazas. Siendo importante clarificar y precisar las condiciones
necesarias para construir aguellos realmente Utiles para el mejoramiento de las organizaciones
(Mora, 2011).

Los autores también manifiestan que el desempefio logistico es mas que una
herramienta gerencial, es una medida estratégica de sobrevivencia de la organizacién. Indican
que el proceso de planeamiento permite a la empresa identificar las estrategias para lograr los
objetivos deseados, mediante la informacion existente. A través del control se puede determinar
las brechas entre el objetivo deseado y el resultado alcanzado, la medida del desempefio es
verificar la precision operativa y explorar alternativas. Estas nos permitiran obtener mayores
niveles de servicio a menor costo, tomando acciones y decisiones coherentes y orientadas a la

estrategia (Nobrega & Pizzolato, 2012).

Los indicadores de desempefio miden las actividades contra objetivos o estandares
definidos. En general, las medidas de desempefio pueden medir el nivel en: (a) Eficiencia de
las funciones de gestién: calidad, optimizacion, organizacion y costos. (b) Adaptabilidad a las
necesidades del cliente, lo que implica medir el desempefio de la organizacién al tratar con la
demanda impredecible del cliente. (c) Adaptabilidad a las necesidades del mercado o

desempenio relacionado con las incertidumbres del mercado (Nobrega & Pizzolato, 2012).
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Figura 2 Indicadores de desempefio logistico
Fuente: Slideplayer.es
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Entre los niveles de referencia de un indicador tenemos: (a) Histéricos. (b) Estandar (medicidn
del trabajo). (c) Teérico. (d) Requerimientos de los usuarios. (e) Competencia. (F)
Consideracion politica. (d) Técnicas de consenso. (f) Planificado. La referencia historica se
determina a partir del andlisis que se haga de la serie de tiempo de un indicador dandonos la
manera como ha variado en el tiempo. El valor historico es clave para presupuestos y
programas sobre bases realistas sefialando la variacién de los resultados de la unidad de
analisis, su capacidad real, actual y probada. El estandar se calcula utilizando la técnica de
estudio de métodos y de medicién del trabajo sefialandonos el potencial de un sistema
determinado, representando el mejor valor del estatus quo. El nivel tedrico también llamado de
disefio se utiliza fundamentalmente como referencia de indicadores vinculados a capacidades
de maquinas y equipos, en cuanto a produccién, consumo de materiales, fallas esperadas. El
requerimiento de los usuarios nos sefiala las pautas inmediatas de la mejora en caso estemos
deficientes, presuponiendo un conocimiento a fondo de las verdaderas necesidades de los
usuarios. La competencia se divide en dos grupos, refiriéndose al producto final (calidad,
entrega, premios) y a los procesos (rendimientos de insumos, productividad total y parciales,

costos, tiempos de procesamiento, inventarios) (Rodriguez & Gomez, 1991).

La informacion sobre los indicadores de desempefio brinda a los gerentes la capacidad
de monitorear y controlar aspectos del desempefio logistico, incluyendo: (a) Medir el
desempenio de la actividad. (b) Definicion de objetivos y comparacion de la situacién real en
diferentes momentos. (c) Seguimiento de un plan de mercado que permita pronésticos y
reduzca incertidumbres. (d) Determinacion de las palancas que ayudaran a alcanzar los
objetivos e identificar las acciones prioritarias a implementar. (e) Revelacién del grado de
flexibilidad de la organizacion y cuan variables son sus costos. (f) Liderazgo, movilizacién y
gestién de personal. Para dar inicio al proceso de evaluacion de desempefio logistico se debe
extraer un conjunto de indicadores los cuales varian de acuerdo con el proceso o actividad
considerada. Los indicadores seleccionados deben reflejar los valores en los que la empresa
ha decidido enfocarse, a continuacion, se mencionaran los principios con que debe cumplir un

indicador (Jiménez & Hernandez, 2002).

Tabla 2. Principios para definir indicadores claves del desempefio

Principios para definir indicadores claves de desempefio
Lo que se mide es lo que se consigue.
Deben estar relacionados con la misién y vision de la empresa.
Deben ser significativos y dirigidos a la accion.
Deben ser coherentes y comparables.
Deben ser simples y enfocados.

Fuente: (Jiménez & Hernandez, 2002).
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Los objetivos de los indicadores de gestidn son: (a) identificar y dar solucién. (b) Establecer la
competitividad ante sus competidores nacionales e internacionales (c) Satisfacer al cliente por
medio de una entrega inmediata y optima de los productos solicitados. (d) Optimizar el uso de
recursos entregados con la finalidad de incrementar la eficacia hacia el usuario final. (e)
Disminuir gastos. (f) Contrastarse con organizaciones o instituciones a nivel nacional e
internacional (Mora, 2011).

<SS
%4 ™

OBJECTIVE
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EVALUATION

SUCCESS MEASUREMENT

Figura 3 Objetivos de los indicadores de desempefio logistico
Fuente: Ceupe.com

Entre las principales funciones de los indicadores tenemos: (a) Apoya y facilita en la disposicion
final. (b) Permite la verificacién del estado del proceso en cualquier momento. (c) Racionaliza
el uso de la informacion. (d) Sirve de guia para la implantaciéon de normas o procesos para la
empresa. (e) Utilizada para proyectar actividades futuras. (f) Guia para los sistemas de salarios

y estimulos. (g) Ayuda a comprender la evolucién, situacién actual y futuro de la organizacion.

Matriz'L o
Indicador

(h) propicia la participacion de las personas en la gestién de la empresa (Mora, 2016).
Ss-de Gestion
cOMO MEDIR EL. DESEMPERNO

EN EL PROCESO LOGISTICO?

Procesos vs. Indicadores Costo | Preductividad | Calidad | Tiempo
Servicio al cliente y procesamiento de pedidos
Planeacion y gerencia de inventarios
Suministros (Compras y manufactura)
Transporte y distribucion

Almacenamiento

Logistica Total

wwew highlogistics.com
logistics@une.net.co

Figura 4 Matriz logistica de los indicadores de gestion
Fuente: Slidershare.net
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Esta investigacion nos deja los siguientes indicadores para el desempefio logistico: (1) On time
delivery (porcentaje de pedidos entregados dentro del plazo pactado). (2) Left of board
(devoluciones). (3) Drop size (tamafio de pedido). (4) Stockout (falta de producto). (5) NUmero

de ordenes urgentes. (Lazzarin et al., 2020).

Tabla 3. Indicadores de desempeiio.

Indicador de desempefio Definicion
% de pedidos entregados dentro del plazo Ndmero total de pedidos entregados dentro del
pactado. pedido establecido.
Devoluciones. Cantidad de entregas no recibidas por el cliente,

ocasionando el retorno del camién con la carga
enviada, total o parcial.

Tamaiio del pedido. Tamaio del pedido que es enviado al cliente o
la cantidad total vendida dividida por el nimero
de entregas realizadas.

Falta de producto. Numero de eventos en los cuales el cliente
quedo sin producto en sus depdsitos.

Numero de érdenes urgentes. La posibilidad de colocacién del pedido el
mismo dia de la solicitud, es decir una orden
urgente.

Fuente: (Lazzarin et al., 2020).

Dimension 01: Porcentaje de pedidos entregados dentro del plazo pactado.

Este indicador mide el nivel de cumplimiento de la compafiia para realizar la entrega de los
pedidos en la fecha o periodo de tiempo pactado con el cliente. Teniendo como objetivo
controlar la cantidad de pedidos que son entregados a tiempo a los clientes, calculandose cada
mes y la informacion debe ser solicitada al 4rea de logistica. Se calcula de los pedidos
entregados a tiempo entre el total de pedidos entregados, impactando los costos de

mantenimiento de seguridad, servicio al cliente final y perdida en las ventas (Mora, 2011).
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Figura 5 Lead time
Fuente: Mecalux.es

Chayan Gémez Junior Julio Jesus Pag. 23



UNIVERSIDAD
L noAre DESEMPERIO LOGISTICO EN LA GESTION DE CALIDAD DEL AREA DE RECAUDACION

DE APDAYC 2020

Dimension 02: Devoluciones.

Es un indicador de costos, utilizado para el seguimiento de operaciones logisticas de
devoluciones, calculado del valor de los rechazos y dafos entre el valor vendido. Esta se da
mediante la logistica inversa que es un proceso relacionado desde el punto de consumo hasta
el punto de origen de una forma eficiente y econdmica posible. Su propésito es recuperar el
valor de la propia devolucién, estableciéndose una politica de devoluciones totalmente liberal
llegando en algunos casos a niveles extremos. Las causas de la activacién de la logistica
inversa se dan por: (a) Mercancia en estado defectuoso, (b) Retorno de exceso de inventario,

(c) Devoluciones de clientes, (d) Productos obsoletos, (e) Inventarios estacionales (Mora,

2011).
Logistica Directa
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Figura 6 Devoluciones
Fuente: WordPress.com

Dimension 03: Tamafio del pedido.

Es el valor total de los articulos que mantiene una empresa en su inventario, expresando los
valores monetarios al costo asi después se suman los valores de los elementos individuales.
En términos de materias primas, trabajos en procesos y bienes terminados al valor monetario
final de las ventas, solo para productos o servicios finales. En realidad, se trata de un promedio
porque representan la inversion en los inventarios durante cierto periodo de tiempo (Carro &
Gonzalez, 2013).
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Figura 7 Tamafio del pedido
Fuente: Revista TYT.
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Dimension 04: Falta de producto.

Corresponde al porcentaje de productos faltantes con relacién al nimero total de productos que
deberian estar disponibles. La mercaderia faltante es la suma de productos que diariamente
estuvieron carentes en el periodo sin importar las causas por la que no estaban disponibles
para la venta o despacho. Los productos que deberian estar disponibles es la suma de los
productos que tendrian que estar diariamente aptos para la venta o despacho a lao largo de
todo el periodo. En el caso que se tenga varios almacenes se debe calcular sumando la
cantidad de todos los depdsitos tanto para los productos que deberian estar disponibles como

para los faltantes (Nobrega & Pizzolato, 2012).

