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RESUMEN

El presente estudio denominado “Gestion almacenes y atencion de clientes en la Empresa,
Ransa Comercial S.A. - Callao, 20207, es resultado de la pregunta ¢Que tipo de correspondencia
concurre entre la atencion de clientes y gestion de almacenes en la compariia Ransa Comercial
S.A. - Callao 20207 La investigacion, por tanto, tuvo como finalidad medir la asociacion entre la
atencion de clientes y la gestion de almacenes en la empresa Ransa Comercial S.A. - Callao 2020.
Asimismo, planteo la hipédtesis de una asociacion significativa entre la atencion de clientes y la
gestion de almacenes en la organizacion Ransa Comercial S.A. - Callao 2020.

La tesis es de enfoque cuantitativo, de nivel correlacional, de tipo aplicada, de disefio de
investigacion no experimental. Se empled el método cientifico e implemento la encuesta, junto con
un cuestionario. Se consideré una poblacién de 7,000 pasajeros y la muestra es de 364 clientes.
Los resultados para la hipotesis general son de 0,763; para la hipotesis especifica son de 0,394;
para la hipétesis especifica 2 son de 0,560; para la hip6tesis especifica 3 son de 0,763; y para la
hipotesis especifica 4, son de 0,883. Todas las hipétesis tuvieron una alta significancia de 0,000.
La investigacion concluyo en que congruentemente con la hipdtesis, existe una asociacion positiva
entre las variables de la investigacion y de la misma manera existe una correlacion positiva entre
las dimensiones estudiadas.

La investigacion tuvo una metodologia deductiva y sistemaética, de tipo basica, aplicada, con
un nivel descriptivo correlacional.

Finalmente se concluye que, con un puntaje de 13,25, por el encima del minimo establecido
por Friedman que es un valor de 7,81; validando la existencia de correspondencia entre la atencién

de clientes y la gestion de almacenes en la compariia Ransa comercial S.A.
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Palabras Claves:
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ABSTRACT

The present study called "Warehouse management and customer service in the Company, Ransa
Comercial S.A. - Callao, 20207, is the result of the question: What type of correspondence exists
between warehouse management and customer service in the company Ransa Comercial S.A. -
Callao 2020? The research, therefore, aimed to measure the association between warehouse
management and customer service in the company Ransa Comercial S.A. - Callao 2020. Likewise,
it raised the hypothesis of a significant association between customer service and warehouse
management in the organization Ransa Comercial S.A. - Callao 2020.

The thesis is quantitative approach, correlational level, applied type, non-experimental research
design. The scientific method was used and the survey was implemented, along with a
questionnaire. A population of 7,000 passengers is considered and the sample is 364 clients. The
results for the general hypothesis are 0.763; for the specific hypothesis they are 0.394; for specific
hypothesis 2 they are 0.560; for specific hypothesis 3 they are 0.763; and for the specific hypothesis
4, they are 0.883. All hypotheses had a high significance of 0.000. The investigation concluded
that consistent with the hypothesis, there is a positive association between the variables of the
investigation and in the same way there is a positive correlation between the dimensions studied.

The research had a deductive and systematic methodology, basic, applied, with a descriptive
correlational level.

Finally, it is concluded that, with a score of 13.25, above the minimum established by Friedman,
which is a value of 7.81; validating the existence of correspondence between customer service and
warehouse management in the company Ransa Comercial S.A.

Keywords:

Warehouse management and customer service.
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INTRODUCCION

Enfaticamente se afirma que las empresas deben comprender que existe una escasez de
estrategias direccionadas a distinguir su marca de la competencia, que debe terminar impactando
positivamente en su comercio. Fundamentalmente las empresas existen por la necesidad del
mercado en satisfacer ciertas necesidades, pero no solamente esta accion es necesaria, sino que
también que el servicio brindado origina una fidelizacion en los clientes, que en muchos casos se
olvida.

A partir de estas premisas es relevante determinar el grado de relacién que podria existir
entre los componentes de la Gestion de Almacenes y la Atencidn de clientes. La Tesis consta de
seis capitulos que a continuacion se detallan:

En el capitulo 1, se exhibe el planteamiento del problema y se detalla la problematica de
estudio en la empresa, Ransa comercial S.A. - Callao, 2020, la raz6n por la que se plantea el
proyecto de investigacion, asi como la justificacion y los objetivos a los que se quiere llegar con
el estudio.

En el capitulo 2, contiene aspectos tales como antecedentes internacionales y nacionales,
marco tedrico, asi como estudios que explican el comportamiento de las variables.

También, en el tercer capitulo, se presentan las hip6tesis con el objetivo de sentar las bases
de lo que se busca validar, también se considera un marco conceptual de las variables y términos
especificos a utilizar en el estudio.

En el capitulo 4, por su parte contiene aspectos como la metodologia de estudio, en esta
parte se delimita el disefio, nivel, tipo, tamafio muestral, los instrumentos y técnicas de recoleccion

de datos, ademas de que se detalla la forma en que se analizard y procesara la base de datos.



XX

Por otro lado, el quinto capitulo, se enfoca en especificar los resultados de la investigacion,

asi como la descripcion, el contraste de hipotesis y la discusion de los resultados.
Finalmente, en el sexto capitulo, las referencias bibliogréaficas que me permitio desarrollar
la presente investigacion, concluyendo en los anexos que permitiran darle mayor validez al

proyecto.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la Realidad Probleméatica Nivel Global

De manera exacta muchas veces no se conoce en los almacenes, la ubicacion de la
mercancia guardada o almacenada, solo el personal que trabaja en el almacén, tiene el
conocimiento con seguridad en dénde se encuentra situado el stock de las diferentes
existencias.

Las consecuencias habituales seran:

Pérdida de productividad. - ComlUnmente se pierde bastante tiempo en ubicar
determinadas mercancias, esto produce la necesidad de mas recursos humanos o equipos de
manipulacion de las mismas para la operatividad del almacén.

Problemas de inventario, Caducidad, No conformidad del cliente. - Hay mercancias
olvidadas porque en ocasiones se quedan en cualquier esquina del almacén y al no ubicarlas
se empiezan a hacer ajustes en los inventarios. También puede darse la situacion que el
producto sea caduco o se quede obsoleto con el correspondiente costo para la empresa.

Resulta que en Japdn existe menos tolerancia hacia el mal servicio que en otros paises,
lo que empuja a los empresarios a ser mas productivos y eficiente, con el fin de acaparar la
mayor cantidad de usuarios, estos segun una encuesta de América Express Internacional. Por
otro lado Sora News 24, estimo que un 56 por ciento de personas en Japén, deja de ir a un
local 0 negocio, cuando lo atienden pésimo una Unica vez, dicho estudio fue aplicado a 1000

personas en cada pais.



Otro dato relevante lo expone la Universidad de Rikkyo donde identificaron que los
usuarios tienen menos probabilidades de quejarse y sugerir mejoras por el servicio que dejar
de concurrir a un negocio si el servicio no es bueno, porque les parece mejor dejar que el
negocio fracase.

En una encuesta realizada en México en el 2014 se evidencia que el “buen servicio” se
debe considerar como una via controlada que genere experiencias gratificantes e
incomparables para los consumidores, menciona el vicepresidente del area de
Comunicaciones y Asuntos Corporativos

Asi mismo en este estudio de servicio al cliente, se identifico algunos procedimientos
cualitativos, que resultan ser Gtiles y beneficiosos cuando en realidad deberia de ocasionar
efectos adversos, por lo que se reafirma la importancia del disefio de mejores estrategias para
mejorar el servicio y diferenciar las marcas, para proveer un servicio de calidad y obtener
mayores beneficios.

Por otro lado, existen compafiias que no consideran que el buen servicio es determinante
para el éxito de su empresa, sin embargo, eso es perjudicial para ellos ya que los estudios ya
han demostrado la asociacion entre ventas y una buena calidad de servicio, Un claro ejemplo
de esto se dio en México donde los encuestados por el Barometro Global, reflejaron que un
76 por ciento de la poblacion encuestada, prefiere gastar en empresas o negocios que les
generen experiencias gratificantes.

Aun asi, este estudio de servicio al cliente también encontr6 que la calidad de servicio
al cliente de México se vio afectada en 10 por ciento con respecto al afio pasado, es por ello

que Jorge Guevara, menciona que la mala atencion tiene una relacion estrecha con las pérdidas



a nivel general ya que pierden todos los agentes participes del proceso de comercio y
crecimiento de la economia.

Por otro lado, en Peru la atencion al cliente refleja una clara diferencia entre la atencion
0 servicio en instituciones publicas y privadas, Para Peter Drucker, toda empresa debe aplicar
un modelo de autoevaluacion estratégica flexible y adaptativo, valido para cualquier empresa,
lo que desemboca en que las empresas se deben enfocar en hacer sentir al cliente como parte
de la compafiia mas no solo que el producto es bueno y vale mucho mas que su costo.

La compafiia Ransa comercial S.A. - Callao, 2020, presenta problemas en la gestion de
almacenes, en varios puntos que son la organizacion del almacén, los espacios dentro del
almacén y alrededor, mayor control a la hora de la recepcion de los materiales, también en el
almacenamiento y en la realizacion de picking para atender los pedidos por los clientes y
sucursales, esto se evidencia con las colas y largos procesos de logistica que reducen la
eficiencia los trabajadores y les quitan mucho tiempo a los consumidores. Todo esto es a causa
de poca o una deficiente inversion en maquinarias, trabajadores, que estén acorde a la
capacidad instalada de la empresa y la demanda de los consumidores lo que hace que la
empresa tenga demasiados contratiempos, de igual forma la baja capacitacién y entrenamiento
del personal influye en el servicio que ofrece la empresa.

Pretendemos investigar el tema y proporcionar una mejor propuesta a la empresa para
que se pueda solucionar la problemaética.

La gestion de almacenes es el punto apto para la preservacion de materiales, pudiéndose
realizar las siguientes operaciones: recepcion, conservacion, identificacion y ubicacion de los

materiales, en la espera de que el cliente lo solicite.



Asimismo, los almacenes son lugares organizados donde se reserva bajo proteccién y
mediante un adecuado ambiente el producto o mercancias, se ha convertido en la parte
fundamental de la empresa para brindar una buena atencién al cliente. Asimismo, es lo que
repercute en que el cliente se sienta satisfecho con los materiales o deje de hacerlo por un
proceso productivo lento.

En base a esto, el almacén es una identidad de asistencia siendo el soporte util de la
empresa ya sea comercial o industrial con fines decisivos en los procesos de almacén.

La empresa dedicada al transporte de carga por carretera, almacenamiento y depdsito,
cuenta con su oficina ubicado en el distrito del Callao, siendo la principal sede en la Av.
Argentina 2833 Z.1. Actualmente cuenta con el area de almacén donde se han podido detectar
una serie de problemas tales como:

e Desubicacién de la carga a transportar, generando demora en el despacho.

e Provoca una inadecuada atencién oportuna al cliente, ya que se necesita que el area
especifica, tenga la adecuada identificacion en cuanto a contenido, destino y salida
de almacen.

¢ Inadecuada programacion de despacho genera malestar en los clientes

Esta situacion, esta generando que la atencién a los clientes no tenga la prontitud que
ellos reclaman, y no se les atiende adecuadamente, esta situacion a pesar de haberlo
comunicado oportunamente no se ve resultados de cambios.

Se considera que esta situacion podria revertirse con el proposito de cambio, pero desean

mantener la misma situacién aduciendo que tal como se esta actuando es lo mas aconsejable.



1.2.

Asi mismo, se ha podido observar que no existe un adecuado monitoreo sobre los
articulos almacenados puesto que en algunas oportunidades se han detectado que algunos
materiales, llegan a la fecha de vigencia, lo que origina que se tenga que deshacer de esos
materiales, claro esta que tiene que ver con los inventarios y la determinacion de materiales
con las fechas de vencimientos que deberia de buscar ofertar dichos materiales.

Por ultimo, es clara la carencia de procedimientos y mecanismos que controlen y
aseguren que las unidades que ingresan a la empresa se encuentren con los estdndares de
calidad mas 6ptimos para poder hacer un proceso de logistica adecuado, durante todo el
proceso desde la carga hasta haber concluido con el desembarque de los productos.
Delimitacion del Problema
Espacial

e Esvalido para la empresa Ransa comercial S.A. - Callao 2020

Temporal

e Se aplicara la investigacion para informacion recopilada en el 2020 en un solo periodo

haciendo que la investigacion sea de tipo transeccional.

Conceptual o temética
e El trabajo tiene su delimitacién conceptual en base al estudio y la extension de informacion
bibliografica y empirica sobre la gestion de almacenes y su asociacion con la atencion a los

clientes, en la empresa Ransa comercial S.A. - Callao 2020.



1.3. Formulacion del problema
1.3.1. Problema General
e ;Qué relacion existe entre la gestion de almacenes y atencion de clientes en la

empresa Ransa comercial S.A. - Callao 2020?

1.3.2. Problema (s) Especifico (s)
e ;Qué relacion existe entre recepcion y atencion de clientes, en la empresa Ransa
comercial S.A. - Callao 2020?
e ;Que relacion existe entre conservacion y atencion de clientes en la empresa Ransa
comercial S.A. - Callao 2020?
e ;Qué relacion existe entre ubicacion y atencion de clientes en la empresa Ransa

comercial S.A. - Callao 2020?

1.4. Justificacion
1.4.1. Social
e La importancia de esta investigacion es poner en practica una adecuada gestion de
almacenes para mejorar la atencién de clientes, con la finalidad de aportar a la
problematica y concurrir a soluciones favorables en almacenes en la compaiiia
“Ransa comercial S.A. - Callao 20207, de este modo permitir que la poblacion en
general se beneficie, reduciendo problemas de logistica y almacenaje y reduciendo
los riesgos de accidentes laborales y capacitando mejor a los empleados de la

corporacion.