=Y

Figura 8 Falta del producto
Fuente: Doncamilo.org

Dimension 05: NUmero de ordenes urgentes.

El principal para registrar pedidos urgentes esta vinculado a las fallas en la comunicacién de
ventas que impacta la estrategia de reabastecimiento en los clientes. Para este indicador no
hay un objetivo definido, sin embargo, se espera una reduccion en el nimero de casos. Un
aumento en el nimero de pedidos urgentes impacta directamente en el resto de la operacion,
ya que dependiendo de la criticidad se realizaran cambios de horario (replanificacion). El
atender una solicitud urgente genera un aumento del costo en la operacién (Nobrega &
Pizzolato, 2012).

Figura 9 Orden urgente
Fuente: Dreamstime.

Bases tedricas de la Gestién de Calidad
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Walter Andrew sherwhart en 1967 invento del ciclo PHVA (Planear — Hacer — Verificar — Actuar)
que se cred como un procedimiento para el mejoramiento, es una guia légica, racional para
actuar en varias situaciones. En 1986 Edwards Deming definié la calidad en términos de
satisfaccion al cliente, considerando sus principales aporte los 14 principios de Deming y los
siete pecados mortales. Logro establecer que al utilizar sus principios la calidad aumenta y por
ende bajan los costos y los ahorros se le pueden pasar al consumidor. Es decir, cuando el
cliente obtiene productos de calidad las compafias logran aumentar sus ingresos y en
respuesta la economia crece. Joseph Jurdn en 1950 entendié por definicion de calidad la
ausencia de deficiencias que pueden presentarse en un producto o servicios. Tuvo como aporte
el diagrama de la trilogia, donde se planifica la calidad para suministrar a los operarios medios
para obtener productos que satisfagan las necesidades de los clientes. En 1979 Philip Crosby
enfoco la calidad en prevenir y evitar la inspeccion buscando que el cliente salga satisfecho al
realizar su primera transaccion o cada vez que la realice. Fundo una asociacion considerada
firma lider en consultoria acerca de la calidad, teniendo como creencia que la medicion de la
calidad puede ser utilizada para mejorar los resultados empresariales. Teniendo como principal
aporte el concepto de cero defectos mediante catorce pasos. Kaoru Ishikawa en 1962 después
de trabajar en la aplicacion de la gestion de la calidad en la direccién y niveles intermedios vio
la necesidad de involucrar a los operarios. Desarrollando los circulos de la calidad que vendria
hacer un pequefio grupo compuesto de personas que resuelven los problemas de los niveles
operativos de la organizacién. Teniendo en consideracién que todos los componentes deben
pertenecer a la misma area de trabajo y habitualmente determinando el problema a resolver.
Otro aporte es el diagrama de Ishikawa o diagrama de causa efecto que ayuda a solucionar la
causa-raiz de un problema, analizando factores que involucran la ejecucién del proceso. David
Garvin en 1988 propuso las ocho dimensiones de la calidad con el fin de hacer mas operativo
el concepto de calidad de un producto o servicio. Favoreciendo la comprension de modo en
que la gestion de calidad se pueda aplicar tanto en las empresas de manufactura como de
servicio. Tari Guillo J. y Garcia Fernandez M. en el 2009 establecieron las dimensiones de la
calidad como aporte basandose en las contribuciones principales de los lideres de la calidad.
Tuvo como objetivo ayudar a los investigadores y directivos de empresas a medir futuros
estudios de forma fiable y adecuada para tomar decisiones relacionadas con la gestion de

calidad.

Teoria de la gestion de calidad

La teoria de la gestion de calidad ha sido desarrollada en base a tres &reas principales: la
contribucién de los lideres de la calidad (Deming, 1986; Juran, 1950). Los modelos de calidad
(Premio europeo de calidad, Premio Malcolm Baldrige, Premio Deming) y los estudios de
medida (Saraph et al, 1989; Flym et al, 1994). En cuanto a las contribuciones los lideres
muestran aspectos comunes para el desarrollo de la cultura de la calidad, como por ejemplo el

liderazgo, la participacion de empleados, la formacién. Estas ideas han ejercido y ejercen una
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influencia sobre estudios posteriores, la literatura sobre gestién de la calidad se ha desarrollado
a partir de las mismas, identificando diferentes dimensiones. Garantizando su éxito: enfoque
en el cliente, compromiso de la direccion, planificacién de la calidad, direccion basada en
hechos, gestion de personas, aprendizaje, gestion de procesos, y colaboracién con

proveedores.

El movimiento de calidad naci6é en las primeras décadas del siglo XX en EE. UU, se
difundié a Japén en los afios 1940 — 1950 volviendo a occidente mejorado en 1970. Los
practicantes de la gestion de calidad se han organizado en comunidades paralelas al resto de
areas funcionales, la globalizacion de mercados hace que las empresas deban saber
desempefiarse competitivamente. Las organizaciones lideres en calidad se enfrentan a retos
para trasladar los conceptos, los enfoques, los modelos, los sistemas y métodos de calidad de
diferentes culturas nacionales y organizativas. El ejercicio competente de la gestién de calidad
exige tener localizados la propia red internacional de las organizaciones enfocadas a la calidad
y el conocimiento, manteniéndose actualizado en el trabajo. A través de la historia de la calidad
existen diversos autores los cuales han aportado sus conocimientos y estudios sobre la calidad,

a continuacion, mencionaremos algunos gurus de la calidad.

William Deming:

Nacié en 1900 en Sioux City, estudio ingenieria, un PHD de fisicas y matematicas en la
Universidad de Yale en 1927, trabajo como profesor ensefiando a técnicos estadounidenses
estadistica. Con la finalidad de mejorar la calidad de los materiales en guerra, después dedico
su tiempo y esfuerzo ensefiando a los japoneses durante 30 afios. Deming con Shewhart,
ejecutaron métodos estadisticos de calidad durante 1920 y 1930 ayudando al control de calidad
en la segunda guerra mundial realizando mejoras de calidad en las industrias americanas.
Transformo a Jap6n en una potencia global y la segunda mayor economia del mundo (Novillo
et al., 2010).

Deming establecia que mediante mediciones estadisticas una compafiia debia ver su
funcionamiento, luego desarrollar formas de mejorar dicho sistema siguiendo los 14 principios
y teniendo presente los 7 pecados mortales. Los catorce principios de Deming son: (1)
Constancia en el propésito de mejora. (2) Desterrar los errores y el negativismo. (3) No
depender de la inspeccion masiva. (4) No comprar exclusivamente por el precio. (5) Mejora
continua en productos y servicios. (6) Instituir la capacidad en el trabajo. (7) Instituir el liderazgo.
(8) Desterrar el temor. (9) Derribar las barreras departamentales. (10) Eliminar los SLOGANS.
(12) Eliminar los STANDARDS. (12) Proveer adecuada supervisiéon, equipos y materiales. (13)
Educacion y entrenamiento constante. (14) Formar un equipo de mejora al mas alto nivel
(Novillo et al., 2010).
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Figura 10 Catorce principios de Deming y siete pecados mortales
Fuente: Sliderplayer.

Joseph M. Juran:

Nacio el 24 de diciembre de 1904 en Braila, Rumania, reconocido por agregar la dimension
humana a la amplia calidad, de ahi provienen los origenes estadisticos de calidad total.
Establecid una nueva orientacion de planificacion utilizando un nuevo enfoque, asistir al
personal para replanificar los procesos deficientes, utilizando el dominio resultante evitando la
creacion de problemas cronicos nuevos. Provee informacion de como planificar la calidad

utilizando un enfoque nuevo, evitando de esta forma procesos deficientes (Novillo et al., 2010).

Juran es conocido por su trilogia de la calidad: (a) Planificacién de la calidad:
Presupuestar, planificar el negocio. (b) Control de la calidad: Control de costos, control de
gastos y control de inventario. (c) Mejora de la calidad: Reduccién de costos y mejora de los
beneficios (Novillo et al., 2010).

Planificacion

e ta catidan Control de Ia calidad (durante la fabricacién)

Conte dela baja calidad
Pirdidas por defectos de calidad

La distanca entre o nivel
historico y el nivel
mcjorado 3 un problema
cronico que pucde

Sl rae

Iniciodela

o fibracin

i Nueva Tona < $ue
: Mejora de control de calidad

ia calidad

! L : |-_I Tiem g

Figura 11 Trilogia de Calidad de Juran
Fuente: (Camison et al., 1999)

Kaoru Ishikawa:

Nacio en 1915 en Japdn, idedlogo de la administracion de empresas japonesas, experto en el
control de calidad, desempefio también en la docencia en ingenieria. En 1949 participo en la
promocién de control de calidad y trabajo como consultor de numerosas empresas e
instituciones comprometidas con la estrategia de desarrollo del Japén de posguerra. Fue
presidente de instituto de tecnologia Musashi de Japdn, contribuyo a los llamados circulos de

calidad donde se recopilan los trabajadores para discutir y debatir para realizar mejoras.
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Utilizo herramientas de aprendizaje para una mayor comprension, es decir la ejecucion
de estas son veridicas en su funcionamiento y ejecucién por lo que las empresas deberian
considerarlas. Teniendo como sus herramientas bésicas: (a) Gréafica de Pareto. (b) Diagrama
de causa — efecto. (c) Estratificacion. (d) Hoja de verificacion. (e) Histograma. (f) Diagrama de

dispersion. (g) Gréfica de control de Shewhart (Novillo et al., 2010).

Diagrama de Causa-Efecto

Mano de Oca Magunasia
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Dugracrie de Catnat foc o Ineloess o o7 Spreos e Lisraatus

Figura 12 Diagrama causa — efecto
Fuente: Slideshare

Philip Croshy:

Nacié en Wheeling, Virginia en junio de 1926, empezando su trabajo como profesional de la
calidad en 1952 en una escuela médica, también aporto un programa de catorce pasos. Croshy
tiene el pensamiento que la calidad es gratis, es decir suplir los requerimientos de un cliente y
al lograr cumplir con esto se logra cero defectos. Ademas, considera que la calidad es
intangible, hablando de alta calidad, calidad de exportacién, producto bueno o malo, servicio

excelente o pésimo, los defectos y errores son inevitables (Novillo et al., 2010).

Los catorce pasos de Crosby son los siguientes: (1) Compromiso de la direccion, la
cual tiene que definir y comprometerse con una politica de mejora de calidad. (2) Equipos de
mejora de calidad, representantes de cada departamento encargados de cada equipo. (3)
Medidas de calidad, reunir datos y estadisticas para analizar tendencias y problemas de la
organizacion. (4) El costo de calidad es el costo de hacer las cosas mal y de no hacerlas bien
a la primera. (5) Tener conciencia de la calidad, ensefiar a la organizacion el coste de la no
calidad para de esta manera evitarlo. (6) Accién correctiva, se emprenderan acciones
correctivas sobre posibles desviaciones. (7) Planificacion de cero defectos, definir un programa
de actuacion para la prevencion de errores que puedan llegar a suceder. (8) Capacitacién del
supervisor, la direccion recibira la preparacién sobre cémo elaborar y como se llevara a cabo
el programa de mejora. (9) Dia de cero defectos, se considera una fecha para llevar a cabo el
cambio de la organizacién. (10) Establecer las metas, fijar objetivos para reducir los errores.
(11) Eliminacién de las causas error, eliminar barreras que impidan el cumplimiento éptimo

del programa de cero defectos. (12) Reconocimiento, se ofrecen recompensas para aquellos
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que ayuden a cumplir las metas. (13) Consejos de calidad, se pretende unir a todos los
trabajadores con comunicacion. (14) Empezar de nuevo, la mejora de calidad es un ciclo por lo

gue nunca se deja de tener un cambio continuo (Novillo et al., 2010).

Figura 13 Los catorce pasos de Crosby
Fuente: Instituto tecnoldgico de Apizaco.

Referente a los modelos de calidad que utilizan las empresas en la practica como
guia para su implantacién o autoevaluaciones de sus practicas de calidad. Tenian a European
Quality Award, ISO 9001; Malcolm Baldrige National Quality Award, The Deming Award, éstos
asemejan un conjunto de dimensiones para desplegar una cultura de calidad en la empresa.
Respecto a los instrumentos de medida se desarrollaron una serie de trabajos que obtienen
un instrumento fiable y valido que mide adecuadamente estas dimensiones. Sirviendo de
apoyo a los investigadores y directivos de las organizaciones para la toma de decisiones
relacionadas a la gestion de calidad. Esta revisién permite afirmar que existe un tronco comuin
entre los autores indistintamente de sus diferencias, entendiendo que las empresas en la

practica pueden seguir modelos conocidos y aceptados (Tari & Garcia, 2009).

La teoria de la gestion de calidad a identificado varias dimensiones que han sido
documentadas y empiricamente analizadas en los estudios de medida (fiable y Validos) de
gestion de calidad. Teniendo como ejemplo los estudios dedicados al analisis de la relacion
entre la gestion de calidad y resultados empresariales, en este sentido los estudios de medida
han desarrollado instrumentos. Estos son fiables y validos para medir la gestion de calidad en
empresas industriales (Flynn et al., 1994; Ahire et al., 1996) y empresas de servicios (Saraph
et al.,, 1989). Los estudios que han analizado la relacion entre la gestion de calidad y el
resultado han medido la variable de gestién de calidad de diferentes formas. En la tabla 4
podran visualizar las dimensiones empiricas segun la literatura de este estudio (Tari & Garcia,
2009).

Tabla 4. Dimensiones empiricas de gestion de calidad segun literatura del estudio.

Estudios
Instrumento de Dimensiones para la gestion de calidad
medida
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Liderazgo, departamento de calidad, formacién, disefo de productos, gestion de
1 Saraphetal. (1989) proveedores, gestion de procesos, informacién de calidad, relaciones de los
empleados.
2 Flynn et al. (1994) Apoyo de la alt.a, direccidn, informac.is'm de calidad, gestién.de prc.J(,:esos, fiiseﬁo de
producto, gestion de personas, gestion de proveedores, orientacion al cliente.
3 Badrietal. (1995) Saraph et al. (1989)
Gestion del personal y clientes, relaciones con proveedores, comunicacion de
4 Black y Porter informacidn, enfoque en el cliente, gestion de las relaciones externas, gestion
(1995, 1996) estratégica de la calidad, estructura de equipos, planificacion operativa, sistemas de
medidas, cultura corporativa.
Liderazgo, gestién de proveedores, desempefio de los proveedores, enfoque en el
5  Ahire et al. (1996) cliente, uso SPC, benchmarking, uso informacidn interna de calidad, involucracion
empleados, formacion, gestion del disefio, empowerment, calidad de producto.
6 Grandzol y Gershon  Liderazgo, mejora continua, involucracidon de empleados, aprendizaje, gestion de
(1998) procesos, cooperacion interna/externa, enfoque en el cliente, calidad de producto.
- Quazi y Padibjo Liderazgo, informacion y analisis, planificacion estratégica, gestion de las personas,
(1998) gestion de la calidad de los procesos, resultados de calidad, satisfaccion de clientes.
8 Quazietal.(19989) Saraph et al. (1989).
Apoyo de la direccion, planificacion estratégica, disponibilidad de informacidn, uso de
9 Raoetal. (1999) la informacidn, formacion, involucracién, disefio de procesos/productos, calidad del
proveedor, orientacion al cliente, customer orientation, quality citizenship,
benchmarking.
10 Conca et al. (2004) LiFierazgo, p!ajnificacic’)n, gestion 'de perso'nas, gestion fie vproveedores, enfoque en el
cliente, gestion de procesos, mejora continua, aprendizaje.
Estudios
Relacion gestion de . . L, .
# . Dimensiones para la gestion de calidad
la calidad y
resultados
1 Anderson et al. Liderazgo, cooperacion interna y externa, aprendizaje, gestion de procesos, mejora
(1995) continua, gestion de personas
Apoyo de la alta direccion, relaciones con los clientes, relaciones con los proveedores,
2 Flynn et al. (1995) gestion de la fuerza de trabajo, actitudes de trabajo, disefio de producto, gestion del
flujo de procesos, control estadistico
Compromiso de la direccién, adopcion de la filosofia, gestion de clientes, gestion de
proveedores, benchmarking, formacidén, organizacién abierta, empowerment,
3 Powell (1995) . L . . .
mentalidad de cero defectos, produccién flexible, mejora de procesos, sistema de
medicién.
Compromiso de la fuerza de trabajo, visidén compartida, enfoque en el cliente, uso de
4 Dow et al. (1999) equipos, formacion de personal, relaciones con proveedores, benchmarking, uso de
sistemas avanzados de produccién, principios del justo a tiempo.
5 Samson y Terziovski  Liderazgo, gestién de personas, enfoque en el cliente, planificacion, gestion de
(1999) procesos, informacién y analisis.
Curkovic et al. L.iderazgo, empc.m./(,erment, equipos,dei trabajo, formaFién en.materia f:le calidad,
6 (2000) sistema de medicidn, control estadistico, benchmarking, mejora continua, desarrollo
de proveedores, gestidn de clientes.
Liderazgo, informacién y analisis, estrategia y planificaciéon, empowerment, formacién
7 Rahman (2001) y desarrollo de empleados, gestion de clientes, satisfaccidn de clientes, gestion de la
calidad del disefio, control de procesos.
8 Lee et al. (2003) Liderazgo, inform_a'cién y analisis, gestién de clientes, planificacion estratégica, gestion
de personas, gestion de procesos.
9 Kaynak (2003) Lide.r:f\zgo, formacion, reIaFio?es con los emplead(?s{ gestié.n’de la informacion,
gestion de proveedores, disefio del producto/servicio, gestion de procesos.
10 Merino-Diaz (2003) Gestion del disefio, procesos, proveedores, clientes, personas.
1 Terziovski et al. Recursos proporcionados para la calidad, conciencia por la calidad, benchmarking,
(2003) enfoque en el cliente, calidad como medicién del desempefio.

Fuente: (Tari & Garcia, 2009).
A partir de este estudio podemos sefialar las dimensiones mas comunes

encontradas las cuales utilizaremos como instrumento para esta investigacion. El

liderazgo esté relacionado con el compromiso, con la direccién, la planificacién con
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la definicibn, comunicacién y revisidbn de objetivos y planes. La implicacion,
formacion y equipos son factores asociados con la gestion de personas, la gestion
de procesos considera la gestion y mejora de los procesos. El andlisis de datos, la
medida y benchmarking son factores relacionados con la gestién de informacion
para la toma de decisiones. El enfoque al cliente considera aspectos relativos a los
clientes, la gestion de proveedores representa la relaciébn con proveedores de la
empresa. El disefio del producto mide la participacion de todos los departamentos
afectados en el disefio y revisiones, la claridad de especificaciones y los requisitos
de calidad establecidos en el disefio (Tari & Garcia, 2009).

Tabla 5. Dimensiones mas comunes para la gestion de calidad

# Dimensiones de gestion de calidad
1 Liderazgo.

2 Planificacion.

3 Gestidn de personas (Participacion, formacion, equipos, etc.).
4 Gestion de Procesos.

Informacién y analisis (Mejora continua, gestion de la informacion, sistema de medicion,
benchmarking).

Enfoque en el cliente.

Gestidn de proveedores.

8 Disefio del producto.

Fuente: (Tari & Garcia, 2009).

N o »n

Como conclusion se establece que las ocho dimensiones de la gestién de calidad sirven
para investigadores y ayuda a directivos para que tomen conocimiento como desarrollar la
gestién de calidad. De esta forma poder crear, transferir y aplicar este conocimiento en su
empresa u organizacion. A continuacion, se plasmaran los conceptos de cada una de las

dimensiones mencionadas en el estudio.

Dimensién 01: Liderazgo:

Es la capacidad adquirida y ejercida de influir en los demas, los lideres son responsables
de crear y mantener un ambiente interno de armonia. Donde el personal pueda involucrarse
totalmente en el logro de los objetivos, desdoblar y tener claro lo deseado por el cliente de
esta forma satisfacer sus necesidades. Ayuda al personal a no desviarse de los objetivos

planteados durante todo un proceso o actividad organizacional.