1.4.2. Justificacion Tedrica
e En el proceso de la investigacion, se efectud una recopilacién de la indagacion actual
acerca de la oportuna atencién a los clientes y la 6ptima gestion de almacenes, los
cuales han sido estudiados de una manera ordenada, lo cual sirve de fuente a
estudiantes y profesionales a ejecutar trabajos de investigacion vinculados a nuestras
variables. Ademas, la presente investigacion permite la aplicacion de las teorias
contemporaneas sobre, planeamiento, logistica, gestion, productividad, marketing,
etc., por lo que los hallazgos tedricos encontrados para la region seran de utilidad
para la literatura cientifica nacional e internacional.
1.4.3. Justificacién Metodoldgica
e El presente proyecto fue desarrollado siguiendo las pautas adecuadas planteadas por
el método cientifico, por lo mismo consideraron caracteristicas tales como, el disefio
metodoldgico, tipo y nivel de investigacion, asi como una muestra poblacional
representativa, por cuanto no hay manipulacion de las variables de estudio y la
aplicacion del instrumento para recoger informacion se realiz6 en un solo momento;
son aspectos que considero otorgan a mi investigacion el caracter de “investigacion
cientifica” lo que a su vez permitira aportar resultados concisos y formidables sobre
la relacion entre la atencion de clientes y la gestion de almacenes de la empresa

“Ransa comercial S.A. - Callao 2020”.



1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo General
e Determinar la relacion que existe entre la gestion de almacenes y atencion de clientes

en la empresa Ransa comercial S.A. - Callao 2020.

1.5.2. Objetivo (s) Especifico (s)
e Determinar la relacidn que existe entre recepcion y atencion de clientes en la empresa
Ransa comercial S.A. - Callao 2020.
e Determinar la relacion que existe entre conservacion y atencion de clientes en la
empresa Ransa comercial S.A. - Callao 2020.
e Determinar la relacidn que existe entre ubicacion y atencion de clientes en la empresa

Ransa comercial S.A. - Callao 2020.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes (Nacionales e Internacionales)
2.1.1. Nivel Nacional

Chavez y Mejia (2016), en su tesis denominada “Influencia de un sistema de
gestion de almacenes para la optimizacion de las entregas de la empresa TEO S.A.C”
que tiene como objetivo medir la correlacion entre la gestion de almacenes y la
eficiencia de las entregas, utiliza un método descriptivo aplicado, la muestra fue de un
total de 4 empresas que adquieren los servicios de TEO S.A.C., se obtuvo como
conclusiones de la investigacion que los tiempo de entrega mejoran positivamente con
la mejora de gestion de los almacenes, ademas de que se identifican procesos que
ralentizan el proceso de logistica, también se concluye en que se logré implementar
técnicas de optimizacion de las rutas de comercio para productos grandes.

Salazar Cubas y Salazar Quesquén (2017) “La gestion de almacén y su
incidencia en la eficiencia operativa en la distribucion y control de materiales y equipos
forenses de la Division Médico Legal Il — Lambayeque, 2017 de la Universidad
Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo, Chiclayo Peru. “Se cree que la importancia de
una instalacion de almacenamiento en una organizacion publica es reducir el tiempo
que acontece desde el acogimiento de materiales y su entrega por la finalidad de
cualquier almacen es almacenar y almacenar los suministros para su uso gradualmente,
de acuerdo con los requerimientos de la organizacion”. Siendo esta la razon por la cual

se estudia la eficiencia operativa de materiales forenses y su relacion con la optima
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gestion de los almacenes de esta institucion. La investigacion concluye en que, si existe
la relacion por lo que la institucion se debe enfocar en optimizar las funciones de los
encargados de la logistica, ademéas de proponer normas y reglamentos que aporten al
incremento de la eficacia de los almacenes, mediante la instauracion de indicadores de
eficiencia que permita la autoevaluacién y mejora de las condiciones de la empresa
impidiendo de esta manera robos o perdidas en los viajes.

Orellano y Tafur (2018), “Nivel de satisfaccion de la atencion al cliente en el
restaurante Mama Juana” Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo,
Chiclayo, Per0, para obtener la licenciatura en Administracion Hotelera y de Servicios
Turisticos con el fin de determinar qué tan satisfechos estan los comensales con la
atencion recibida en el restaurante Mama Juana, el objetivo de este estudio fue evaluar
el nivel de satisfaccion de la atencion alli., la investigacion es de tipo descriptivo, no
experimental, se implantara la observacion y la encuesta para analizar los trabajadores
y para encuestar a 50 clientes, finalmente los autores concluyen en que se debe reducir
la rotacion del personal e incrementar la seguridad, de igual forma también se
determind que se debe capacitar mucho mas al personal, con la finalidad que las
entregas a los hogares se hagan en tiempos 6ptimos.

Lara y Lung (2020), “Trabajo de mejora del almacén en una empresa
comercializadora de equipos industriales: Aptein s.a.c. para optar el titulo de Ingeniero
Industrial, Facultad de Ingenieria y Arquitectura, de la Universidad de Lima, El
objetivo es proponer metodologias que permitan administrar los almacenes de una
manera mas eficiente. “En tal sentido, las alternativas seleccionadas buscan aumentar

la productividad, a través de metodos de trabajo definidos y documentados en los
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procesos internos de recepcidn, movimiento y armado de productos, asi como también
se busca la disminucién de los tiempos empelados en los ciclos de trabajo gracias a
una mejor distribucion del layout.”

Alarcon (2019), “Gestion de almacenaje para reducir el tiempo de despacho en
una distribuidora en Lima” tienen como objetivo identificar herramientas que
permitan mejorar la gestion del almacén y la eficacia(tiempo) de despacho en una
compafiia, para lo cual utilizo un método cuantito correlacional. En el transcurso del
trabajo se identifico que “el tiempo de picking guarda relacion con que los productos
almacenados cuenten con ubicaciones Unicas, y que estos no estén mezclados con otros
objetos o elementos de almacén, que pueden dafiar al producto o retrasar al operario y
que de esta forma se facilite su extraccion de los estantes. Del mismo modo, las pautas
de orden y limpieza que se reflejan en la variable gestion del almacén son un
condicionante para la reduccion de este tiempo”. Se determind que el “picking”
disminuye de 5.65 minutos a 2.34 minutos, lo que lo hace més eficiente a la empresa
en un 59 por ciento, también se observd que el orden y limpieza aportan en una
reduccion de 80% del tiempo de despacho.

Malca, (2020) en su estudio “Optimizacion del almacén de materias primas en
la Empresa de Construccion Naval, Callao” realizado para alcanzar la maestria en
Gerencia de Operaciones y Logistica, por la Universidad Cesar Vallejo, Lima-Perd, el
estudio se basa en la optimizacion de los almacenes de un empresa de construccion
naval, teniendo como objetivo solucionar la ineficiencia de la corporacion, sugiriendo
de esta forma que la empresa adopte estrategias de mejora de la gestion del

almacenamiento de sus materias primas, esto permitio concluir en que mejorar los
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tiempos de atencion, la comunicacion entre areas a mejorar el desorden la
infraestructura interna, el sistema actual y la capacitacion del personal, ademas de que
se verifico la demora en los despachos, como también la falta de comunicacién entre
el area de compras y almacén, se observd materiales desordenados, que no son
clasificados a la familia que corresponderia, también la mala distribucion de acuerdo
a sus costos, volumen y rotacion se identificé una falta de organizacion de los recursos,
materias prima y herramientas, ademas de constante rotura de stock, que los
requerimientos no son atendidos a tiempo, y que el personal de compras no coordina
con el almacén para un filtro de los pedidos finalmente se identifico que el personal no
se encuentra capacitado para el uso del software como es el ERP, que es un soporte
para las operaciones del almacén”.

Ocupa, (2018) en su tesis “Gestion de procesos en el almacén de una empresa
constructora en Lima — 2018 ” para titularse como Ingeniero Industrial y de Gestion
Empresarial, en la Universidad Norbert Wiener, Lima-Peru, se busca implementar
medidas que permitan la reduccion de productos innecesarios dentro del inventario,
mediante un proceso de seleccion de equipos que permita estimar los valores de
recuperacion, ademas de la insercién de personal encargado de la supervision,
verificacion e implantacién de la propuesta del proyecto.

CONCLUSIONES

e Primero: “Se realiz6 la creacion de un procedimiento para la liquidacion y venta
de equipos y por ultimo se propuso la creacion de un puesto para supervisar los
almacenes de la empresa, asi como de seguir mejorando los procesos que se

realizan”.
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e Segundo: “Se realizd un diagndéstico a través del analisis de los inventarios de
cuatro proyectos realizados por la empresa, la cual permitié conocer que se ha
venido presentando un alto porcentaje de material excedente donde predominan
las partidas de instalaciones eléctricas, sanitarias y seguridad y no se ha obtenido
un valor de recupero de todos los equipos adquiridos”.

e Tercero: Se pudo definir la gestion de almacenamiento inventarios, almacén, y
procesos, y se generaron categorias nuevas como la comunicacion entre areas de
logistica y capacitacion del personal.

. Cuarto: Se ide6 un método para llevar a cabo la liquidacion y venta del equipo, se

cred un procedimiento para llevar se desarroll6 el tamafio econdmico del calculo del
pedidoy el patrén de un criterio esencial. Estas tareas serian completadas por el gerente

del almacén antes de realizar pedidos con el proveedor. para supervisar los almacenes

de la empresa mientras se trabaja en proyectos para ellos.
e Quinto: Se propuso la instauracion del modelo de Cantidad Econémica de Pedido,
y de procedimientos que permitan liquidar equipos y su venta, ademas del perfil

de un nuevo puesto de trabajo como supervisor.

2.1.2. Nivel Internacional
Garzén-Osorio (2020) “Reutilizacién de contenedores para sistema de
almacenamiento de materiales en obra” para optar el titulo de Tecndlogo en
Construcciones Arquitectonicas, Universidad La Gran Colombia, Bogotad DC-
Colombia, teniendo como objetivo la implementacion de un sistema de
almacenamiento de materias primas para un proyecto de construccion. “Se recopila

informacion por medio del acceso a fuentes primarias como bases de datos, y encuestas
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dirigidas a personal encargado de las obras de construccion (Residentes, Jefes de Obra,

Ingenieros y Arquitectos), con el objetivo de adquirir un conocimiento detallado y

especifico de los problemas o circunstancias que se presentan en relacion con la gestion

de los materiales de obra durante la ejecucion de los proyectos, ademas de constituir

una guia que permita disefiar un modelo de almacenamiento mas preciso y acorde a

las necesidades identificadas™.

CONCLUSIONES

El proposito del estudio fue facilitar las instalaciones de control y almacenamiento
al tiempo que se maximiza el uso de la recursos asignados para este propdésito a
nivel de habilidades técnicas, economicas y humanas .Se fijo que en el transcurso
las actividades asociadas a la administracion y almacenamiento de materiales no
han sido consideradas dentro de la planeacion de la obra, ni dentro de los
presupuestos de costos y gastos; circunstancias que generan afectaciones
negativas directamente sobre el cronograma de obra (tiempos y movimientos de
mano de obra), asi como en la generacion de sobrecostos ocasionados por la
pérdida y los desperdicios que causa el no tener una correcta gestion de los
materiales.

En base a las pruebas y resultados “desarroll6 un prototipo de almacenamiento de
materiales, disefiado a partir de la composicion y caracteristicas del material a
almacenar, al igual que la reutilizacién de elementos tales como contenedores
maritimos.

Se verifico que el uso de contenedores con etiquetas permita su ubicacion en

cualquier zona del proyecto de construccion, esto mejora la eficiencia de la
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construccién, ademas de generar mayor espacio y reduce perdidas de material,
esta articulacion de los contenedores como forma de organizar los materiales
genera mayor control y seguridad para las herramientas de la obra, asi como
maquinaria y otros componentes dentro de la construccion.

Martinez (2015) “Propuestas de mejoras al sistema de gestion de almacén de
materias primas en la Empresa Manufacturas de Papel MANPA S.A.C.A, Division
Conversidon Bolsas y Sacos ”, para optar por la maestria en Ingenieria Industrial,
Universidad de Carabobo area de estudios de postgrado facultad de ingenieria
maestria en ingenieria industrial, VValencia, mediante el uso de la clasificacion A,
B, C y herramientas logisticas, tanto la causa principal del problema como una se
estudio el analisis de la condicion actual, finalmente se cred “propuestas de
mejoras, que permitird reducir los tiempos de despachos a las lineas de
produccion, por el correcto almacenaje de los productos”. Para disefiar las
herramientas y estrategias se cont6 con el sistema de informacién completo de la

empresa, esto permitié un 6ptimo control de inventarios y de las actividades.