Hablar de liderazgo es imaginarse un lider carismatico que convoque multitudes
donde los grupos giren en torno al lider, quien dirigird un grupo de personas para cumplir
con tareas especificas. Los lideres establecen una direccion al desarrollo con vision al
futuro, después alinean la organizaciéon hacia la vision e inspira a superar cada obstaculo

logrando la eficacia organizacional. El lider debe de tener suficientes conocimientos
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técnicos, informacion de calidad y experiencia para que su acciéon conduzca al éxito, se

requiere flexibilidad y rapidez para la toma de decisiones.

Dimensidon 02: Planificacién:

Son actividades que se establecen para el cumplimiento de un objetivo o meta pudiendo
cambiar en el transcurso del tiempo, ya que esta debe ser exacta para un fin. Ayuda a dirigir
cada esfuerzo a metas u objetivos sensatos, necesitando saber y poner en marcha cada
elemento que se involucre en el proceso. Consiste en verificar la situacién del entorno a fin
de prevenir cualquier problema, de esta forma trazar un camino hacia un objetivo

establecido.

Caracteristicas de la planificacion: (a) DinAmico: Cuando no se establece un plan,
solo se reajustan las actividades conforme se avance hacia el objetivo. (b) Facilitador:
Cuando se prepara un sin fin de opciones que deben ser aprobadas y terminadas por los
involucrados. (c) Integral: Relacion de los elementos de forma independiente. (d) Practico:
Enfocado a la accion. (e) Anticipador: Intenta realizar proyecciones para modificar una
actividad a futuro. (f) Instrumental: un medio dirigido al logro de los objetivos. La planificacion
en la gestién de calidad disminuye el espacio de tiempo de toma de decisiones y resultados,
incrementa la complejidad organizacional (tecnologia) e incrementos de la competitividad

internacional.

Tipos de planificaciones de la calidad:

Planificaciébn estratégica: Establecer actividades para que sean realizadas en un
determinado tiempo con el fin de cumplir con los objetivos de forma eficaz y optima.
Planificacion Tactica: Se dirigen especificamente a un area de la organizacion con el fin de
cumplir con las actividades establecidas y asi poder trabajar de forma idénea. Planificacion
operativa: Establece una mediciéon de resultados de forma concreta con respecto a los

objetivos establecidos al inicio del plan, estos se dan en plazos muy cortos.
Dimension 03: Gestion de Personas:

Es una asociacion de habilidades, métodos, politicas, técnicas y practicas definidas con el
objetivo de gestionar comportamiento interno y mejorar el capital humano en la
organizacién. Esta se produce a partir de la participacion, formacion, implicacion y desarrollo
de los empleados de una empresa teniendo la funcién de humanizar a las empresas.
Teniendo como objetivo la valoracion de los profesionales, por esto debe ser realizada por
gerentes y directivos, ya que requiere habilidades de liderazgo. El sector de gestion de
personas tiene una gran responsabilidad en la formacién de profesionales, y pretende

desarrollar y colaborar para el crecimiento de la institucién y el propio profesional.
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Claves de la gestion de personas: (a) Contratacion y acogida. (b) Conocer a los
empleados. (c) Inspiracion y maotivacion. (d) Incentivar la buena relacion entre los
trabajadores. (e) Reparto de los roles adecuadamente. (f) Liderazgo en puesto de mando.
(g) Establecer prioridades y objetivos de manera clara y precisa. (h) Lograr la eficiencia. (i)

Identificar responsables para cada proyecto.

Dimension 04: Gestion de procesos:

Es la administracién y mejora constante de los procesos productivos de un negocio, cuando
hablamos de un proceso significa que se involucran distintas areas de conocimiento.
Partiendo de la economia, ingenieria y marketing hasta la psicologia y el comportamiento
humano, buscando la eficiencia en todos los procesos, evaluando e implementando

medidas que contribuyan al objetivo.

Aspectos fundamentales de la gestién por procesos: (a) Tipos de procesos. (b) Propietario
del proceso. (c) Ciclo de hardware o ciclo de gestion. (d) Revisién y otros sistemas. (f)
Andlisis de procesos. (g) Reingenieria o redisefio de procesos.

Dimension 05: Informacién y andlisis:

Es la denominacién convencional de un conjunto de procesos por los cuales se controla el
ciclo de vida de la informacion desde su obtencidén hasta su disposicion final. Su objetivo es
garantizar la integridad disponibilidad y confidencialidad de la informacién. Encargada de
obtener informacién adecuada de forma correcta para la persona indicada, al costo
adecuado, en el momento oportuno y lugar apropiado para el desarrollo de una accién
correcta. El objetivo en las organizaciones es maximizar el valor, minimizar el costo de
adquisicién, determinar responsabilidades para el uso efectivo y asegurar un suministro

continuo de la informacién.

Dimension 06: Enfoque en el cliente:
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Es todo el esfuerzo encaminado a atender al cliente y a resolver sus inquietudes,
sugerencias, dudas o reclamos, es decir el momento de contacto entre el cliente y la
empresa. Es fundamental tener presente el rol del cliente en actividades comerciales, pues
son el recurso mas importante, porque garantiza el ingreso de dinero y contribuye al
posicionamiento de la marca. En la actualidad se busca la fidelizacién del cliente teniendo
claro que esto dependerd de su nivel de satisfaccion en cuanto a productos y atencion
recibida al adquirir un producto. Considerando que un cliente reiterativo deja diez veces mas
beneficios financieros que uno convencido mediante estrategias publicitarias, los mas fieles

se convierten en publicidad gratuita generando una mayor confianza.

Beneficios al aplicar el enfoque al cliente: (1) Incrementa el valor de nuestros
productos y servicios para el cliente. (2) Aumenta la satisfaccién del cliente. (3) Fideliza el
cliente. (4) Mejora la reputacion de la tienda. (5) Aumenta el numero de clientes. (6)

Incrementa las ganancias.

Dimension 07: Gestion de proveedores:

Encargada de establecer una relacion entre el cliente y el ofertante de productos o servicios
gue se brindan a una empresa a fin de tener una mejor calidad y precio. Las organizaciones
gue utilizan la gestiébn de proveedores obtienen mayores beneficios al contratar a
proveedores que brinden el mejor servicio a un menor costo. Es necesario crear una relacion
gque asegure que el producto o servicio que se adquiere o recibe mantenga las condiciones

estables en el tiempo.

Principales objetivos de la gestién de proveedores: (a) Evaluar de forma correcta a
cada proveedor segun los criterios establecidos en cada organizacién. (b) Establecer que
los pedidos solicitados estén alineados a las necesidades de la empresa. (c) Establecer una
comunicacion fluida con los proveedores. (d) Reevaluar a los proveedores segin su
desemperio tanto en la oferta como en la entrega de pedidos. (e) Realizar negociaciones
con los proveedores para obtener mejores costos. (f) Elaborar una lista de proveedores con
los que se pueda contar ante cualquier requerimiento. Las etapas del proceso de gestion de
proveedores son: (1) Conocimiento del producto. (2) Analisis de proveedores. (3) Seleccién

y evaluacioén. (4) Seguimiento y actualizacion.

Dimensidon 08: Disefio del producto:

Es un pre-requisito para la produccion al igual que el pronostico del volumen, transmitiendo
el resultado a operaciones en forma de especificaciones del producto. En las

especificaciones se indica las caracteristicas que se desea tenga el producto y asi se

Chayan Gémez Junior Julio Jesus Pag. 35



I UNIVERSIDAD

L noAre DESEMPERIO LOGISTICO EN LA GESTION DE CALIDAD DEL AREA DE RECAUDACION

DE APDAYC 2020

permite que se proceda con la produccion. Casi siempre se ve afectada por el ingreso de
nuevos productos y casi nunca es responsabilidad Unica de la funcién de operaciones. Es
un proceso para crear nuevos productos y venderlos a empresas, es decir la generacion y
desarrollo de ideas de manera eficiente y eficaz siendo funcional e innovador. Fases del
proceso de disefio de un producto: (a) La idea. (b) Investigacion. (c) Planificacion. (d)

Prototipos. (e) Suministros. (f) Buscar el menor costo.

II.4. Marco conceptual (terminologia)

Desempefio Logistico:

Es el eficiente desempefio de procesos de una empresa que es de vital
importancia para la optimizacién del nivel de servicio al cliente siendo
importante la utilizaciébn de indicadores logisticos (Ortiz et al., n.d.). Otros
autores manifiestan que el desempefio logistico se encarga de revisar, analizar
y proponer el uso de indicadores los que abarcan desde el aprovisionamiento,
almacenamiento, produccion, servicio al cliente, etc (Zuluaga et al., 2014).
Destacan que los agentes anteriores y posteriores de la cadena de suministro
posean herramientas diferentes para el control de procesos en las distintas
actividades realizadas optimizando tiempos y costos (Lazzarin et al., 2020).

Gestion de calidad:

Es la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes y usuarios,
esto mediante la mejora continua de los procesos (Novillo et al.,, 2010). La
calidad obliga a despegar todos los componentes y asi estandarizar cada
caracteristica que refleje la necesidad del consumidor de esta manera
minimizar riesgos y criticas de los clientes (Camisén et al., 1999). Se basa en
la conciencia de necesidades de los clientes para el cambio de actitudes,

estructura y funcionamiento de una empresa (Cadena, 2018).

Pedidos entregados a tiempo:

Es cuando la entrega de los productos se realiza en el tiempo exacto y establecido en la
orden de compra o servicio para el cumplimiento del proceso de compra (Mora, 2011).
Relacion de fiabilidad y fidelizacién de los clientes ante la entrega de los productos a tiempo

para la satisfacciéon de los clientes o usuarios (Andino, 2006). Las entregas que se dan en
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un periodo determinado en un lugar definido entre las partes para el cumplimiento éptimo

de la entrega de productos (Nobrega & Pizzolato, 2012).

I.  HIPOTESIS

1. Declaracion de hipotesis

[.1.1. Hipotesis general
El desempefio logistico influye significativamente en la gestién de calidad del area

de Recaudacion de Apdayc, 2020.

[.1.2. Hipotesis especificas
Los pedidos entregados dentro del plazo pactado influyen significativamente en el
desempenio logistico en la gestion de Calidad del drea de Recaudacion de Apdayc
2020.
Las devoluciones influyen significativamente en el desempefio logistico en la gestion
de Calidad del area de Recaudacion de Apdayc 2020.
El tamafio del pedido influye significativamente en el desempefio logistico en la
gestién de Calidad del area de Recaudacién de Apdayc 2020.
La falta del producto influye significativamente en el desempefo logistico en la
gestién de Calidad del area de Recaudacién de Apdayc 2020.
Los numeros de ordenes urgentes influyen en el desempefio logistico en la gestion

de Calidad del area de Recaudacion de Apdayc 2020.
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[.2. Operacionalizacion de variables
Tipo de Variable Operacionalizacién Dimensione Indi .
. s L Nivel de
Variable Segn su Sub Definicidn conceptual cad | Items Medicion
Definicién Conceptual Definiciéon Operacional (. ) or
naturaleza variables)
Pedidos Ndmero total de pedidos
entregados
entregados
dentro del d de | d 4 4
plazo entro de la ventana de
En los paises en desarrollo, en donde se busca | El nimero de pedidos entregados se da pactado atendimiento
desenvolver un sistema de distribucién confiable | mediante la ventana de atendimiento, las
es necesario desarrollar practicas que permitan a | devoluciones son las cantidades de Cantidad de entregas no
la empresa disminuir costos, aumentar el volumen | entregas no recibidas por el cliente, recibidas por el cliente,
de bienes comercializados, crear economias de | ocasionando el retorno del camién con la | Devoluciones | ocasionando el retorno del| 2 2
escala y aumentar en alcance de actividades de | carga enviada, total o parcial. El tamafio camién con la carga enviada, .-
R . ’ ; . - ; Eficiente
~ distribucion y produccioén con el fin de mantener la | del pedido que es enviado al cliente, o la total o parcial
Desempefio - Y " - - ) N - - Regular
P Cualitativa competitividad en el Mercado. Para garantizar la | cantidad total vendida dividida por el Tamafio del pedido que es 2
Logistico. L P o p . o A . . Deficient
efectividad de estas practicas el desempefio de las | nimero de entregas realizadas. la falta de | Tamafio de enviado al cliente o la cantidad 3 3 e
transacciones realizadas entre empresas puede | productos es el nimero de eventos en los | Pedido. total vendida a dividida por el
ser controlado mediante indicadores que guien la | cuales el cliente quedo sin producto en ndmero de entregas realizadas
adopcion de medidas de mejora continua de las | sus estaciones. Las ordenes urgentes se NUmero de eventos en los
actividades logistica y que consecuentemente | refiere a la posibilidad de colocacién del | Falta de cuales el cliente 2 2
generan un mejor nivel de servicio (Lazarrin, | pedido en el dia para el mismo dia | Producto. quedé sin producto en sus
Azevedo, Ramos, Vidal). (Lazarrin, Azevedo, Ramos, Vidal). estaciones
. La posibilidad de colocacion del
Numero de -
pedido en el
Ordenes . . . . 2 2
urgentes dia para el mismo dia, es decir,
9 una orden urgente
Se sefiala que el liderazgo a influido en la Reconocimiento,
gestion de calidad ya que influye en la responsabilidad en la reduccion
La gestion de calidad a través de sus practicas innovacion, motivacion de los | Liderazgo de 5 5
ue%ea udar a la empresa a obtener ung meiora trabajadores de una empresa. La conflictos en proyectos vy
gontinuaye influir osiFt)ivamente sobre un mejl or planificacion ~ es la  prevision  de observacion.
p Mayor | o cesidades a través de objetivos es decir prevision de necesidades a Eficiente
- desarrollo de la cultura donde se facilita la I S ) P
Gestion de - S - : facilita la comunicacién, desarrollo y e través de objetivos Regular
] Cualitativa comunicacion, el trabajo en equipos entre otras | . o Planificacion p . 6 6 o
Calidad racticas. que permitiran a los trabaiadores a diagnéstico de problemas entre los relacionados con tiempo de Deficient
P ~as, que p L g trabajadores. La gestion de personal realizacion y calidad de servicio. e
diseminar sus conocimientos y crear nuevos ayuda al mejor reclutamiento y seleccién Reclutamiento a través de la
conocimientos en la organizaciéon (Garcia, Y . ! y .
Mariano) que innovara nuevos métodos de Gestién de base de datos de curriculums
desarrollo para los trabajos realizados. La ersonas no actualizados, seleccion a| 7 7
gestiébn de procesos nos ayuda en los P través de entrevistas
cambios de métodos de trabajo que han personales.
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introducido mejoras o innovaciones en la
empresa. La informacion y andlisis ayuda
a que la informacion externa entre a la
empresa como nueva y posteriormente se
evalla y desarrolla para obtener mejoras.
El enfoque al cliente ayuda a la
fidelizacion de los mismos, también en las
sugerencias y satisfaccion lo que facilitara
una mayor innovacion en la calidad de la
empresa. La gestion de proveedores es
esencial para la calidad del producto, el
plazo de entrega, etc. El disefio del
producto ayuda en la toma de decisiones
y la mejora (Garcia, Mariano).

Certificados de calidad no

Gestién de o

certificada, procesos
procesos

documentales.

informacién interna, factura final
Informacion y | dialogo y observacion

andlisis

informacioén externa a través del
dialogo con clientes.

Enfoque en el

cliente

Fidelizacion: precio
Participacion del cliente: si, de
manera informal
Herramientas de participacion
del cliente sugerencias 'y
diadlogo

Gestion de
proveedores

Protocolo de actuacion para con
los proveedores: si, informal
EvallUan a los proveedores con
base en no se evaltan.
Relaciones temporales con los
proveedores a largo plazo
Seleccion de proveedores con
base en : precio y calidad, en
ese orden

Disefio del
producto

Departamentos  involucrados:
algunos, principalmente
produccién

El disefio del producto se basa
en: plazo de entrega, calidad y
precio, en ese orden Participan
en el disefio del producto
empleados y clientes

Chayan Gémez Junior Julio Jesus

Pag. 39




UNIVERSIDAD
DEL NomTe DESEMPERO LOGISTICO EN LA GESTION DE CALIDAD DEL AREA DE RECAUDACION

DE APDAYC 2020

ll. DESCRIPCION DE METODOS Y ANALISIS

II.L1. Tipo deinvestigacion
Los tipos de investigacion son exploratorios, descriptivos, correlacionales y explicativo.
Los explicativos como su nombre lo indica, principalmente explica porque ocurre el
fendmeno, sus circunstancias y si estan relacionadas entre una o mas variables. Parten
de problemas bien identificados siendo necesario el conocimiento de relaciones causa
— efecto, es imprescindible la formulaciéon de hipétesis que pretenden explicar las
causas de la dificultad (Hernandez et al., 1991). La investigacion correlacional tiene en
alguna medida valor explicativo, aunque parcial ya que al relacionarse aporta cierta
informacion explicativa (Hernandez Sampieri Roberto, 2014) Para el estudio que se
realizard en la Apdayc se establece una investigacién de tipo explicativa porque se

busca explicar si hay una incidencia entre las variables.

II.2. Disefio de investigacion
El disefio es el plan o la estrategia concebida para responder a las preguntas de la
investigacién, este sefiala al investigador que hacer para alcanzar sus objetivos de
estudio. Contestando las interrogantes que se ha planteado y analizar la certeza de las
hipétesis formuladas en un contexto en particular, los tipos de disefio son
experimentales y no experimentales. Los disefios no experimentales son cuando no se
realiza ninguna variacion de las variables, es decir se observan los fenébmenos tal como
se dan en un contexto natural para analizarlos. Este disefio se clasifica en transeccional
o transversal que recaba informacién en un solo instante, teniendo como el examinar y
describir las variables en un determinado tiempo (Hernandez et al., 2014). El Disefio
de este estudio sera de tipo no experimental transversal puesto que se recolectara

datos en un solo momento y se analizara la interrelacién entre las variables.

I1.3. Método de investigacion
Entre los métodos que apoyan la investigacion cientifica tenemos al método inductivo,
deductivo, analitico, sintético e hipotético deductivo. El inductivo es un procedimiento
que va de lo particular a lo general, es decir que a partir de resultados particulares
intenta encontrar relaciones generales que la fundamenten. (Gomez, 2012). Para este
estudio se realizara un método inductivo porque se generaran hipotesis para la relacion

entre las variables.
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II.4. Poblacion
La poblacion es un conjunto de casos, definido, limitado, accesible que formara el
referente para la eleccion de la muestra, existen varios tipos de universo como finito,
infinito e hipotético. El universo infinito es aquel donde los elementos que lo constituyen
pueden ser delimitados y cuantificados. (Arias et al., 2016). Esta investigacion se
realizd en base a una poblacién de tipo finito conformada por ochenta colaboradores
quienes laboran en el area operativa de recaudacion de Apdayc. Entre esta poblacion
se incluyen a gerentes, jefes, coordinadores, analistas y personal de campo quienes
se encargan de actividades operativas a nivel nacional ayudando a la recaudacién
institucional. Se excluye a colaboradores que no tengan incidencia en el flujo

operacional del area de recaudacion de Apdayc.

I1.5. Muestra

La muestra es en esencia un subgrupo de la poblacién, estas deben de ser
representativas, se categorizan en dos grandes tipos: las muestras probabilisticas y las
no probabilisticas. En la muestra probabilistica los integrantes de una poblacién pueden
ser escogidos, mediante las caracteristicas poblacionales, el tamafio muestral y una
seleccion aleatoria 0 mecanica de la unidad de andlisis (Hernandez et al., 1991). En el
presente estudio se realiz6 un muestreo de tipo censal en donde se involucra a toda la
poblacién, es decir a los ochenta colaboradores de la Apdayc.