Garzon-Ramirez (2018) “Propuesta para integrar la cadena de suministro segin la
prevision de ventas en empresas de la construccion en Colombia con base en el
constructor de (SCO) Supply Chain Orientation sus elementos y estructura”. Para
especializacion en Gerencia Logistica Universidad EAN, Bogota-Colombia. Con el
objetivo de medir la relacion entre la estructura Suppy Chain Orientation y la prevision
de producciony ventas de una empresa. Ademas de ejecutar un diagnostico de la dindamica
de la cadena de suministro y disefiar una propuesta de solucion, es por ellos que la

investigacion fue de caracter descriptivo mixto se obtuvo como resultados que, a
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mayor grado de credibilidad, confianza y compromiso con los consumidores y los
vendedores en las corporaciones, existe mayor dinamismo en la cadena de
servicios.” Con una correlacion de 0.7%, por lo que se concluyd que existe una
importante relacion entre SCO vy la eficiencia de las cadenas de suministro.
CONCLUSIONES
o Primero: se idéntico como influyen los mecanismos y constitucion del Supply
Chain Orientation en la “alineacion de la cadena de suministro segin la
prevision de ventas en empresas de la construccion en Colombia. Como
resultado de la investigacion presentada, es posible concluir que existe una
fuerte relacion entre los elementos del SCO como la credibilidad, benevolencia,
compromiso, normas cooperativas y compatibilidad organizacional en la
eficiencia de la cadena de suministro”. Esto demostré igualmente que las
normas de cooperacion particularmente en la gestién de proveedores tienen
ventajas en sectores como la construccion, dado que brinda respaldo y
solidaridad en situaciones de mercado adversas, como lo son cambios
inesperados en los prondsticos de ventas. Igualmente cabe mencionar que las
alianzas estratégicas juegan un papel fundamental en la cadena de suministro
no solo porque pueden manejar maltiples alternativas para gestionar los stocks,
sino que también son fuentes eficientes para la competitividad y generacion de
valor como red. Poseer las alianzas de la red de distribucién con respecto al
marco Yy los aspectos de la OCS puede ser la base de la eficiencia no so6lo en
términos de costes, sino también a nivel administrativo con respecto a la
administracion de recursos humanos en mercados algo inciertos como el sector

de la construccion, que cuenta con numerosas estructuras econémicas y
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politicas Variables. Dado que varias de las variables estudiadas en la estructura
de la OCS no se correlacionan significativamente entre si, en funcion de la
Objetivo general del trabajo actual, podemos concluir que los determinantes
ahora estan claros.

o Segundo: Logramos identificar la asociacion entre SCO y la orientacion al
mercado y la gestion de proveedores, lo que permitié conocer la necesidad de
la implementacion de politicas o estrategias que funcionen en el largo plazo que
permitan la interrelacion eficiente de clientes y proveedores.

o Tercero: Se hizo una sugerencia de mejora para que las empresas de la
industria de la construccion de Colombia ayuden con el proveedor y gestion de
compras en caso de que las expectativas de ventas cambien repentinamente.
Eso comprende alianzas estratégicas, intercambio de tecnologias informacion,
mejora de las negociaciones y de la escala de ventas, con despachos de alta
calidad

Herrera, (2016) Propuesta de disefio de layout para estandarizacion de bodegas
almacenadoras de materiales de construccién: Galilea s.a. para optar el titulo de

Ingeniero Civil Industrial Universidad Técnica Federico Santa Maria, Valparaiso-

Chile EI contenido de esta memoria tiene como objetivo de determinar los

componentes para el esquema de un layout, que permita la estandarizacion de

almacenes de materia prima mediante el desarrollo de una metodologia.
Se realiza una investigacion comportamental en el sector de la construccion para
comprender el contexto en el que se problema se encuentra, demostrando lo

competitivo que es y la gran variabilidad que ha tenido en los Gltimos afios. La historia
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de la compafiia también se describe para que los lectores puedan comprender la
naturaleza y las operaciones del negocio. para quien se construira la bodega. Después
de describir lo anterior, se analizan y analizan los siguientes factores principales para
determinar como podrian Impactar el disefio del disefio: ;Cémo se mantendré seguro?
¢ Qué porcidn se conservara? ¢ Qué datos se conservaran? ;Qué se hara en respuesta?
Buenas normas corporativas y practicas empresariales. Para comprender el entorno en
el que se encuentra el problema, una investigacion del comportamiento del mercado
de la construccion se lleva a cabo, destacando lo competitivo que es y la importante
volatilidad que ha visto recientemente.

Se describen las diferentes zonas que tendra la bodega con el fin de tener una
comprension de como cada una porque esto debe tenerse en cuenta al crear el disefio.

Luego, de acuerdo con un proceso descrito en el documento, los materiales ya
dibujados se clasifican y un preliminar se crea el almacén. Se hace un esfuerzo para
optimizar el almacén original con los problemas abordados por el comité mediante el
pedido y distribuir los productos de una forma eficaz en relacion con la funcionalidad
del almacén y el uso del metro cuadrado para el stock. Luego demuestran y discuten
formas en que las problematicas como la merma de materiales, la rotacion de
empleados, los accidentes en el lugar de trabajo, el plomo material. los tiempos y los
gastos financieros podrian minimizarse o evitarse para ayudar a la ejecucion del

concepto de disefio.
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CONCLUSIONES
o Primero: Los siguientes resultados se ofrecen a la luz de la investigacion de
los datos previos, los fundamentos de disefio, la recopilacion de informacion,
su analisis, y esguematizacion de disefios, todos los cuales estuvieron
conectados a la construccion de un disefio de almacén para la empresa Galilea
S.A. “Donde las caracteristicas mas esenciales son: Los materiales que se
almacenara, la cantidad, la forma de almacenamiento y manipulacion de
materiales. Por ello, es fundamental tener una vision global del almacén, asi como
una descripcion mas planificada de casi toda la actividad que se realiza dentro del
mismo, aungue se puedan tomar decisiones con la intencién de simplificar un
procedimiento, pero esto puede posponer el resto de las tareas del almacén. Los
numerosos componentes de conexion deben incorporarse a la estructura prevista para
detectar errores, anomalias o0 ventajas en el funcionamiento conjunto y poder trabajar
en concordancia para obtener mejores resultados. Esto parece ser en gran medida
atribuible a lo caracterizado en la frase anterior, porque cuando varias unidades
vinculadas a las operaciones logisticas estan implicadas en la explicacion de la
arquitectura, se les debe dar la oportunidad de intervenir dentro de la empresa. Sélo
asi, el almacén tomara forma, teniendo en cuenta todos los elementos posibles, porque
no llegard un momento en que un asesor encuentre una anormalidad que obligue a
reestructurar marcadamente el trazado. Es fundamental conocer tanto la zona que se
va a construir, es decir, hacer un estudio preliminar sobre el lugar, visitar (si es posible)
el lugar, conocer tanto los elementos (dimensiones, pesos, cantidades) que se van a
guardar, y conversar con su personal. De este modo, el usuario podra elaborar la
distribucion con facilidad. Determinar y priorizar las diversas necesidades del almacén.

Como se ha dicho anteriormente, hay varios aspectos que pueden influir en los
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procesos logisticos; por ello, es fundamental ser también explicito sobre qué variables
son ahora las mas criticas 0 aquellas en las que la empresa estd todavia mas
comprometida, o de lo contrario se gastard una cantidad de dinero intentando encontrar

una estrategia. Establecer objetivos le permite centrarse en sus aspectos méas
criticos. Por ejemplo, en la medida de la variabilidad, los articulos que ocupan
mas espacio se dividieron en equipos en funcién de una cuantificacion de los
mismos. Esto fue increiblemente (til, ya que facilita la entrega de productos en
cantidades més pequefias.

Segundo: Contextualizar las ideas, “si bien, la teoria te pueden entregar
variadas ideas y pueden servir como guia o ayuda, estas no necesariamente iran
de la mano con los intereses de la organizacion, por ejemplo, al momento de
clasificar los datos, que en este caso son los materiales a guardar, hay definir
cuéles son las caracteristicas relevantes para la empresa, que se ocuparan como
criterios de clasificacién, para esto se debe considerarse el rubro de la empresa
y los objetivos que se busca conseguir, asi, el disefio ira alineado al contexto
del proyecto”.

Tercero: Por ultimo, la implementacion “puede generar diversas
disminuciones, como por ejemplo de gastos financieros, rotacion de personal,
tiempos de entrega de materiales, pérdida de materiales, entre otros, pero
ademas de producir el ahorro de estos recursos en cada lugar donde se lleva a
cabo el layout, su estandarizacion contribuye a la rapidez en la adaptacion de
los trabajadores al funcionamiento de la bodega”, De esta manera, los diversos

operadores que estan conectados a las diversas bodegas pueden comunicarse
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entre si. utilizando el mismo "lenguaje"”, creando una ventaja competitiva para

el negocio.

Diaz-Sandoval (2015), “Estudio de la planificacién del almacenamiento de
materiales de construccion en Bucaramanga ”, para obtener el titulo de Especialista
en Interventoria de la construccion, Universidad de Bucaramanga, Bucaramanga-
Colombia. Para ello, se plantea un enfoque de trabajo que permita identificar los
aspectos que con mayor frecuencia se ignoran en el proceso y que afectan de manera
significativa y directa no solo el tiempo y los gastos del trabajo, sino también su
calidad, se propone. La metodologia antes mencionada se basa en un relevamiento de
la literatura, donde se hacen ciertas consideraciones generales. para la planificacion de
proyectos y como el mejor método para el almacenamiento de material influye en él,
ya sea favorable o desfavorablemente. El enfoque que permitiria la creacion del
proyecto de investigacidn con el que se llevaria a cabo la investigacion es entonces
propuesto.

CONCLUSIONES

e Primero: El andlisis y planeamiento del almacenamiento de materiales de
Construccion y Logistica que se realiza en proyectos habitacionales de 5 pisos
para la ciudad de Bucaramanga, permitira determinar las deficiencias y
dificultades que alli se presentan debido a la falta de planeacion y la dotacion de
espacios adecuados para este fin. La ejecucion de este proyecto requiere una

revision seria, detallada y objetiva de los protocolos y regulaciones vigentes
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respecto al almacenamiento de materiales en proyectos habitacionales de cinco

pisos en la ciudad de Bucaramanga.

2.2. Bases teoricas o cientificas

2.2.1.

2.2.2.

Variable X: la gestion de almacenes

El almacenamiento se conoce como el proceso de regulacion del flujo de
existencias, estructurado y disefiado para transportar sobre los deberes de recibir,
conservar, controlar y expedir bienes y productos, asi como las consecuencias de
almacenamiento.

Se considera la gestion de almacenes, como “un proceso clave que busca regular
los flujos entre la oferta y la demanda, optimizar los costos de distribucién y satisfacer
los requerimientos de ciertos procesos productivos. Esto se logra por medio de una
gestion de la materia prima proporcionada al proceso de produccién, el trabajo en
proceso o WIP (work in process, por sus siglas en inglés) que brinda flexibilidad a las
operaciones de produccion, y los productos terminados para preparar y garantizar el
cumplimiento de los pedidos de los clientes” (Mauleon, 2006).

Variable Y: Atencion de Clientes

Al hablar de atencién al cliente nos referimos al grupo de operaciones que llevan
a cabo las empresas para conectarse con sus clientes con el objetivo de desarrollar su
capacidad de solucionar problemas. La empresa debe tratar de resolver las
insatisfacciones de los clientes o al menos sino fuese posible hacerlo en este momento,
ofrecerle opciones, o darle indicaciones para dejar su situacion en vias de solucionarse.
El cliente debe ser respaldado en todo momento, debe notar que nos interesamos y

trabajamos para él.
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El servicio al consumidor es un grupo de tareas que permite la comunicacion
entre las empresas y aquellos que necesitan sus bienes o servicios. Los almacenes son
recintos que se pueden crear con esta funcion en mente, pero es comdn para el
almacenamiento, planificacion y flujos que deben ajustarse para encajar dentro de
estructuras o recintos hechos para diferentes Aplicaciones. Como resultado, el servicio
al cliente tiene como objetivo abrir una interaccién con los clientes, fundamentado en
el servicio de calidad, siempre buscando prevalecer las expectativas. Cabe sefialar que
la mayoria de las empresas industriales, comerciales y de servicios requieren
almacenamiento de productos y materiales ya que, para funcionar, estas empresas
deben compensar los desajustes de oferta y demanda.

El servicio al cliente es crucial para la operacion eficiente de cualquier negocio,
sin importar cuan grande o pequefio sea. Por lo tanto, se deben utilizar estrategias
efectivas en todas las operaciones de informacién y comunicacion, sabiendo qué
barreras a la comunicacion tenemos. puede encontrarse (debido a lo cultural, social,
etc. variaciones), los puntos débiles de la comunicacion, y llevar a cabo una

comunicacion de manera efectiva.

2.3. Marco Conceptual (de las variables y dimensiones)
Variable: Gestion de Almacenes
La gestion de almacenes se define como “el proceso de la funcion logistica que trata la
recepcion, almacenamiento y movimiento dentro de un mismo almacén hasta el punto de
consumo de cualquier material — materias primas, semielaborados, terminados, asi como el

tratamiento e informacion de los datos generados. La gestion de almacenes tiene como
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objetivo optimizar un area logistica funcional que actda en dos etapas de flujo como lo son el
abastecimiento y la distribucion fisica, constituyendo por ende la gestion de una de las
actividades méas importantes para el funcionamiento de una organizacion”.

Dimension 1 Recepcion.

Garcia (2017), “La recepcién adecuada de materiales es muy importante y esta ligada a
la compra, ya que el almacén debe coordinar con el &rea de compras aspectos tales como el
tipo de embalaje para la conservacion de la mercaderia en almacén, el rétulo de cajas o bultos
requeridos, fecha y horario de recepcion. Los productos recibidos deben ser registrados y
controlados, clasificados, codificados, ubicandolos, etc. dentro del almacen”.

Dimension 2 Conservacion.

Miguel (2017) “Almacén es el lugar habilitado para conservar mercancias. En el
almacén se realiza la recepcion de materiales y la conservacion o ubicacién de productos hasta
que son utilizado o puestos a disposicion del cliente”. Escudero (2015)

El objetivo de conservacion y mantenimiento es mantener la mercancia en perfecto
estado mientras se almacena. Aplicar las leyes vigentes en materia de seguridad y saneamiento
en el almacén, asi como las directrices especificas para el mantenimiento y el mantenimiento
de cada tipo de producto esta incluido en la custodia de las mercancias. Segun Brenes (2015),

"los bienes se conservan de la mejor manera posible mientras se alojan en el almacén”.