11.6. Unidad de estudio
I1.7. Técnicas de recoleccion de datos

11.7.1. Técnica e instrumento

Las técnicas e instrumentos nos conducen a la revisién del problema planteado, la
investigacion determinara las técnicas a utilizar y esta establece sus herramientas,
instrumentos o medios que se emplearan. Entre las técnicas e instrumentos
tenemos al cuestionario, la entrevista, la encuesta, la observacion. El cuestionario
consiste en elaborar preguntas referentes a una o mas variables a medir, el
contenido de las preguntas puede ser tan variado los aspectos que se miden. Esta
se da en dos formas, como preguntas cerradas y abiertas, la primera tiene
respuestas definidas con anterioridad por el investigador y solo tiene una opcién
para elegir (Behar, 2008). La presente investigacion utilizo como técnica e
instrumento el cuestionario uno para cada variable, este contiene preguntas
cerradas donde los respondientes solo pueden elegir una opcién como respuesta.
Estos cuestionarios fueron enviados via correo a cada colaborador mediante la
herramienta de Microsoft forms que nos permitio recopilar los datos y utilizar la

escala de Likert como instrumento.
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[1.7.2. Presentacion de resultados
La presente investigacion se inicié con la busqueda de informacion literaria sobre
las variables, las mismas que se encontraron en varios articulos arbitrados.
Después se elaboré la realidad problematica de la investigacion utilizando articulos
de no mas de 3 afios de antigiiedad que tuvieran problemas sobre el tema de la
investigacion. Siguiendo el proceso se elaboraron los objetivos generales y
especificos, después se elaboro la justificacién y alcances de la investigacion,
posteriormente se inicié con el marco tedrico. Este nos indujo a recopilar mas
informacion literaria sobre los conceptos y teorias de las variables las cuales
sustentaran nuestra posicién en esta investigacion. Después se procedidé con la
parte metodolégica indicado el tipo, la poblacién, la muestra, las técnicas, las
herramientas y andlisis de datos de la investigacion. Posteriormente se realiz6 la
parte estadistica descriptiva e inferencial utilizando el software SPSS el cual nos
ayudo al célculo, elaboracion de cuadros y tablas para la interpretacion de los datos.
Por dltimo, se realizé la discusion que es la comparacion de los antecedentes con
los resultados, las conclusiones que dan respuesta los objetivos planteados y las

recomendaciones que se dan para futuras acciones a tomar en la organizacion.
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lll. RESULTADOS

Resultados descriptivos de la variable desempefio logistico en el area de
recaudacién de Apdayc en el 2020

Tabla 6. Desempefio logistico en el area de recaudacion de Apdayc en el 2020.

. . ™ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
Deficiente 21 26,3 26,3 26,3
Regular 28 35,0 35,0 61,3
Valido 5 timo 31 38,8 38,8 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada al personal del area de recaudacion de Apdayc 2020.

Desempefio Logistico

Porcentaje

Deficiente Regular Optimo

Desempefio Logistico

Figura 14 Desempefio logistico en el area de recaudacion de Apdayc 2020.
Fuente: Encuesta realizada al personal del area de recaudacion de Apdayc 2020.

En la tabla 6, se observa los resultados del nivel de percepcion de la variable desempefio
logistico segun el personal del area operativa de recaudacion de Apdayc, evidenciando
que el 26.30% de los censados expresan que el nivel es deficiente, mientras que el 35%
de los censados percibe un nivel regular y el 38.80% declaran que el nivel es 6ptimo. Por
lo tanto, se puede deducir que el 61.30% de los censados manifiesta que tienen por lo

menos un problema con el desempefio logistico.
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Tabla 7. Pedidos entregados a tiempo en el area de recaudaciéon de Apdayc 2020.

. . o Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Deficiente 22 27,5 27,5 27,5
Regular 21 26,3 26,3 53,8
Valido L
Optimo 37 46,3 46,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada al personal del area de recaudaciéon de Apdayc 2020.

Pedidos entregados a tiempo

Porcentaje

Deficiente Reqular Optimo

Pedidos entregados a tiempo

Figura 15 Pedidos entregados a tiempo en el area de recaudacion de Apdayc 2020
Fuente: Encuesta realizada al personal del area de recaudacion de Apdayc 2020.

En la tabla 7, se observa los resultados del nivel de percepcion de la dimension pedidos
entregados a tiempo segun el personal del area operativa de recaudacion de Apdayc,
evidenciando que el 27.50% de los censados expresan que el nivel es deficiente,
mientras que el 26.30% de los censados percibe un nivel regular y el 46.30% declaran
gue el nivel es 6ptimo. Por lo tanto, se puede deducir que el 53.80% de los censados

manifiesta que tienen por lo menos un problema con los pedidos entregados a tiempo.
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Tabla 8. Devoluciones en el area de recaudacion de Apdayc 2020.

i i L Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Deficiente 13 16,3 16,3 16,3
Regular 32 40,0 40,0 56,3
Valido e
Optimo 35 43,8 43,8 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada al personal del area de recaudaciéon de Apdayc 2020.

Devoluciones

Porcentaje

Deficiente Reqular Optimo

Devoluciones

Figura 16 Devoluciones en el area de recaudacion de Apdayc 2020
Fuente: Encuesta realizada al personal del area de recaudacion de Apdayc 2020.

En la tabla 8, se observa los resultados del nivel de percepcion de la dimension
devoluciones segun el personal del area operativa de recaudacién de Apdayc,
evidenciando que el 16.30% de los censados expresan que el nivel es deficiente,
mientras que el 40% de los censados percibe un nivel regular y el 43.80% declaran que
el nivel es 6ptimo. Por lo tanto, se puede deducir que el 56.30% de los censados

manifiesta que tienen por lo menos un problema con las devoluciones.
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Tabla 9. Tamafio del pedido en el area de recaudacion de Apdayc 2020.

. . L Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje vélido
acumulado
Deficiente 20 25,0 25,0 25,0
Regular 14 17,5 17,5 42,5
Vilido ..
Optimo 46 57,5 57,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada al personal del area de recaudacion de Apdayc 2020.

Tamario del pedido

Porcentaje

Deficiente Regular Optimo

Tamario del pedido

Figura 17 Tamafo del pedido en el area de recaudacion de Apdayc 2020
Fuente: Encuesta realizada al personal del area de recaudacion de Apdayc 2020.

En la tabla 9, se observa los resultados del nivel de percepcion de la dimensién tamafio
de pedido segun el personal del &rea operativa de recaudacién de Apdayc,
evidenciando que el 25% de los censados expresan que el nivel es deficiente, mientras
que el 17.50% de los censados percibe un nivel regular y el 57.50% declaran que el
nivel es optimo. Por lo tanto, se puede deducir que el 42.50% de los censados

manifiesta que tienen por lo menos un problema con el tamafio del pedido.
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Tabla 10. Falta de producto en el &rea de recaudacion de Apdayc 2020.
. . L Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
Deficiente 19 23,8 23,8 23,8
Regular 24 30,0 30,0 53,8
Vilido .
Optimo 37 46,3 46,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada al personal del area de recaudacion de Apdayc 2020.

Falta del producto

Porcentaje

Deficiente Reqular

Falta del producto

Optimo

Figura 18 Falta de producto en el area de recaudacion de Apdayc 2020
Fuente: Encuesta realizada al personal del area de recaudacion de Apdayc 2020.

En la tabla 10, se observa los resultados del nivel de percepcion de la dimensién falta

del producto segun el personal del &area operativa de recaudacion de Apdayc,

evidenciando que el 23.80% de los censados expresan que el nivel es deficiente,

mientras que el 30% de los censados percibe un nivel regular y el 46.30% declaran que

el nivel es éptimo. Por lo tanto, se puede deducir que el 53.80% de los censados

manifiesta que tienen por lo menos un problema con la falta del producto.
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Tabla 11. Nimero de 6rdenes urgentes en el area de recaudacion de Apdayc 2020.

Frecuencia Porcentaje ' o'centaje  Porcentaje

valido acumulado
Deficiente 17 21,3 21,3 21,3
. Regular 25 31,3 31,3 52,5
valido ¢ timo 38 475 475 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada al personal del area de recaudacion de Apdayc 2020.

Numero de ordenes urgentes

Porcentaje

Deficiente Reqular Optimo

Ndmero de érdenes urgentes

Figura 19 Numero de 6rdenes urgentes en el area de recaudacion de Apdayc 2020
Fuente: Encuesta realizada al personal del &rea de recaudacion de Apdayc 2020.

En la tabla 11, se observa los resultados del nivel de percepcién de la dimension
numero de érdenes urgentes segun el personal del area operativa de recaudacién de
Apdayc, evidenciando que el 21.30% de los censados expresan que el nivel es
deficiente, mientras que el 31.30% de los censados percibe un nivel regulary el 47.50%
declaran que el nivel es 6ptimo. Por lo tanto, se puede deducir que el 52.50% de los
censados manifiesta que tienen por lo menos un problema con el nimero de 6rdenes

agentes.
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Tabla 12. Gestion de calidad en el rea de recaudacion de Apdayc 2020.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Deficiente 26 32,5 32,5 32,5
Regular 24 30,0 30,0 62,5
Valido |
Optimo 30 37,5 37,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada al personal del area de recaudacion de Apdayc 2020.

Gestion de calidad

Porcentaje

Deficiente Regular Optimo

Gestion de calidad

Figura 20 Gestion de calidad

Fuente: Encuesta realizada al personal del area de recaudacion de Apdayc 2020.

En la tabla 12, se observa los resultados del nivel de percepcion de la variable
gestién de calidad segun el personal del area operativa de recaudacion de Apdayc,
evidenciando que el 32.50% de los censados expresan que el nivel es deficiente,
mientras que el 30% de los censados percibe que el nivel es regular y el 37.50%
manifiestan que el nivel es éptimo. Por lo tanto, se puede deducir que el 62.50% de
los censados manifiesta que tienen por lo menos un problema con el desempeiio

logistico.
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Contrastacion de hipétesis:

Hipétesis general de la investigacion

Ho: El desempefio logistico no influye significativamente en la gestién de calidad del
area de Recaudacion de Apdayc, 2020.

Hi: El desempefio logistico influye significativamente en la gestién de calidad del
area de Recaudacion de Apdayc, 2020.

Tabla 13. Grado de correlacion y nivel de significancia entre el desempefio logistico
y la gestién de Calidad del area de recaudacion.

Desempefio  Gestion de

Logistico calidad
Coeficiente de .
., 1.000 0.230
Desempefio correlacion
Logistico Sig. (bilateral) . 0.040
Rho de N 80 80
Spearman Coeficiente de .
., 0.230 1.000
correlacion
Gestion de calidad . .
Sig. (bilateral) 0.040
N 80 80

*. La correlacidn es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Encuesta realizada al personal del area de recaudacion de Apdayc 2020.

De los resultados que se aprecian en la tabla 13 se presentan los valores
estadisticos en cuanto a la correlacién entre las variables determinada por el Rho
de Spearman de 0.230 significa que existe una relacion positiva moderada entre las
variables. frente al grado de significancia estadistica p < 0.050. por ende se rechaza
la hipétesis nula y se acepta la hip6tesis alterna, existe una relacion directa y
significativa entre el desempefio logistico y la gestion de calidad segun el personal

del area operativa de recaudacion.
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Hipétesis especifica 1

Ho: Los pedidos entregados dentro del plazo pactado no influyen significativamente
en el desempefio logistico en la gestion de Calidad del area de Recaudacion de
Apdayc 2020.

Hi: Los pedidos entregados dentro del plazo pactado influyen significativamente en
el desempefio logistico en la gestion de Calidad del area de Recaudacion de Apdayc
2020.

Tabla 14. Grado de correlacion y nivel de significancia entre los pedidos entregados
a tiempo y la gestion de Calidad del area de recaudacion.

Pedidos .,
Gestion de
entregados .
. calidad
a tiempo
Coeficiente de .
- 1.000 0.252
Pedidos entregados ~ correlacion
a tiempo Sig. (bilateral) . 0.024
Rho de N 80 80
Spearman Coeficiente de .
- 0.252 1.000
correlacion
Gestion de calidad . .
Sig. (bilateral) 0.024
N 80 80

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Encuesta realizada al personal del area de recaudacién de
Apdayc 2020.

De los resultados que se aprecian en la tabla 14 se presentan los valores
estadisticos en cuanto a la correlacion entre las variables determinada por el Rho
de Spearman de 0.252 significa que existe una relacion baja positiva entre las
variables. frente al grado de significancia estadistica p < 0.050. por ende, se rechaza
la hipétesis nula y se acepta la hip6tesis alterna. existe una relacién directa baja
entre los pedidos entregados a tiempo y la gestion de calidad segin el personal del

area operativa de recaudacion.
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Hipétesis especifica 2

Ho: Las devoluciones no influyen significativamente en el desempefio logistico en la
gestién de Calidad del area de Recaudacién de Apdayc 2020.

Hi: Las devoluciones influyen significativamente en el desempefio logistico en la

gestién de Calidad del area de Recaudacion de Apdayc 2020.

Tabla 15. Grado de correlacion y nivel de significancia entre las devoluciones y la
gestion de Calidad del area de recaudacion.

Devolucione  Gestion de

S calidad
Coeficiente de
- 1.000 0.045
correlacion
Devoluciones . .
Sig. (bilateral) . 0.690
Spearman Coeficiente de
- 0.045 1.000
Gestion de correlacion
calidad Sig. (bilateral) 0.690
N 80 80

Fuente: Encuesta realizada al personal del area de recaudacion de Apdayc 2020.

De los resultados que se aprecian en la tabla 15 se presentan los valores
estadisticos en cuanto a la correlacion entre las variables determinada por el Rho
de Spearman de 0.045 significa que existe una relacién muy baja positiva entre las
variables. frente al grado de significancia estadistica p < 0.050. por lo que se acepta
la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis alterna. Entonces no existe una relacién
directa entre las devoluciones y la gestién de calidad segun el personal del &rea

operativa de recaudacion.
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Hipétesis especifica 3

Ho: El tamafio del pedido no influye significativamente en el desempefio logistico en

la gestién de Calidad del area de Recaudacién de Apdayc 2020.

Hi: El tamafio del pedido influye significativamente en el desempenio logistico en la

gestién de Calidad del area de Recaudacién de Apdayc 2020.

Tabla 16. Grado de correlacion y nivel de significancia entre el tamafio del pedido
y la gestién de Calidad del area de recaudacion.

Tamaino del  Gestidn de

pedido calidad
Coeficiente de
- 1.000 0.118
Tamafio del correlacion
pedido Sig. (bilateral) . 0.298
Rho de N 80 80
Spearman Coeficiente de
., 0.118 1.000
Gestion de correlacion
calidad Sig. (bilateral) 0.298
N 80 80

Fuente: Encuesta realizada al personal del area de recaudacion de Apdayc 2020.

De los resultados que se aprecian en la tabla 16 se presentan los valores
estadisticos en cuanto a la correlacion entre las variables determinada por el Rho
de Spearman de 0.118 significa que existe una relacién positiva muy baja entre las
variables. frente al grado de significancia estadistica p < 0.050. por ende, se acepta
la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis alterna. Entonces no existe una relacién
directa y significativa entre el tamafio del pedido y la gestién de calidad segun el

personal del area operativa de recaudacion.
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Hipétesis especifica 4

Ho: La falta del producto no influye significativamente en el desempefio logistico en
la gestién de Calidad del area de Recaudacién de Apdayc 2020.

Hi: La falta del producto influye significativamente en el desempefio logistico en la

gestién de Calidad del area de Recaudacién de Apdayc 2020.

Tabla 17. Grado de correlacion y nivel de significancia entre la falta del producto y
la gestion de Calidad del area de recaudacion.

Falta del Gestién de
producto calidad
Coeficiente de
., 1.000 0.094
Falta del correlacion
producto Sig. (bilateral) . 0.408
Rho de N 80 80
Spearman Coeficiente de
., 0.094 1.000
Gestion de correlacion
calidad Sig. (bilateral) 0.408
N 80 80

Fuente: Encuesta realizada al personal del area de recaudacion de Apdayc 2020.

De los resultados que se aprecian en la tabla 16 se presentan los valores
estadisticos en cuanto a la correlacion entre las variables determinada por el Rho
de Spearman de 0.094 significa que existe una relacion baja positiva entre las
variables. frente al grado de significancia estadistica p < 0.050. por ende, se acepta
la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis alterna. Entonces no existe una relaciéon
directa y significativa entre la falta del producto y la gestién de calidad segun el

personal del area operativa de recaudacion.
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Hipétesis especifica 5

Ho: Los numeros de ordenes urgentes no influyen significativamente en el

desempenio logistico en la gestion de Calidad del area de Recaudacion de Apdayc

2020.

Hi: Los nimeros de ordenes urgentes influyen significativamente en el desempefio

logistico en la gestién de Calidad del &rea de Recaudacion de Apdayc 2020.

Tabla 18. Grado de correlacion y nivel de significancia entre los nimeros de 6rdenes
urgentes y la gestion de Calidad del area de recaudacion.

Numero de

rd Gestion de
ordenes
calidad
urgentes
Coeficiente de
., 1.000 0.185
NGmero de 6rdenes  correlacion
urgentes Sig. (bilateral) 0.100
Rho de N 80 80
Spearman Coeficiente de
., 0.185 1.000
correlacion
Gestion de calidad . .
Sig. (bilateral) 0.100
N 80 80

Fuente: Encuesta realizada al personal del area de recaudacion de Apdayc 2020.

De los resultados que se aprecian en la tabla 16 se presentan los valores estadisticos en cuanto a

la correlacion entre las variables determinada por el Rho de Spearman de 0.185 significa que existe

una relacion positiva muy baja entre las variables. frente al grado de significancia estadistica p <

0.05. por ende, se acepta la hipétesis nula y se rechaza la hipétesis alterna. Entonces no existe una

relacion directa y significativa entre la falta del producto y la gestion de calidad segun el personal

del area operativa de recaudacion.
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IV. DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

IV.1. Discusion
El desempefio logistico tiene una relacién del 40% con los miembros claves de la
distribucion fisica de productos acabados lo cual se refleja en algunos criterio utilizados
(Lazzarin et al., 2020). Los hallazgos de la investigacion concuerdan con el autor
indicando que el desempefio logistico tiene un rendimiento de 38.80% en la gestién de
calidad del area de recaudacion de Apdayc. En el area mencionada es necesaria la
medicién paulatina de los criterios establecidos de esta forma se disminuiran costos y

permitira optimizar el tiempo en los trabajadores de la institucion.

El criterio pedido entregado a tiempo es frecuente y valorado con 58% para los
operadores logisticos a fin de mejorar el desempefio en la actividades en las redes de
suministro (Lazzarin et al., 2020). Los resultados de esta investigacién concuerdan en
que los pedidos entregados a tiempo es uno de los mas valorados teniendo un
rendimiento 6ptimo de 46.30%. Sin embargo, también podemos notar que un 53.80%
por lo menos tiene un problema con este criterio. El analisis de este criterio ayudara a
que se tenga un control de los pedidos solicitados, de esta forma mejorar la entrega de

estos para beneficio del usuario.

Las devoluciones se hicieron en un 60% de los pedidos enviados por falta de
espacio en su mayoria teniendo como objetivo la disminucion de estos ya que genera
costos adicionales (Nobrega & Pizzolato, 2012). Los hallazgos de la presente
investigacién no concuerdan con lo sefialado por el autor teniendo un rendimiento
Optimo de 43.80% sin embargo hay un 56.30% que por lo menos tiene problemas. Este
criterio nos ayudara a mejorar en la recepcién de productos revisando los pedidos

entregados por los proveedores o atendiendo con prontitud los cambios solicitados.

El tamafio de pedido es un criterio importante con un 57% que incide en el
analisis del desempefio logistico de la distribucion de las redes de suministro (Lazzarin
et al., 2020). Los resultados de la presente investigacion indican que el 57.50% de su
nivel es optimo no incidiendo en el andlisis del desempefio logistico del area de
recaudacion. Este criterio ayudara al area de recaudacion a realizar de forma adecuada
sus pedidos al almacén de la institucién, disminuira los excesos de los productos
solicitados.