Dimension 3: Ubicacion.
Ganivet (2015) La ubicacion de productos se define como “los recorridos que hacen las
mercancias desde el area de recepcion hasta las areas de almacenaje que tienen asignadas o

son elegidas por el operario. El proceso de ubicacion de mercancias incluye: la recogida de
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productos en las areas de recepcion, los desplazamientos a las distintas ubicaciones que tienen
asignadas las mercancias y la colocacién de unidades en sus ubicaciones”. Segun el
diccionario de la Real Academia Espafiola define Ubicacion “como la accién y efecto de
ubicar. Lugar en que estd ubicado algo. Gaitdn (2014) Ubicacion de mercancias permite
minimizar los tiempos de busqueda y entrega de existencias. La operatividad del almacén esta
condicionada por el conocimiento exacto de la ubicacion de un producto. Por lo cual se
establece un codigo de mercancias una vez que son finalizadas las operaciones de inspeccion
y control, que permite ubicarlas en un lugar exacto. De la Fuente, Parrefio, Fernandez, Pino,
Gobmez y Puente (2008)” Se conoce como el lugar donde se almacenamiento temporal al
articulo o la unidad de carga a la que se hace referencia. como la ubicacion de la mercancia
en los almacenes. Debe haber un codigo para cada lugar. Este cddigo se compone tipicamente
de letras y / 0 nimeros en una forma que permite la colocacion de los productos en los estantes,
en el lugar apropiado y en el almacén a identificar.
Variable Atencion al cliente

La servicio o atencién al cliente permite que se incrementen las ventas mediante el
intercambio de informacion de los clientes de la forma méas correcta y eficiente. La
informacion de los clientes queda centralizada y ayuda a que el servicio al cliente pueda
responder y resolver las dudas o reclamaciones de una, manera, mas rapida.
Dimension 1: Mejora continua

Para Oviedo. A (2018) “La mejora es indispensable para mantener el rendimiento de
una organizacion, reaccionar a los cambios internos y externos y crear nuevas oportunidades.”
Para Tolosa. L (2017): “Un enfoque llamado mejora continua fomenta la participacion de todo

el equipo profesional de la empresa y esta conformado por de estrategias para mejorar y elevar
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el calibre de un producto, un proceso o un servicio. Segin Cortés. J (2017): “La mejora
continua deberia ser el objetivo permanente de la organizacion. Se define como actividad
recurrente que hara mejorar el desempefo”.
Dimension 2: Actividades

Segln la Real Academia Esparfiola define es “un conjunto de operaciones o tareas
propias de una persona o una entidad”. Segun Castillo (2017): “sucesién es una serie de
elementos, finita o infinita, que se siguen unos detras de los otros en el tiempo o en el espacio
obedeciendo una orden”. Segtn Rey. J y Rey. P (2016): “La ordenacion por cuenta propia de
los medios de produccion y de recursos humanos o de uno de ambos con la finalidad de
intervenir en la produccion de bienes o servicios”. Aaron Ross, (2008) Es el “conjunto de
acciones que se llevan a cabo para cumplir las metas de un programa o subprograma de
operacion, que consiste en la ejecucion de ciertos procesos o tareas (mediante la utilizacién
de los recursos humanos, materiales, técnicos, y financieros asignados a la actividad con un
costo determinado)”.
Dimension 3: Calidad de servicio

Segln la Real Academia Espafiola define que es “la adecuacion de un producto o
servicio a las caracteristicas especificadas”. Segin Vargas .M (2011): “No existe calidad sin
servicio, ni servicio sin calidad, son dimensiones que siempre estan presentes de manera
articulada, para el beneficio y satisfaccion de las necesidades demandadas por el hombre”.
Segun Pérez .C (2010) define “Que el cliente representa el papel mas importante en el tema
de calidad, pues quien demanda de la empresa los bienes y servicios que necesita y luego es

quien valora los resultados”.
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CAPITULO 11l

HIPOTESIS

3.1. Hipotesis General
e Existe relacion significativa entre la gestion de almacenes y la atencion de clientes en la

empresa Ransa comercial S.A. - Callao 2020.

3.2. Hipotesis (s) Especifica (s)
e Existe relacion significativa entre la recepcion y la atencion de clientes en la empresa
Ransa comercial S.A. Av. - Callao 2020.
e Existe relacion significativa entre la conservacion y la atencion de clientes en la empresa
Ransa comercial S.A. Av. - Callao 2020.
e Existe relacion significativa entre la ubicacion y la atencion de clientes en la empresa

Ransa comercial S.A. - Callao 2020.

3.3. Variables (definicion conceptual y operacional)
En el presente estudio se consideraron dos variables: gestién de almacenes y atencion

de clientes.

3.3.1 Variable 1: Gestion de Almacenes Definicion conceptual.
Segun Philip Kotler y Kevin Lane Keller “Todas las empresas tienen que
almacenar sus mercancias y esperando poder venderlas, puestos que los ciclos de

produccidn y consumo rara vez coinciden. Parte del inventario se mantiene en la planta
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o cerca de ella. El almacenaje o almacenamiento es una parte de la logistica que incluye
las actividades relacionadas con el almacén; en concreto, guardar y custodiar
existencias que no estan en proceso de fabricacion, ni de transporte. El almacenaje
permite acercar las mercaderias a los puntos de consumo. La solucion més reciente
para tener un inventario cercano a cero es fabricar para surtir los pedidos y no para

almacenar”.

Para Ma. José Escudero Serrano, en su libro “La logistica de almacenamiento”
Se denomina almacenamiento “al proceso regulador del flujo de existencias,
estructurados y planificados para llevar a cabo funciones de recepcion, custodia,
conservacién control y expedicién de mercancias y productos y la consecuencia de
almacenar. El almacenamiento es ubicar la mercancia en la zona mas idénea del
almacén con el fin de acceder a ella y localizarla facilmente”.

La palabra "almacenamiento” proviene de la palabra "almacén", que es un
establecimiento que sirve como almacén. En este enfoque, el almacenamiento esta

relacionado con la colocacion de componentes especificos en una ubicacion especifica.

Definicion Operacional

En la empresa Ransa comercial S.A.

La variable X, Gestibn de Almacén, se operacionaliza en razon del
comportamiento de la variable, que debe orientarse al objetivo empresarial, pero la
actuacion de esta variable le falta el ingrediente que es la gestion que representa el

resultado, las labores del almacén no son de rapidez y oportunas ya que los clientes
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clientes.
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a los

Operacionalizacion de la variable Gestion de Almacenes

Mantenimiento

Seguridad

Ubicacion

Recepcionar
Estanterias

Inspeccionar

ESCALA DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES .
MEDICION
VARIABLE 1 Recepcion Codificacion Ordinal
Gestion de Clasificacion
Almacenes Cotejar
Conservacion Custodiar

3.3.2 Variable 2: Atencion de clientes Definicién conceptual

Segun Carrasco, (2018): “Para que una empresa pueda atender con calidad al cliente,

debe tener la capacidad para satisfacer sus necesidades. Sin satisfaccion no hay

calidad, por lo que la calidad en el servicio se convierte por un lado en la medida de

la satisfaccion de las expectativas de los clientes en relacion con el servicio

percibido y, por otro lado, en el principal elemento cuantitativo de distincion con

respecto a la competencia”
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Definicion Operacional

En la atencion a los clientes, es cierto que es el resultado que se pretende
alcanzar, al tener los imponderables mencionados en la variable independiente como
consecuencia no se cumplira con lo establecido con los clientes, es decir la plena
satisfaccion de los mismos, lo que se ofrece debe de cumplirse, La empresa no busca
diferencias la rutina con la innovacién y mucho menos no toma en cuenta a los clientes

que son los que a ultimo momento dan vida a las empresas.

Operacionalizacion de la variable Atencion de clientes

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ESCALA PE
MEDICION
VARIABLE 2 Mejora continua Optimizar Ordinal
Atencion de Desempeiiar,
clientes Rendimiento,
Actividades Tareas
Recursos
Humanos
Calidad de | Ventajas
servicio Competitivas
Adecuacion

Satisfaccion
Valor
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

4.1. Método de investigacién

4.2.

Utilizaremos el método cientifico, tal como Carrasco (2017) sostiene que, “es un
conjunto de procedimientos para verificar o refutar hipotesis o proposiciones sobre hechos o
estructuras de la naturaleza” (p. 269).

El método basico seré el descriptivo, ya que, Valderrama (2017) ratifica que “consiste
en describir un hecho o fenémeno en cuanto a sus caracteristicas, cualidades o relaciones
exactas entre sus elementos. Representa, desglosa y traduce eficientemente muchos hechos
vinculados con diferentes variables a medida que suceden en el presente. Este método
considera estudiar un hecho en su estado actual y en su estructura natural, de esta manera, las
posibilidades de tener control directo sobre las variables de estudio son minusculas, por lo que

su variable interna es debatible” (p.81).

Tipo de investigacion

Como afirma Carrasco (2017), "el enfoque de investigacion se caracteriza por tener
objetivos practicos obvios bien definidos, es decir, se investiga para actuar, convertir,
modificar o generar cambios en un sector especifico de la realidad. Asi es como llevaremos a
cabo nuestra investigacion". “Para realizar investigaciones aplicadas es muy importante contar
con el aporte de las teorias cientificas, que son producidas por la investigacion basica y

sustantiva” (p. 43).
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4.3. Nivel de Investigacion
Para (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2017), “nos encontramos con un tipo de
investigacion correlacional, ya que estamos asociando variables mediante un patrén que
sacamos de un grupo o poblacion y buscamos determinar como se relacionan dichas
caracteristicas o si no se logran relacionar. Evaluaremos el grado de relacién entre nuestras

variables”.

4.4. Disefio de Investigacion

El disefio que utilizaremos sera el no-experimental, porque, como dicen Hernandez y
Mendoza (2018) “el disefio general no experimental se realiza sin controlar deliberadamente
las variables, es decir, son estudios en los que no variamos deliberadamente las variables
independientes para ver su impacto sobre otras variables. Son estudios que se ejecutan sin la
manipulacion deliberada de variables y en los que s6lo se ven los fenémenos en su medio
natural para examinarlos” (p. 174).

También, el disefio especifico que utilizaremos sera el transeccional, porque como
manifiestan Hernandez y Mendoza (2018) “Los datos se recopilan utilizando disefios de
estudios transversales en un punto especifico en el tiempo. Su objetivo es caracterizar
variables, examinar su ocurrencia y relaciones en un periodo especifico. Es como “tomar una

fotografia” de algo que sucede (p. 186).
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El esquema del presente disefio ser el siguiente:

oUX Donde:
M rl M = Muestra
ovY OVX = Variable 1.

OVY = Variable 2.
r = Relacion entre variables.

de apoyo, de exclusion, que se contrata para la obra especifica, distribuidos:

Inclusién: Personas que forman parte del grupo de investigacion.
4.5. Poblacion y muestra
Poblacion
Hernandez, Fernandez y Baptista (2018) afirman que conceptualizaron la poblacién
como una coleccion de componentes que son destinados a ser examinados, teniendo en cuenta
sus caracteristicas o una parte de ellas, con el fin de permitirlas para ser validados en las
inferencias realizadas a partir de la investigacion realizada.
Muestra
Igualmente, Bernal (2018) nos indica que la muestra es “la agrupacion de todos los
elementos con los cuales se realizara la investigacion, estos elementos o individuos tienen

algunas caracteristicas similares y sobre las que se desea hacer inferencia” (p. 160).
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e Laempresa es de caracteristica de las mypes, por tener una poblacién pequefia. La muestra, esta
conformado por 10 colaboradores que conforman la plana estable, que lo Ilamaremos de
inclusion, que cuando se necesite intervendran personal

o 1 Supervisor

1 Encargado de despacho

O

1 Encargado de la logistica inversa,

O

1 Encargado del Solmin y recepcion

O

o 6 Personas responsables del soporte logistico operativo.
e Exclusion: Grupo de Apoyo (cuadrillas), los que no tienen injerencia dentro del
problema o investigacion.

o 1 Responsable de identificar la carga a despachar

En las empresas por mas pequefia que sea deben ser investigadas para mejorar su
posicionamiento. Al ser la poblacion de 10 personas se toma el total de la poblacion como
muestra y se aplica la muestra censal. No aplicara una muestra ya que nuestra poblacion es
minima de 1 a 30 personas. Por el acceso a la poblacion, se aplicé el muestreo censal, por ello,
se involucro toda la poblacion para el estudio. siguiendo la definicién de Tamayo Tamayo
(2017) el muestreo censal es “un conjunto de elementos seleccionados con la intencion de
averiguar algo sobre la poblacion de la cual tomamos”. El muestreo es censal porque esta
constituido por toda la poblacion, en vista de que la poblacion es pequefia. Lopez (2018, p.

123), opina que “la muestra es censal es aquella porcidon que representa toda la poblacion”.
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4.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos Técnicas.
La técnica, a emplear es la encuesta.
Bernal (2018) manifiesta que la encuesta “es uno de los instrumentos de recoleccion de
datos mas utilizadas [...] la encuesta se fundamenta en un cuestionario o grupo de
preguntas que se elaboran con la intencion de obtener informacion de las personas (p.
194).
Los procedimientos para la recoleccion de datos consideran determinadas técnicas que

se utilizaron en el presente estudio, siendo las siguientes:

1. Muestreo, que los miembros del equipo deben utilizar en la muestra para obtener los
resultados con respecto a las variables: administracion de almacenes y atencion al
cliente, negocio Ransa Comercial S.A. - Callao 2020.
2. Recopilacion de informacion, El negocio Ransa Comercial S.A. - Callao 2020 lo
utilizara para recopilar datos de libros, manuales, estdndares y otras fuentes
bibliogréaficas sobre los factores de almacén y atencion al cliente.
3. Se utilizara el andlisis documental para determinar si los datos que se evaltan en el
estudio proyecto sobre los factores de almacén y atencién al cliente, realizado por la

empresa Ransa Comercial S.A. - Callao 2020, es relevante.

Asi mismo se complementa, con la informacion de libros, informacién legal que regula
el accionar de los responsables, considerando ademas las informaciones existentes a través de
investigaciones y documentos legales relacionadas con la gestion de almacenes y atencion de

clientes, empresa Ransa comercial S.A. - Callao 2020.
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Instrumentos.

La encuesta del cuestionario serd interpretada por una persona (el entrevistador) con el
Unico objetivo de prevenir a los encuestados. de responder diferente porque no comprendian
la encuesta del cuestionario o, en otras palabras, de modo que el instrumento no conduce a
respuestas incorrectas. El modelo de encuesta elegido es cerrado.

Relacionado con Baptista, Herndndez y Ferndndez (2018). El instrumento es un "recurso
que el investigador utiliza para recopilar datos o informacion sobre las variables que él tiene
en mente", sefialaron (p. 200). Este registro permite reunir la informacion pertinente sobre la
dificil circunstancia para el examen de sus resultados.

De la misma manera, Bernal (2018) indicd que “la encuesta es un tipo de instrumento
que permite disefiar un conjunto de preguntas para obtener los datos necesarios con el fin de
lograr objetivos del trabajo de investigacion. En otras palabras, consiste en un plan formal
para recolectar informacion necesaria del elemento de estudio”.

Los procesos se establecen con los instrumentos aplicados en el actual estudio, siendo
estos los siguientes:

1. Encuestas: Dichos instrumentos contienen los reactivos cerrados sobre las variables,
gestion de almacenes y atencion de clientes, empresa Ransa comercial S.A - Callao 2020.
2. Fichas bibliogréficas, se utiliza para tomar anotaciones de los libros, textos, revistas,
normas, y de todas las fuentes de informacion correspondientes relacionadas a las
variables: gestion de almacenes y atencion de clientes, empresa Ransa comercial S.A. -

Callao 2020.
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3. Guia para el analisis documental: Se utiliza como hoja directiva para extraer informacion
que relevante y que se considerara en las variables gestion de almacenes y atencion de
clientes, empresa Ransa comercial S.A. - Callao 2020.

El instrumento que se aplico en esta investigacion fue la encuesta.
Variable X: Gestion de Almacenes
Instrumento: Se aplicaré la encuesta.
Datos generales
Titulo: Encuesta sobre Gestion de Almacenes
Autor: Zavala Vargas, Hammer
Rivadeneyra Huaman, Stick Alonso

Procedencia: Lima—Peru, 2020

Objetivo: Caracterizar la variable gestion de almacenes en la empresa Ransa
comercial S.A. - Callao 2020.

Administracion: Individual-Colectivo.

Duracion: 20 min.

Significacion:  La encuesta esta direccionado a identificar la asociacion entre la gestion de

almacenes y la atencion de clientes.

Estructura: La escala se compone por de 30 preguntas, con 5 alternativas de respuesta

(Opcion multiple), de tipo Likert, como: Nunca (1), Casi nunca (2), A
veces (3), Casi siempre (4)y Siempre (5). Asimismo, se constituye por 3
dimensiones, que agrupan items redactados como proposiciones (Con una

direccionalidad positiva y negativa).
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Variable Y: Atencion de clientes

Instrumento: Se aplicara la encuesta

Datos generales

Titulo: Encuesta sobre Atencion de clientes

Autor: Zavala Vargas, Hammer
Rivadeneyra Huaman, Stick Alonso

Procedencia: Lima—Peru, 2020

Objetivo: Caracterizar la variable atencion de clientes en la empresa Ransa comercial
S.A. - Callao 2020.

Administracion: Individual-colectiva.

Duracion: 20 min

Significacion:  La encuesta estd referido a determinar la relacion entre la gestion de
almacenes y la atencion de clientes.

Estructura: La medida tiene 30 elementos y cinco opciones de respuesta de opcion
multiple tipo Likert, que incluyen Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3),
Casi siempre (4) y Siempre (5). La escala también tiene tres dimensiones, y
cada uno de los elementos se da como una proposicién con una direccion

positiva y negativa relacionada con la variable de servicio al cliente.
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Validez

Vara Horna (2012) menciona sobre la validez de los instrumentos que: “se refiere
al grado de evidencia acumulada sobre que mide el instrumento, justifica la particular
interpretacion que se va hacer del instrumento” (pag.245).

Debido a ello es una prueba que demuestra efectividad al alcanzar los resultados

que cerciora al medir.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Nota. Resumen de datos validados. Fuente: Elaboracién propia, mediante

Programa IBM SPSS 26.

Con la ayuda del programa IBM SPSS, y los encuestados como la poblacion actual de
la muestra trataron de aplicar a los empleados de la empresa Ransa Comercial S.A., podremos
obtener un alto porcentaje de validez de la investigacion que realizamos. El grado de
significacién a adquirir seré del 100%, dando fe de la importancia y precision de los resultados
de la prueba de confiabilidad

También hallaremos la confiabilidad de los instrumentos, que segin Hernandez y

Mendoza (2018) se refiere “al grado en que su aplicacion repetida al mismo individuo,

caso 0 muestra produce resultados iguales. La confiabilidad de un instrumento de

medicion se determina mediante diversas técnicas, las cuales se comentaran brevemente

después de revisar los conceptos de validez y objetividad” (pp. 228 — 229).
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4.7. Técnica de Procesamiento y analisis de datos Procesamiento

1. Supervision del proceso de control de almacén a nivel practico y tedrico

2. Revisiones bibliogréficas actuales que tengan en cuenta el tema de estudio.

3. Fabricacion de dispositivos de almacenamiento.

4. Encuesta de recogida de datos.

5. Examen del equipo de recoleccion

6. Evaluacion de la efectividad de las herramientas de recoleccion a la luz de los datos
informativos necesarios.7. CoOmo se aplican las herramientas:

8. El procedimiento real de recoleccion de datos, utilizando dos instrumentos (cuestionarios)
creados para la investigacion

9. Tratamiento de la informacion:

10. La informacion se manejara, guardard y organizard utilizando el software SPSS (Statistical
Package for the Sciences), lo que permitird combinar la informacién para producir los
resultados de la investigacion.

Analisis de datos:

Los datos que se recopilaran para los objetivos de esta investigacién se utilizaran para
apoyar la investigacion durante el analisis de datos de informacion.

El andlisis de datos es el proceso de hacer los procedimientos a los que el investigador
enviara los datos para lograr los objetivos del estudio. Estos procesos no pueden describirse
todos con firmeza de antemano. La recopilacion de datos y algunos andlisis iniciales pueden
revelar problemas y desafios que pueden interrumpir los planes iniciales para analisis de datos.

No obstante, los componentes principales del plan de analisis deben planificarse sobre la base
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de la validacion de cada uno de las hipétesis propuestas porque estas definiciones influirdn en

la fase de recopilacion de datos; existen dos grandes familias de técnicas de anlisis de datos:

e Meétodos cualitativos: Estas incluyen textos de entrevistas, notas y documentos, que

retratan los datos vocalmente (o graficamente).

e Métodos cuantitativos: implican la presentacion de datos como ndmeros.

Estos 2 tipos son fundamentalmente diferentes entre si y emplean habilidades y
experiencia completamente diferentes. Las siguientes metodologias se incluiran en los
métodos analiticos para este estudio:

» Estadistica Descriptivas “La Estadistica Descriptiva es el estudio que incluye la
obtencidn, organizacion, presentacion y descripcion de informacion numérica”.

» Estadistica Inferencial “La inferencia estadistica es una técnica mediante la cual se
obtienen generalizaciones o se toman decisiones en base a una informacion parcial o
completa obtenida mediante técnicas descriptivas”.

Como resultado de lo que se ha mencionado, se puede decir que la disciplina o campo
de estudio de la estadistica comprende métodos descriptivos e inferenciales. Abarca la
recopilacién, el analisis y el uso de datos numéricos, asi como el uso inferencial de datos
estadisticos.

4.8. Aspectos Eticos de la Investigacion

El "permiso informado™ de los encuestados, a quienes se les ha informado del objetivo de las
encuestas y tienen Elegidos para salvaguardar su anonimato mediante la escritura de letras y
numeros para su identificacion, se utilizaran en la consulta actual durante la recopilacion de datos.
Se prevé que no habrd presencia de seguridad bioldgica, psicologica o social durante la

investigacion.
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CAPITULO V

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

5.1. Descripcién de Resultados

Mediante una encuesta compuesta por sesenta preguntas, se obtuvieron resultados muy
interesantes, que se analizan para tratar de conocer si hay una relacién entre la atencion al
cliente y la gestion de almacenes en la empresa Ransa comercial S.A. - Callao — 2020.

Cada una de las preguntas se obtuvo como resultado de la operacionalizacién de la variable, lo
que implica primero la estructuracion en dimensiones y luego en indicadores. En la encuesta, se
incluyeron cada indicacion y cada dimension, y las preguntas se elaboraron cuidadosamente para
obtener opiniones de los encuestados sobre las cuestiones que fueron cruciales para la investigacion.
Es costumbre formular las preguntas directamente en algunos casos y en otros casos de forma inversa
o de manera negativa. Esto se debe a que es importante que los participantes entiendan correctamente
todas y cada una de las preguntas. Se tuvo mucho cuidado en el desarrollo del instrumento de la

encuesta, especialmente en lo que respecta a la forma en que se formularon las preguntas.

Dado que las preguntas se procesan de manera diferente como resultado del cambio en la forma
en que se crean, no todas las personas responderan positiva o negativamente independientemente del
cambio. Como ya se sefialo, se incluyeron en la encuesta 60 preguntas cerradas tipo Likert, ya que son
una especie de pregunta de opinién clara con una escala de cinco opciones o alternativas, que se cree

gue es suficiente para determinar la importancia de la respuesta proporcionada por los encuestados.
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VARIABLE: Gestion de Almacenes DIMENSION: Recepcion
INDICADOR: Codificacion
Pregunta 1:

¢ Tiene conocimiento del sistema de codificacién en el almacén?

Tabla 1: Sistema de codificacién en almacén

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 0 0%
Casi Nunca (2) 3 30 %
A Veces (3) 4 40 %
Casi Siempre (4) 3 30 %
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se percibe que: el 30% consideran casi nunca, el 40% a veces y el 30% refieren que casi
siempre tienen conocimiento del sistema de codificacion en el almacén.

Gréfico 1: Sistema de codificacidon en almacén

Nunca
0%

Siempre
0%

Casi Siempre

30% CasiNunca

30%

Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.



VARIABLE: Gestion de Almacenes DIMENSION: Recepcion
INDICADOR: Codificacion
Pregunta 2:

¢Participa en el sistema de codificacion de productos?

Tabla 2: Participa del sistema de codificacién

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 0 0%
Casi Nunca (2) 7 70 %
A Veces (3) 3 30 %
Casi Siempre (4) 0 0%
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se aprecia que: el 70% consideran casi nunca y el 30% a veces refieren que casi siempre
participan en el sistema de codificacion de productos.

Grafico 2: Participa del sistema de codificacion

Siempre Nunca
0% 0%

Casi Nunca
70%

Casi Siempre
0%

Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Gestion de Almacenes DIMENSION: Recepcion
INDICADOR: Codificacion
Pregunta 3:

¢Conoce si el sistema de asignacion de referencias cumple con su cometido?

Tabla 3: Sistema de asignacién de referencias

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 0 0%
Casi Nunca (2) 2 20 %
A Veces (3) 7 70 %
Casi Siempre (4) 1 10 %
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se percibe que: el 20% consideran casi nunca, el 70% a veces y el 10% refieren que casi
siempre conocen gue el sistema de asignacion de referencias cumple con su cometido.

Grafico 3: Sistema de asignacion de referencias
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Casi Nunca
20%

Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5
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VARIABLE: Gestion de Almacenes DIMENSION: Recepcion
INDICADOR: Codificacion
Pregunta 4:

¢Sabe si laempresa capacita para la asignacion de las referencias que identifican los productos?

Tabla 4: Sistema de asignacién de referencias

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 1 10 %
Casi Nunca (2) 2 20 %
A Veces (3) 6 60 %
Casi Siempre (4) 1 10 %
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se percibe que: el 10% consideran nunca, el 20% casi nunca, el 60% a vecesy el 10% refieren
que casi siempre saben que la empresa capacita para la asignacion de las referencias que

identifican los productos.

Grafico 4: Sistema de asignacion de referencias
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Gestion de Almacenes DIMENSION: Recepcion
INDICADOR: Clasificacion
Pregunta 5:

¢Conoce la forma como estan ubicados los productos?

Tabla 5: Forma de ubicacion de productos

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 2 20 %
Casi Nunca (2) 2 20 %
A Veces (3) 3 30 %
Casi Siempre (4) 3 30 %
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se percibe que: el 20% consideran nunca, el 20% casi nunca, el 30% a veces y el 30% refieren
que casi siempre conocen la forma como estan ubicados los productos.

Grafico 5: Forma de ubicacion de productos
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Gestion de Almacenes DIMENSION: Recepcion
INDICADOR: Clasificacion
Pregunta 6:

¢Participa en la ubicacion correcta de los productos?

Tabla 6: Ubicacidén correcta de los productos

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 1 10 %
Casi Nunca (2) 2 20 %
A Veces (3) 7 70 %
Casi Siempre (4) 0 0%
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se percibe que: el 10% consideran nunca, el 20% casi nunca y el 70% a veces refieren que
casi siempre participan en la ubicacion correcta de los productos.

Grafico 6: Ubicacién correcta de los productos
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.



VARIABLE: Gestién de Almacenes
INDICADOR: Clasificacion
Pregunta 7:

DIMENSION: Recepcion

¢Evalla el proceso de ubicacion de los productos?

Tabla 7: Evalta el proceso de ubicacion

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 3 30 %
Casi Nunca (2) 5 50 %
A Veces (3) 1 10 %
Casi Siempre (4) 0 0%
Siempre (5) 1 10 %
Total 10 100 %
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Se percibe que: el 30% consideran nunca, el 50% casi nunca, el 10% a veces y el 10% refieren

que siempre evallan, el proceso de ubicacion de los productos.

Grafico 7: Evalla el proceso de ubicacion
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Gestion de Almacenes DIMENSION: Recepcion
INDICADOR: Clasificacion
Pregunta 8:

¢ Considera que los productos se encuentran clasificados correctamente?

Tabla 8: Los productos se encuentran clasificados

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 2 20 %
Casi Nunca (2) 2 20 %
A Veces (3) 4 40 %
Casi Siempre (4) 2 20 %
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se percibe que: el 20% consideran nunca, el 20% casi nunca, el 40% a veces y el 20% refieren
que casi siempre consideran que los productos se encuentran clasificados correctamente.

Gréfico 8: Los productos se encuentran clasificados
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Gestion de Almacenes DIMENSION: Recepcion
INDICADOR: Cotejar
Pregunta 9:

¢Conoce el proceso de cotejar los productos en el almacén?