La falta de producto en un 60% mayormente es un problema que parte de los
clientes, al aumentar las ventas, hay un problema de comunicacién generando
distorsiones (Nobrega & Pizzolato, 2012). Los resultados nos permiten decir que el
46.30% de los censados indican que su nivel es Optimo, teniendo por lo menos un

problema con la falta de producto. La falta de producto es necesaria para el mejor
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control del almacén de la institucion tanto para la atencion de requerimientos como para
el stock de este. Este criterio nos permite mantener los productos en las cantidades y

en el tiempo necesario para el cumplimiento de las labores de los usuarios.

Los nimeros de 6rdenes urgentes tienen un 60% siendo superior a otros, ya
que son mas utilizados por los operadores logisticos en la distribucion de las redes de
suministros (Lazzarin et al., 2020). Lo resultados tienen un 47.50% de atenciones de
este criterio segun la opinién de los colaboradores censados no concordando con lo
vertido por el autor. Teniendo por lo menos un problema con uno de los censados, es
decir, que al reducir la elaboraciéon de ordenes urgentes se mejorara la gestion de

calidad del area.

IV.2. Conclusiones

Hay una influencia entre el desempefio logistico y la gestion de calidad del area de
recaudacion de Apdayc 2020, esta es positiva directa y baja. Esto quiere decir que a
mayor desempefio logistico habra una mayor gestion de calidad en el &rea reflejandose
en la mejora de procesos y el correcto uso de materiales y solicitudes de estos.
Podemos decir que la utilizacion de indicadores para medir el desempefio logistico en
un area operativa es importante realizar un analisis mensual basandose en los criterios

de esta investigacion.

La influencia entre los pedidos entregados a tiempo del desempefio logistico y
la gestion de calidad en el &rea de recaudacion de Apdayc 2020, es positiva directa y
baja. Esto quiere decir que a mayores pedidos entregados a tiempo a los usuarios
mejor sera la gestion de calidad en el area. Teniendo una correcta entrega de pedidos
en los tiempos establecidos mejorara la optimizacion de tiempo del personal del area

de recaudacion para el cumplimiento de sus procesos y funciones cotidianas.

No existe una influencia entre las devoluciones del desempefio logistico y la
gestién de calidad del area de recaudacion de Apdayc 2020. Esto quiere decir que a
mayores devoluciones de productos a proveedores o al almacén menor es la gestion
de calidad en el area. Sin embargo, es necesario realizar un andlisis de este criterio
para poder controlar el ingreso de productos a nuestros almacenes y el correcto

despacho a los usuarios.

No existe una influencia entre el tamafio del pedido del desempefio logistico y
la gestion de calidad del area de recaudaciéon de Apdayc 2020. Quiere decir que al

haber un incorrecto tamafio del pedido para los productos solicitados menor seré la
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gestion de calidad del area de recaudacion. Concluyendo que los pedidos realizados
por los usuarios son incorrectos en las cantidades solicitadas y generan un gasto

innecesario para la organizacion siendo necesario el andlisis de este criterio.

No existe una influencia entre la falta de producto del desempefio logistico y la
gestién de calidad del area de recaudacién de Apdayc 2020. Esto significa que a mayor
falta de productos en nuestro almacén habra una menor o deficiente gestioén de calidad
del area de recaudacion afectando el proceso operativo. Se concluye que la falta de
producto es indispensable en el area, ya que no permite el cumplimiento de las

funciones de los usuarios o el retraso de estos.

No existe una influencia entre el nimero de érdenes urgentes del desempefio
logistico y la gestion de calidad del area de recaudaciéon de Apdayc 2020. Esto significa
que la elaboracién de un mayor nimero de ordenes urgentes hace deficiente la gestion
de calidad del area de recaudacion. Es decir, es mas eficiente la gestion de calidad si
se sigue el flujo regular que el elaborar una orden urgente, ya que produce un trabajo
adicional no planeado. Produciendo un desorden en la programacién de actividades de
los usuarios lo cual generaria en algunos casos horas extras y gastos adicionales para

la empresa.

IV.3. Recomendaciones

Se recomienda la aplicacién de los criterios para el andlisis de desempefio logistico de
forma mensual. Esto con la finalidad de salvaguardar un correcto manejo de nuestras
actividades cotidianas teniendo como guia este analisis y también para manejar los
casos inusuales que se puedan presentar. EI desempefio logistico nos ayudara a
identificar actividades que tienen un bajo nivel de rendimiento en la empresa y

posiblemente elaborar nuevos criterios que se puedan analizar.

Los resultados de los pedidos entregados a tiempo tienen una baja influencia
en la gestién de calidad por lo que se recomienda analizar de forma continua este
criterio. Teniendo como finalidad cumplir con los tiempos establecidos para la entrega
de los productos a los usuarios solicitantes. Los pedidos deben ser verificados para
vitar cualquier tipo de error en el despacho y también deben programarse de acuerdo

con lo indicado en el procedimiento.

Se recomienda que las devoluciones se den en el menor tiempo posible y que
disminuyan sus actividades, ya que generar una devolucién demanda dinero, tiempo y

afecta diferentes actividades. Es cierto los resultados demuestran que no hay influencia
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entre las variables, creo que es necesario tener el control de este criterio a fin de
prevenir actividades y gastos adicionales. Las devoluciones se deben evitar para tener

una eficiente gestion de calidad y un 6ptimo desempefio logistico en la organizacion.

Se recomienda a los usuarios a generar solicitudes de acuerdo con las
necesidades que se requiere para el desarrollo de sus actividades y no con fines de
beneficio propio. El tamafio del pedido es importante para que no se generen sobre
costos de almacenaje por productos que a | final nunca son utilizados o son utilizados
de forma inusual. Creo que el tamafio del pedido debe ser revisado de forma minuciosa
por las areas de almacén y compras, siendo estas donde llegan los requerimientos de

los usuarios.

Se recomienda tener un stock de seguridad en el area de almacén para evitar
la falta de productos y realizar un correcto inventario para el control de los productos.
La falta de producto en nuestra area de recaudacion es vital para el desempefio de las
labores de nuestros colaboradores. Este criterio debe ser analizado de forma constante
en nuestro almacén a fin de evitar pérdidas econémicas y de tiempo, es necesario

prevenir este tipo de hechos.

Se recomienda planificar la elaboracion de érdenes de compra o servicio para
poder mantener organizadas nuestras actividades cotidianas en la empresa. De
presentarse una orden urgente se debe realizar, pero se debe evitar que esta actividad
se haga recurrente dentro de nuestras actividades. La ordenes urgentes generan un
cambio en la planificacion diaria del colaborador y también un excedente de horas de

trabajo lo cual implica en un gasto adicional para la empresa.
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Apéndice

Apéndice 1: Matriz de Consistencia

la Gestion de Calidad del area de

Recaudacién de Apdayc 20207

logistico en la gestién de calidad del area
de recaudacién de Apdayc 2020

en la gestion de calidad del area de Recaudacion
de Apdayc, 2020

2. Problemas Especificos:

2. Objetivos Especificos:

2. Hipotesis Especificas:

¢Coémo influyen los pedidos entregados
dentro del plazo pactado del desempefio
logistico en la gestion de Calidad del area
de Recaudacion de Apdayc 2020?

Determinar la influencia de los pedidos
entregados dentro del plazo pactado del
desempefio logistico en la gestion de
Calidad del area de Recaudacién de
Apdayc 2020

Los pedidos entregados dentro del plazo pactado
influyen significativamente en el desempefio
logistico en la gestién de Calidad del area de
Recaudacién de Apdayc 2020

El desempefio Logistico.

AUTOR: Julio Chayan Gémez FECHA: 24 | 12 /2020
TITULO: DESEMPENO LOGISTICO EN LA GESTION DE CALIDAD DEL AREA DE RECAUDACION DE APDAYC, 2020
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
1. Problema General: 1. Objetivo General: 1. Hipétesis General: Variable Independiente 1. Tipo de investigacidn:
¢,Coémo influye el desempefio logistico en | Determinar la influencia del desempefio | EI desempefio logistico influye significativamente Explicativo

2. Nivel de lainvestigacidn:

Explicativo.

3. Disefio de lainvestigacion:

No experimental Transversal.

las devoluciones del
de
de

¢Coémo influyen
desempefio logistico en la gestion
Calidad del area de Recaudacion
Apdayc 2020?

Determinar la influencia de las
devoluciones del desempefio logistico en
la gestion de Calidad del area de
Recaudacién de Apdayc 2020

Las devoluciones influyen significativamente en
el desempefio logistico en la gestién de Calidad
del area de Recaudacion de Apdayc 2020

Variable Dependiente

4. Metodo:

del
de

¢Coémo influye el tamafio del pedido
desempefio logistico en la gestion

Determinar la influencia del tamafio del
pedido del desempefio logistico en la

El tamafio del pedido influye significativamente
en el desempefio logistico en la gestion de

desempefio logistico en la gestiéon
Calidad del &area de Recaudacion
Apdayc 2020?

producto del desempefio logistico en la
gestion de Calidad del area de
Recaudacion de Apdayc 2020.

Calidad del area de Recaudacion de | gestion de Calidad del area de |Calidad del area de Recaudacion de Apdayc
Apdayc 2020? Recaudacion de Apdayc 2020 2020
¢Como influye la falta del producto del | Determinar la influencia de la falta del

La falta del producto influye significativamente en
el desempefio logistico en la gestion de Calidad
del area de Recaudacion de Apdayc 2020

¢,Como influye los nimeros de ordenes
urgentes del desempefio logistico en la
gestion de Calidad del é&rea de
Recaudacién de Apdayc 20207

Determinar la influencia de los nimeros de
ordenes urgentes del desempefio logistico
en la gestion de Calidad del area de
Recaudacion de Apdayc 2020.

Los nimeros de ordenes urgentes influyen en el
desempefio logistico en la gestion de Calidad del
area de Recaudacion de Apdayc 2020

Gestion de Calidad.

Inductivo

5. Poblacioén:

N= 80

6. Muestra:

n= 80

7. Unidad de Estudio:

Usuarios de la empresa

8. Técnica de recoleccioén:

Encuesta

9. Instrumento de Recoleccion:

De (Lazarrin, Azevedo, Ramos, Vidal, 2020).
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