Tabla 9: Coteja los productos en el almacén

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 0 0%
Casi Nunca (2) 3 30 %
A Veces (3) 4 40 %
Casi Siempre (4) 3 30 %
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se percibe que: el 30% consideran casi nunca, el 40% a veces y el 30% refieren que casi
siempre conocen el proceso de cotejar los productos en el almacén.

Grafico 9: Coteja los productos en el almacén
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Gestion de Almacenes DIMENSION: Recepcion
INDICADOR: Cotejar
Pregunta 10:

¢Considera necesario realizar la comparacion de los productos recibidos con los informes de
entrada en la empresa?

Tabla 10: Comparacion de los productos recibidos

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 1 10 %
Casi Nunca (2) 5 50 %
A Veces (3) 1 10 %
Casi Siempre (4) 3 30 %
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se percibe que: el 10% consideran nunca, el 50% casi nunca, el 10% a vecesy el 30% refieren
que casi siempre consideran necesario realizar la comparacion de los productos recibidos
con los informes de entrada en la empresa.

Grafico 10: Comparacion de los productos recibidos
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Gestion de Almacenes DIMENSION: Recepcion
INDICADOR: Cotejar
Pregunta 11:

¢Comparan las cantidades de productos recibidos con los informes de entrada?

Tabla 11: Los informes de entrada

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 4 40 %
Casi Nunca (2) 1 10 %
A Veces (3) 5 50 %
Casi Siempre (4) 0 0%
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se nota que: el 40% consideran nunca, el 10% casi nunca y el 50% refieren que a veces
comparan las cantidades de productos recibidos con los informes de entrada.

Gréfico 11: Los informes de entrada
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Gestién de Almacenes DIMENSION: Conservacién
INDICADOR: Custodia
Pregunta 12:

¢Conoce el proceso de custodia que se aplica en el almacén?

Tabla 12: Proceso de custodia

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 0 0%
Casi Nunca (2) 1 10 %
A Veces (3) 2 20 %
Casi Siempre (4) 7 70 %
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se nota que: el 10% consideran casi nunca, el 20% a veces y el 70% refieren que casi siempre
conocen el proceso de custodia que se aplica en el almacén.

Gréfico 12: Proceso de custodia
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Gestién de Almacenes DIMENSION: Conservacién
INDICADOR: Custodia
Pregunta 13:

¢Conoce si el personal asignado tiene los conocimientos para realizar la custodia de los

productos?
Tabla 13: Custodia de los productos
Respuesta Frecuencia Porcentaje

Nunca (1) 0 0%
Casi Nunca (2) 2 20 %
A Veces (3) 4 40 %
Casi Siempre (4) 4 40 %
Siempre (5) 0 0%

Total 10 100 %

Se nota que: el 20% consideran casi nunca, el 40% a veces y el 40% refieren que casi siempre
conocen que el personal asignado tiene los conocimientos para realizar la custodia de los

productos.
Grafico 13: Custodia de los productos
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.



56

VARIABLE: Gestién de Almacenes DIMENSION: Conservacién
INDICADOR: Custodia
Pregunta 14:

¢Se aplica las normas sobre proteccion de los productos en el almacén?

Tabla 14: Proteccién de los productos

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 0 0%
Casi Nunca (2) 1 10 %
A Veces (3) 5 50 %
Casi Siempre (4) 4 40 %
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se nota que: el 10% consideran casi nunca, el 50% a veces y el 40% refieren que casi siempre
se aplican las normas sobre proteccion de los productos en el almacén.

Grafico 14: Proteccidn de los productos
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Gestién de Almacenes DIMENSION: Conservacién
INDICADOR: Mantenimiento
Pregunta 15:

¢Conoce si existe un plan de mantenimiento de los productos almacenados?

Tabla 15: Plan de mantenimiento

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 2 20 %
Casi Nunca (2) 3 30 %
A Veces (3) 3 30 %
Casi Siempre (4) 2 20 %
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se nota que: el 20% consideran nunca, el 30% casi nunca, el 30% a veces y el 20% refieren
que casi siempre conocen que existe un plan de mantenimiento de los productos almacenados.

Gréfico 15: Plan de mantenimiento
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Gestién de Almacenes DIMENSION: Conservacién
INDICADOR: Mantenimiento
Pregunta 16:

¢ Tiene conocimiento si la empresa cuenta con un sistema de precaucion sobre productos a

vencer?
Tabla 16: Sistema de precaucion

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 2 20 %
Casi Nunca (2) 2 20 %
A Veces (3) 5 50 %
Casi Siempre (4) 1 10 %
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se nota que: el 20% consideran nunca, el 20% casi nunca, el 50% a veces y el 10% refieren
que casi siempre tienen conocimiento que la empresa cuenta con un sistema de precaucién
sobre productos a vencer.

Grafico 16: Sistema de precaucion
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Gestién de Almacenes DIMENSION: Conservacién
INDICADOR: Mantenimiento
Pregunta 17:

¢ Tiene conocimiento si la empresa maneja un protocolo de limpieza en el almacén?

Tabla 17: Maneja un protocolo de limpieza

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 3 30 %
Casi Nunca (2) 3 30 %
A Veces (3) 3 30 %
Casi Siempre (4) 1 10 %
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se sefial que: el 30% consideran nunca, el 30% casi nunca, el 30% a veces y el 10% refieren
que casi siempre tienen conocimiento si la empresa maneja un protocolo de limpieza en el
almacén.

Grafico 17: Maneja un protocolo de limpieza
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Gestién de Almacenes DIMENSION: Conservacién
INDICADOR: Mantenimiento
Pregunta 18:

¢Se le brinda instrucciones para mantener el orden y la limpieza para cada puesto de trabajo?

Tabla 18: El orden y la limpieza para cada puesto de trabajo

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 1 10 %
Casi Nunca (2) 3 30 %
A Veces (3) 6 60 %
Casi Siempre (4) 0 0%
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se percibe que: el 10% consideran nunca, el 30% casi nunca y el 60% refieren a veces se les
brinda instrucciones para mantener el orden y la limpieza para cada puesto de trabajo.

Grafico 18: El orden y la limpieza para cada puesto de trabajo
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Gestién de Almacenes DIMENSION: Conservacién
INDICADOR: Seguridad
Pregunta 19:

¢Considera que el &rea de almacén brinda seguridad para desempefiar actividades?

Tabla 19: Seguridad para desempefar actividades

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 1 10 %
Casi Nunca (2) 3 30 %
A Veces (3) 5 50 %
Casi Siempre (4) 1 10 %
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se descubre que: el 10% consideran nunca, el 30% casi nunca, el 50% a veces y el 10%
refieren que casi siempre consideran que el area de almacén brinda seguridad para
desempefiar actividades.

Grafico 19: Seguridad para desempefiar actividades
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62

VARIABLE: Gestién de Almacenes DIMENSION: Conservacién
INDICADOR: Seguridad
Pregunta 20:

¢ Tiene conocimiento si la empresa cuenta con algin método para salvaguardar los

productos?
Tabla 20: Método para salvaguardar los productos
Respuesta Frecuencia Porcentaje

Nunca (1) 1 10 %
Casi Nunca (2) 4 40 %
A Veces (3) 5 50 %
Casi Siempre (4) 0 0%
Siempre (5) 0 0%

Total 10 100 %

Se nota que: el 10% consideran nunca, el 40% casi nunca y el 50% a veces refieren que tienen
conocimiento si la empresa cuenta con algun método para salvaguardar los productos.

Grafico 20: Método para salvaguardar los productos
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Gestién de Almacenes DIMENSION: Conservacién
INDICADOR: Seguridad
Pregunta 21:

¢Conoce si la empresa imparte capacitaciones de seguridad?

Tabla 21: Capacitaciones de seguridad

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 1 10 %
Casi Nunca (2) 6 60 %
A Veces (3) 2 20 %
Casi Siempre (4) 1 10 %
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se percibe que: el 10% consideran nunca, el 60% casi nunca, el 20% a veces y el 10% refieren
que casi siempre conocen que la empresa imparte capacitaciones de seguridad.

Grafico 21: Capacitaciones de seguridad
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Gestién de Almacenes DIMENSION: Conservacién
INDICADOR: Seguridad
Pregunta 22:

¢Como trabajador tiene la cultura de seguir los protocolos de seguridad adecuadamente?

Tabla 22: Los protocolos de seguridad

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 0 0%
Casi Nunca (2) 2 20 %
A Veces (3) 3 30 %
Casi Siempre (4) 2 20 %
Siempre (5) 3 30 %
Total 10 100 %

Se nota que: el 20% consideran casi nunca, el 30% a veces, el 20% casi siempre y el 30%
refieren que siempre consideran que como trabajador tiene la cultura de seguir los protocolos
de seguridad adecuadamente.

Grafico 22: Los protocolos de seguridad
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VARIABLE: Gestién de Almacenes DIMENSION: Ubicacién
INDICADOR: Recepcion
Pregunta 23:

¢Conoce si el personal asignado tiene los conocimientos para una adecuada recepcion de

mercancias?
Tabla 23: Adecuada recepciéon de mercancias

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 0 0%
Casi Nunca (2) 3 30 %
A Veces (3) 2 20 %
Casi Siempre (4) 4 40 %
Siempre (5) 1 10 %
Total 10 100 %

Se percibe que: el 30% consideran casi nunca, el 20% a veces, el 40% casi siempre y el 10%
refieren que siempre conocen que el personal asignado tiene los conocimientos para una

adecuada recepcion de mercancias.

Grafico 23: Adecuada recepcidon de mercancias
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.



66

VARIABLE: Gestién de Almacenes DIMENSION: Ubicacién
INDICADOR: Recepcion
Pregunta 24:

¢Sabe si se encuentra debidamente sefialado el &rea de recepcion de mercancias?

Tabla 24: Area de recepcion de mercancias

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 2 20 %
Casi Nunca (2) 1 10 %
A Veces (3) 4 40 %
Casi Siempre (4) 2 20 %
Siempre (5) 1 10 %
Total 10 100 %

Se colecta que: el 20% consideran nunca, el 10% casi nunca, el 40% a veces, el 20% casi
siempre y el 10% refieren que siempre saben que se encuentran debidamente sefialado el
area de recepcion de mercancias.

Gréfico 24: Area de recepcion de mercancias
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VARIABLE: Gestién de Almacenes DIMENSION: Ubicacién
INDICADOR: Estanterias
Pregunta 25:

¢ Tiene conocimiento si las estanterias en el &rea de almacén permiten la ayuda visual al

ubicar de manera rapida el producto?
Tabla 25: Ubicar de manerarapida

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 0 0%
Casi Nunca (2) 2 20 %
A Veces (3) 7 70 %
Casi Siempre (4) 1 10 %
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se nota que: el 20% consideran casi nunca, el 70% a veces y el 10% refieren que casi siempre
tienen conocimiento que las estanterias en el area de almacén permiten la ayuda visual al
ubicar de manera rapida el producto.

Grafico 25: Ubicar de manera rapida
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VARIABLE: Gestién de Almacenes DIMENSION: Ubicacién
INDICADOR: Estanterias
Pregunta 26:

¢Considera que los productos en almacén se encuentran ubicados en un mobiliario adecuado?

Tabla 26: Los productos se encuentran ubicados en un mobiliario adecuado

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 1 10 %
Casi Nunca (2) 1 10 %
A Veces (3) 6 60 %
Casi Siempre (4) 1 10 %
Siempre (5) 1 10 %

Total 10 100 %

Se nota que: el 10% consideran nunca, el 10% casi nunca, el 60% a veces, el 10% casi
siempre y el 10% refieren que siempre consideran que los productos se encuentran ubicados
en un mobiliario adecuado.

Gréfico 26: Los productos se encuentran ubicados en un mobiliario adecuado

Nunca

0
= Casi Nunca

10%
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VARIABLE: Gestién de Almacenes DIMENSION: Ubicacién
INDICADOR: Estanterias
Pregunta 27:

¢Se realiza mensualmente la limpieza de las estanterias?

Tabla 27: Se realiza mensualmente la limpieza

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 1 10 %
Casi Nunca (2) 0 0%
A Veces (3) 2 20 %
Casi Siempre (4) 6 60 %
Siempre (5) 1 10 %
Total 10 100 %

Se nota que: el 10% consideran nunca, el 20% a veces, el 60% casi siempre y el 10% refieren
que siempre se realiza mensualmente la limpieza de las estanterias.

Gréfico 27: Se realiza mensualmente la limpieza
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VARIABLE: Gestién de Almacenes DIMENSION: Ubicacién
INDICADOR: Inspeccién
Pregunta 28:

¢ Tiene conocimiento si la empresa cumple con las inspecciones de almacén?

Tabla 28: Cumple con las inspecciones de almacén

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 1 10 %
Casi Nunca (2) 1 10 %
A Veces (3) 2 20 %
Casi Siempre (4) 2 20 %
Siempre (5) 4 40 %
Total 10 100 %

Se repara que: el 10% consideran nunca, el 10% casi nunca, el 20% a veces, el 20% casi
siempre y el 40% refieren que siempre tienen conocimiento que la empresa cumple con las

inspecciones de almacén.

Gréfico 28: Cumple con las inspecciones de almacén
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Gestién de Almacenes DIMENSION: Ubicacién
INDICADOR: Inspeccién
Pregunta 29:

¢ Conoce si el personal asignado tiene el conocimiento para un adecuado control y
supervision de inventario?
Tabla 29: Control y supervisiéon de inventario

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 3 30 %
Casi Nunca (2) 0 0%
A Veces (3) 6 60 %
Casi Siempre (4) 1 10 %
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se nota que: el 30% consideran nunca, el 60% a veces y el 10% refieren que casi siempre
conocen que el personal asignado tiene el conocimiento para un adecuado control y
supervision de inventario.

Gréfico 29: Control y supervisiéon de inventario

Casi Nunca
0%

Siempre
0%

Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Gestién de Almacenes DIMENSION: Ubicacién
INDICADOR: Inspeccién
Pregunta 30:

¢ Tiene conocimiento sobre las normas y responsabilidades dentro del almacén?

Tabla 30: Las normas y responsabilidades dentro del almacén

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 3 30 %
Casi Nunca (2) 0 0%
A Veces (3) 3 30 %
Casi Siempre (4) 4 40 %
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se nota que: el 30% consideran nunca, el 30% a veces y el 40% refieren que casi siempre
tienen conocimiento sobre las normas y responsabilidades dentro del almacén.

Grafico 30: Las normas y responsabilidades dentro del almacén
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VARIABLE: Atencion al Cliente DIMENSION: Mejora Continua
INDICADOR: Optimizar
Pregunta 31:

¢Conoce si existe en la empresa directivas sobre la optimizacion de atenciédn a los clientes?

Tabla 31: Optimizacién de atencidn alos clientes

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 2 20 %
Casi Nunca (2) 3 30 %
A Veces (3) 2 20 %
Casi Siempre (4) 3 30 %
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se nota que: el 20% consideran nunca, el 30% casi nunca, el 20% a veces y el 30% refieren
que casi siempre conocen que si existe en la empresa directivas sobre la optimizacion de
atencion a los clientes.

Gréfico 31: Optimizacién de atencion a los clientes
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Atencion al Cliente DIMENSION: Mejora Continua
INDICADOR: Optimizar
Pregunta 32:

¢ Tiene conocimiento si la empresa aplica procesos sistematizados para la atencion al cliente?

Tabla 32: Aplica procesos sistematizados

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 1 10 %
Casi Nunca (2) 5 50 %
A Veces (3) 4 40 %
Casi Siempre (4) 0 0%
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se encontré que: el 10% consideran nunca, el 50% casi nunca y el 40% refieren que a veces
conocen que la empresa aplica procesos sistematizados para la atencion al cliente.

Grafico 32: Aplica procesos sistematizados
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.



75

VARIABLE: Atencion al Cliente DIMENSION: Mejora Continua
INDICADOR: Optimizar
Pregunta 33:

¢ Tiene conocimiento si la empresa consta con mecanismos de difusion para sus clientes?

Tabla 33: Mecanismos de difusion

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 2 20 %
Casi Nunca (2) 2 20 %
A Veces (3) 6 60 %
Casi Siempre (4) 0 0%
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se encontré que: el 20% consideran nunca, el 20% casi nunca y el 60% refieren que a veces
conocen que la empresa consta con mecanismos de difusion para sus clientes.

Gréfico 33: Mecanismos de difusiéon
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Atencion al Cliente DIMENSION: Mejora Continua
INDICADOR: Optimizar
Pregunta 34:

¢Conoce si la empresa elabora plan de accidn basado en estrategias para la captacion de los

clientes?
Tabla 34: Estrategias para la captacién de los clientes
Respuesta Frecuencia Porcentaje

Nunca (1) 1 10 %
Casi Nunca (2) 3 30 %
A Veces (3) 6 60 %
Casi Siempre (4) 0 0%
Siempre (5) 0 0%

Total 10 100 %

Se encontro6 que: el 10% consideran nunca, el 30% casi nunca y el 60% refieren que a veces
conocen que la empresa elabora plan de accion basado en estrategias para la captacion de los
clientes.

Grafico 34: Estrategias para la captacion de los clientes
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Atencion al Cliente DIMENSION: Mejora Continua
INDICADOR: Desempeiio
Pregunta 35:

¢Conoce si la empresa ha establecido pautas de atencion a los clientes?

Tabla 35: Pautas de atencién a los clientes

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 0 0%
Casi Nunca (2) 1 10 %
A Veces (3) 6 60 %
Casi Siempre (4) 3 30 %
Siempre (5) 0 0%

Total 10 100 %

Se encontrd que: el 10% consideran casi nunca, el 60% a veces y el 30% refieren que casi
siempre conocen gue si la empresa ha establecido pautas de atencion a los clientes.

Gréfico 35: Pautas de atencién alos clientes
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Atencion al Cliente DIMENSION: Mejora Continua
INDICADOR: Desempeiio
Pregunta 36:

¢Participa en la elaboracion de las politicas sobre la atencion a los clientes?

Tabla 36: Elaboracién de las politicas

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 2 20 %
Casi Nunca (2) 2 20 %
A Veces (3) 5 50 %
Casi Siempre (4) 1 10 %
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se encontro que: el 20% consideran nunca, el 20% casi nunca, el 50% a veces y el 10% refieren
que casi siempre participan en la elaboracion de las politicas sobre la atencion a los clientes.

Grafico 36: Elaboracion de las politicas
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VARIABLE: Atencion al Cliente DIMENSION: Mejora Continua

INDICADOR: Desempeiio
Pregunta 37:

¢Las pautas de atencion al cliente facilita a que el cliente obtenga su pedido a tiempo?

Tabla 37: Obtenga su pedido atiempo

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 4 40 %
Casi Nunca (2) 2 20 %
A Veces (3) 4 40 %
Casi Siempre (4) 0 0%
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se encontré que: el 40% consideran nunca, el 20% casi nunca y el 40% refieren que a veces
conocen las pautas de atencion al cliente facilita a que el cliente obtenga su pedido a tiempo.

Grafico 37: Obtenga su pedido a tiempo
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Atencion al Cliente DIMENSION: Mejora Continua
INDICADOR: Desempeiio
Pregunta 38:

¢Cree que la tecnologia y equipos influyen en su desempefio para una mejor atencion a los

clientes?
Tabla 38: Mejor atencién alos clientes
Respuesta Frecuencia Porcentaje

Nunca (1) 0 0%
Casi Nunca (2) 2 20 %
A Veces (3) 6 60 %
Casi Siempre (4) 2 20 %
Siempre (5) 0 0%

Total 10 100 %

Se encontr6 que: el 20% consideran casi nunca, el 60% a veces y el 20% refieren que casi
siempre creen que la tecnologia y equipos influyen en su desempefio para una mejor atencién

a los clientes.
Gréfico 38: Mejor atencién alos clientes
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Atencion al Cliente DIMENSION: Mejora Continua
INDICADOR: Rendimiento
Pregunta 39:

¢Se le brinda todos los recursos adecuados para ofrecer una mejor atencion a los clientes?

Tabla 39: Se le brinda todos los recursos

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 1 10 %
Casi Nunca (2) 6 60 %
A Veces (3) 1 10 %
Casi Siempre (4) 2 20 %
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se encontrd que: el 10% consideran nunca, el 60% casi nunca, el 10% a veces y el 20%
refieren que casi siempre conocen gue si se les brindan todos los recursos adecuados para

ofrecer una mejor atencion a los clientes.

Gréfico 39: Se le brinda todos los recursos
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Atencion al Cliente DIMENSION: Mejora Continua

INDICADOR: Rendimiento
Pregunta 40:

¢Conoce si la atencion al cliente es lo que esta espera?

Tabla 40: La atencién al cliente es lo que esta espera

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 1 10 %
Casi Nunca (2) 1 10 %
A Veces (3) 8 80 %
Casi Siempre (4) 0 0%
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se encontro6 que: el 10% consideran nunca, el 10% casi nunca y el 80% refieren que a veces
conocen que la atencion al cliente es lo que esta espera.

Grafico 40: La atencién al cliente es lo que esta espera
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Atencion al Cliente DIMENSION: Mejora Continua
INDICADOR: Rendimiento
Pregunta 41:

¢ Tiene conocimiento si la empresa busca mejorar rendimiento laboral a traves de una

capacitacion constante?
Tabla 414: Mejora el rendimiento laboral

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 0 0%
Casi Nunca (2) 1 10 %
A Veces (3) 7 70 %
Casi Siempre (4) 2 20 %
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se encontr6 que: el 10% consideran casi nunca, el 70% a veces y el 20% refieren que casi
siempre tienen conocimiento si la empresa busca mejorar rendimiento laboral a través de una
capacitacion constante.

Grafico 414: Mejora el rendimiento laboral
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VARIABLE: Atencion al Cliente DIMENSION: Mejora
Continua INDICADOR: Rendimiento
Pregunta 42:

¢Considera que el clima laboral a través de la mejora del rendimiento mejorara el nivel de

atencion?
Tabla 42: Mejora del rendimiento
Respuesta Frecuencia Porcentaje

Nunca (1) 0 0%
Casi Nunca (2) 6 60 %
A Veces (3) 4 40 %
Casi Siempre (4) 0 0%
Siempre (5) 0 0%

Total 10 100 %

Se encontro6 que: el 60% consideran casi nunca y el 40% refieren que a veces conocen que el
clima laboral a través de la mejora del rendimiento mejorara el nivel de atencion?

Gréfico 42: Mejora del rendimiento
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Atencion al Cliente DIMENSION: Actividades
INDICADOR: Tareas
Pregunta 43:

¢Participa en la determinacion de las tareas orientadas a mejorar el rendimiento laboral?

Tabla 43: Determinacién de las tareas

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 1 10 %
Casi Nunca (2) 1 10 %
A Veces (3) 7 70 %
Casi Siempre (4) 1 10 %
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se encontrd que: el 10% consideran nunca, el 10% casi nunca, el 70% a veces y el 10%
refieren que casi siempre participan en la determinacion de las tareas orientadas a mejorar el

rendimiento laboral.

Gréfico 43: Determinacion de las tareas
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VARIABLE: Atencion al Cliente DIMENSION: Actividades
INDICADOR: Tareas
Pregunta 44:

¢Las tareas son asignadas tomando en cuenta los objetivos hacia la atencion a los clientes?

Tabla 44: Toman en cuenta los objetivos

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 1 10 %
Casi Nunca (2) 2 20 %
A Veces (3) 7 70 %
Casi Siempre (4) 0 0%
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se encontré que: el 10% consideran nunca, el 20% casi nunca y el 70% refieren que a veces
conocen que las tareas son asignadas tomando en cuenta los objetivos hacia
la atencion a los clientes.

Grafico 44: Toman en cuenta los objetivos
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Atencion al Cliente DIMENSION: Actividades
INDICADOR: Tareas
Pregunta 45:

¢ Tiene conocimiento si existe una atencidn personalizada a los clientes ayude a mejorar los

objetivos de la empresa?
Tabla 45: Atencion personalizada a los clientes

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 1 10 %
Casi Nunca (2) 3 30 %
A Veces (3) 3 30 %
Casi Siempre (4) 3 30 %
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se encontr6 que: el 10% consideran nunca, el 30% casi nunca, el 30% a veces y el 30%
refieren que casi siempre tienen conocimiento que existe una atencion personalizada a los
clientes ayude a mejorar los objetivos de la empresa.

Gréfico 45: Atencion personalizada a los clientes
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Atencion al Cliente DIMENSION: Actividades
INDICADOR: Recursos Humanos
Pregunta 46:

¢ Tiene conocimiento si la empresa realiza capacitacion sobre atencion a los clientes?

Tabla 46: Capacitacién sobre la atencion a los clientes

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 4 40 %
Casi Nunca (2) 3 30 %
A Veces (3) 3 30 %
Casi Siempre (4) 0 0%
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se encontro6 que: el 40% consideran nunca, el 30% casi nunca y el 30% refieren que a veces
tienen conocimiento que la empresa realiza capacitacion sobre atencion a los clientes.

Gréfico 46: Capacitacion sobre la atencion alos clientes
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Atencion al Cliente DIMENSION: Actividades

INDICADOR: Recursos Humanos
Pregunta 47:

¢Imparte la empresa capacitaciones con regularidad sobre atencion a los clientes?

Tabla 47: Capacitaciones con regularidad

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 3 30 %
Casi Nunca (2) 2 20 %
A Veces (3) 5 50 %
Casi Siempre (4) 0 0%
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se encontro6 que: el 30% consideran nunca, el 20% casi nunca y el 50% refieren que a veces
imparte la empresa capacitaciones con regularidad sobre atencién a los clientes.

Gréfico 47: Capacitaciones con regularidad
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Atencion al Cliente DIMENSION: Actividades
INDICADOR: Recursos Humanos
Pregunta 48:

¢Las capacitaciones recibidas le ayuda a mejorar la atencion con los clientes?

Tabla 48: Las capacitaciones recibidas le ayuda a mejorar

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 1 10 %
Casi Nunca (2) 1 10 %
A Veces (3) 7 70 %
Casi Siempre (4) 1 10 %
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se encontrd que: el 10% consideran nunca, el 10% casi nunca, el 70% a veces y el 10%
refieren que casi siempre conocen que las capacitaciones recibidas les ayudan a mejorar la
atencion con los clientes.

Grafico 48: Las capacitaciones recibidas le ayuda a mejorar
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Atencion al Cliente DIMENSION: Actividades
INDICADOR: Ventaja Competitiva
Pregunta 49:

¢ Los productos ofrecidos en la empresa cubren las diferentes necesidades de los clientes?

Tabla 49: Cubren las diferentes necesidades de los clientes

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 0 0%
Casi Nunca (2) 3 30 %
A Veces (3) 6 60 %
Casi Siempre (4) 1 10 %
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se encontrd que: el 30% consideran casi nunca, el 60% a veces y el 10% refieren que casi
siempre conocen que los productos ofrecidos en la empresa cubren las diferentes necesidades
de los clientes.

Gréfico 49: Cubren las diferentes necesidades de los clientes
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Atencion al Cliente DIMENSION: Actividades
INDICADOR: Ventaja Competitiva
Pregunta 50:

¢Se aplican encuestas para conocer el nivel de satisfaccion a los clientes?

Tabla 50: Encuestas para conocer el nivel de satisfaccion

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 2 20 %
Casi Nunca (2) 1 10 %
A Veces (3) 6 60 %
Casi Siempre (4) 1 10 %
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se encontr6 que: el 20% consideran nunca, el 10% casi nunca, el 60% a veces y el 10%
refieren que casi siempre conocen que si se aplican encuestas para conocer el nivel de
satisfaccion a los clientes.

Grafico 50: Encuestas para conocer el nivel de satisfaccion
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Atencion al Cliente DIMENSION: Actividades
INDICADOR: Ventaja Competitiva
Pregunta 51:

¢Participa de la investigacion del mercado para conocer las necesidades de los clientes?

Tabla 51: La investigacién del mercado

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 1 10 %
Casi Nunca (2) 6 60 %
A Veces (3) 1 10 %
Casi Siempre (4) 2 20 %
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se encontr6 que: el 10% consideran nunca, el 60% casi nunca, el 10% a veces y el 20%
refieren que casi siempre participan de la investigacion del mercado para conocer las
necesidades de los clientes.

Grafico 51: La investigacion del mercado
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Atencion al Cliente DIMENSION: Calidad de Servicio
INDICADOR: Adecuacioén
Pregunta 52:

¢Conoce si existe politicas de promocidn para dar a conocer las cualidades de los productos?

Tabla 52: Las cualidades de los productos

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 1 10 %
Casi Nunca (2) 3 30 %
A Veces (3) 4 40 %
Casi Siempre (4) 2 20 %
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se encontrd que: el 10% consideran nunca, el 30% casi nunca, el 40% a veces y el 20%
refieren que casi siempre conocen que si existe politicas de promocion para dar a conocer las
cualidades de los productos.

Grafico 52: Las cualidades de los productos
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Atencion al Cliente DIMENSION: Calidad de Servicio
INDICADOR: Adecuacioén
Pregunta 53:

¢Considera que la ubicacion del punto de venta permite a los clientes conocer nuestros

productos?
Tabla 53: Ubicacidén del punto de venta
Respuesta Frecuencia Porcentaje

Nunca (1) 0 0%
Casi Nunca (2) 2 20 %
A Veces (3) 2 20 %
Casi Siempre (4) 6 60 %
Siempre (5) 0 0%

Total 10 100 %

Se encontr6 que: el 20% consideran casi nunca, el 20% a veces y el 60% refieren que casi
siempre consideran que la ubicacion del punto de venta permite a los clientes conocer
nuestros productos.

Grafico 53: Ubicacion del punto de venta
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Atencion al Cliente DIMENSION: Calidad de Servicio
INDICADOR: Adecuacioén
Pregunta 54:

¢Participa en el proceso de ofertas del producto determinando los lugares de exhibicion?

Tabla 54: El proceso de ofertas del producto

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 0 0%
Casi Nunca (2) 6 60 %
A Veces (3) 3 30 %
Casi Siempre (4) 1 10 %
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se encontro que: el 60% consideran casi hunca, el 30% a veces y el 10% refieren que casi
siempre participan en el proceso de ofertas del producto determinando los lugares de
exhibicion.

Grafico 54: El proceso de ofertas del producto
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Atencion al Cliente DIMENSION: Calidad de Servicio
INDICADOR: Adecuacioén
Pregunta 55:

¢ Tiene conocimiento si la empresa informa adecuadamente los productos que ofrece a sus

clientes?
Tabla 55: La empresa informa adecuadamente
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 0 0%
Casi Nunca (2) 3 30 %
A Veces (3) 3 30 %
Casi Siempre (4) 3 30 %
Siempre (5) 1 10 %
Total 10 100 %

Se encontro que: el 30% consideran casi nunca, el 30% a veces, el 30% casi siempre y el
30% refieren que siempre tienen conocimiento que la empresa informa adecuadamente los
productos que ofrece a sus clientes.

Grafico 55: La empresa informa adecuadamente
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Atencion al Cliente DIMENSION: Calidad de Servicio
INDICADOR: Satisfaccion
Pregunta 56:

¢Se puede asegurar la satisfaccion en los momentos de comunicacion con los clientes?

Tabla 56: Comunicacién con los clientes

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 0 0%
Casi Nunca (2) 3 30 %
A Veces (3) 6 60 %
Casi Siempre (4) 1 10 %
Siempre (5) 0 0%

Total 10 100 %

Se encontrd que: el 20% consideran casi nunca, el 60% a veces y el 10% refieren que casi
siempre se puede asegurar la satisfaccion en los momentos de comunicacion con los clientes.

Gréafico 56: Comunicacién con los clientes
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Atencion al Cliente DIMENSION: Calidad de Servicio
INDICADOR: Satisfaccion
Pregunta 57:

¢ Es eficaz el tiempo de entrega de los productos al cliente?

Tabla 57: Tiempo de entrega de los productos

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 0 0%
Casi Nunca (2) 2 20 %
A Veces (3) 1 10 %
Casi Siempre (4) 3 30 %
Siempre (5) 4 40 %
Total 10 100 %

Se encontrd que: el 20% consideran casi nunca, el 10% a veces, el 30% casi siempre y el
40% refieren que siempre conocen que es eficaz el tiempo de entrega de los productos al
cliente.

Grafico 57: Tiempo de entrega de los productos
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Atencion al Cliente DIMENSION: Calidad de Servicio
INDICADOR: Valor
Pregunta 58:

¢Las acciones orientadas a los clientes consideran que son objetivas?

Tabla 58: Los clientes consideran que son objetivas

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 0 0%
Casi Nunca (2) 1 10 %
A Veces (3) 8 80 %
Casi Siempre (4) 1 10 %
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se encontrd que: el 10% consideran casi nunca, el 80% a veces y el 10% refieren que casi
siempre conocen las acciones orientadas a los clientes consideran que son objetivas.

Grafico 58: Los clientes consideran que son objetivas
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Atencion al Cliente DIMENSION: Calidad de Servicio
INDICADOR: Valor
Pregunta 59:

¢Los clientes agradecen la puntualidad y el cumplimiento del tiempo de atencién recibida?

Tabla 59: El cumplimiento del tiempo de atencién

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 0 0%
Casi Nunca (2) 2 20 %
A Veces (3) 5 50 %
Casi Siempre (4) 3 30 %
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se encontrd que: el 20% consideran casi nunca, el 50% a veces y el 30% refieren que casi
siempre los clientes agradecen la puntualidad y el cumplimiento del tiempo de atencion
recibida.

Gréfico 59: El cumplimiento del tiempo de atencién
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Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Atencion al Cliente DIMENSION: Calidad de Servicio
INDICADOR: Valor
Pregunta 60:

¢ Cree que los clientes recomendarian los servicios percibidos a otras personas?

Tabla 60: Los clientes recomendarian los servicios

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca (1) 0 0%
Casi Nunca (2) 5 50 %
A Veces (3) 5 50 %
Casi Siempre (4) 0 0%
Siempre (5) 0 0%
Total 10 100 %

Se encontrd que: el 50% consideran casi nunca y el 50% refieren que a veces creen que los
clientes recomendarian los servicios percibidos a otras personas.

Gréafico 60: Los clientes recomendarian los servicios

Siempre
0%

CasiNunca
50%

Casi Siempre
0%

Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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5.2. Contraste o Prueba de Hipotesis.

Para la prueba o contraste de hipotesis, se ha empleado el método de Friedman (Fr),
debido a que esta prueba puede ser utilizado en indagaciones con naturaleza estadistica, “en
las que se seleccionan ‘n’ grupos de ‘k’ elementos esperando que tales elementos de cada
grupo sean lo méas parecidos posible entre si, y a cada uno de los elementos del grupo se le
aplica uno de entre ‘n’ "tratamientos", para probar si los grupos ‘k’ elementos tienen la misma
distribucién de datos”.

La regla estadistica de decision de Friedman determina: “que, si el estadistico “Fr”
hallado es mayor al punto critico fijado previamente en la tabla Chi-Cuadrado segun los
grados de libertad, se rechaza la hip6tesis nula tomando en cuenta un determinado nivel de
significacion”.

La hipotesis nula (Ho) y alternativa (H1), se presentan de la siguiente manera:

Ho: Todos los grupos ‘n’, tienen la misma distribucion de datos
Hi: Todos los grupos ‘n’, no tienen la misma distribucion de datos.

Las pruebas de hipotesis nula realizadas toman la posicion de que las respuestas estan
relacionadas con cada uno de los "tratamientos™ si comparten la misma posibilidad de
distribucion o patrones de distribucién con la misma mediana, en contraste con la alternativa
hipotesis, que afirma que al menos una de las respuestas difiere de las demas. Para usar este

examen, las respuestas deben medirse utilizando al menos una escala ordinal.

5.2.1. Contraste de hipétesis del objetivo general
Determinar la relacion que existe entre la gestion de almacenes y atencion de

clientes en la empresa Ransa comercial S.A. - Callao 2020.
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Los resultados de las 3 dimensiones y la variable dependiente relacionada con

el objetivo general se dan a continuacion:

Tabla 61: Tres primeras dimensiones y la variable dependiente del objetivo general

Recepcion 14 34 45 16 1 110
Conservacion 11 30 43 23 3 110
Ubicacion 11 8 32 21 8 80
Var. Atencién a Cli. 29 83 141 42 5 300

Al 95% de confianza probar que existe relacion entre la gestion de almacenes

y la atencion de clientes en la empresa Ransa comercial S.A. - Callao 2020.

Pasos para la prueba de hipotesis:

1° Formulacién de las hipotesis a probar:

Nula (Ho): No existe relacion entre la gestion de almacenes y la atencion
de clientes en la empresa Ransa comercial S.A. - Callao 2020.
Alternativa (Hi): Si existe relacion entre la gestion de almacenes y la atencion

de clientes en la empresa Ransa comercial S.A. - Callao 2020.

2° Determinacion el tipo de ensayo: Unilateral derecha.

3° Significacion de la prueba: Para o = 0,05; Los grados de libertad (k —1) =4 -1 =3.
4° Definicion el estadistico: El estadistico a utilizar es el de Friedman que se define de

la siguiente manera:
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Fr

5° Punto critico de la prueba:
¥2 0,95 = 7,81 (para tres grados de lib.)

6° Calculo del estadistico de Friedman:

T kn@+1) [ZRJ'Z]_”("“)

Tabla 62: Contraste de hip6tesis para el objetivo general

Dimensiones: 1 2 3 4 5
Res Ord Res Ord Res Ord Res Ord Res Ord Uersk
Recepcion. 14 2 34 4 45 5 16 3 1 1 15
Conservacion 11 2 30 4 43 5 23 3 3 1 15
Ubicacion 11 3 8 15 32 5 21 4 8 15 15
AtencionaC 29 2 83 4 141 5 42 3 5 1 15
Sumas 9 13.5 20 13 4.5 60
Sumas? 81 182.25 400 169 20.25 852.5
Fr 8525-3x4(5+1)

T 4x5(5+1)

Fr = (12/10) 8525 — 72 = 13,25

7° Decision con los resultados de la prueba: El punto critico es (x*0,95 = 7,81) y el

resultado Fr obtenido es mayor (Fr = 13,25); ello significa que dicho punto se
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encuentra en la regién de rechazo. Esto quiere decir que se rechaza la Hipotesis Nula

(Ho); por lo tanto, se afirma, que, si existe relacion entre la gestion de almacenes y la

atencion de clientes en la empresa Ransa comercial S.A. - Callao 2020.
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5.2.2. Contraste de hipdtesis del objetivo especifico 1 Recepcion
Determinar la relacion que existe entre recepcion y atencion de clientes en la
empresa Ransa comercial S.A. - Callao 2020. Los resultados de los 3 indicadores y la

variable dependiente relacionada con el objetivo especifico 1 se dan a continuacion:

Tabla 63: Tres primeros indicadores y la variable dependiente del objetivo especifico 1

Codificacion 1 14 20 5

0 40
Clasificacion 8 11 15 5 1 40
Cotejar 5 9 10 6 0 30
Var. Atencion a Cli. 29 83 141 42 5 300

Al 95% de confianza probar que existe relacion entre la recepcion y la atencion

de clientes en la empresa Ransa comercial S.A.- Callao 2020.

Pasos para la prueba de hipétesis:

1° Formulacion de las hipo6tesis a probar:

Nula (Ho): No existe relacion entre la recepcion y la atencion de clientes
en la empresa Ransa comercial S.A. - Callao 2020.
Alternativa (Hi): Si existe relacion entre la recepcion y la atencion de clientes
en la empresa Ransa comercial S.A. -Callao 2020.
2° Determinacion el tipo de ensayo: Unilateral derecha.
3° Significacion de la prueba: Para a = 0,05;

Los grados de libertad (k —1) =4 -1=3.
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4° Definicion el estadistico: El estadistico a utilizar es el de Friedman que se define de

la siguiente manera:

Fr = % [ZR]-Z]—3k(n+1)

5° Punto critico de la prueba:
¥2 0,95 = 7,81 (para tres grados de lib.)

6° Calculo del estadistico de Friedman:

Tabla 64: Contraste de hip6tesis para el objetivo especifico 1

Dimensiones: 1 2 3 4 5
Res Ord Res Ord Res Ord Res Ord Res Ord Uersk
Codificacion 1 2 14 4 20 5 5 3 0 1 15
Clasificacion 8 3 11 4 15 5 5 2 1 1 15
Cotejar 5 2 9 4 10 5 6 3 0 1 15
AtencionaC 29 2 83 4 141 5 42 3 5 1 15
Sumas 9 16 20 11 4 60
Sumas? 81 256 400 121 16 874
Fr 12 874 —-3x4(5+1)

T Ax5G+D)
Fr=(12/120)874 —72 =154
7° Decision con los resultados de la prueba: El punto critico es (x* 0,95 = 7,81) y el
resultado Fr obtenido es mayor (Fr = 15,4); ello significa que dicho punto se
encuentra en la region de rechazo. Esto quiere decir que se rechaza la Hip6tesis Nula
(Ho); por lo tanto, se afirma, que, si existe relacion entre la recepcion y la atencion de

clientes en la empresa Ransa comercial S.A. - Callao 2020.
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5.2.3. Contraste de hipdtesis del objetivo especifico 2 Conservacion
Determinar la relacion que existe entre la conservacion y la atencion de clientes
en la empresa Ransa comercial S.A. - Callao 2020. Los resultados de los 3
indicadores y la variable dependiente relacionada con el objetivo especifico 2 se dan

a continuacion:

Tabla 65: Tres siguientes indicadores y la variable dependiente del objetivo especifico 2

Custodia 0 4 11 15 0 30
Mantenimiento 8 11 17 4 0 40
Seguridad 3 15 15 4 3 40
Var. Atencion a Cli. 29 83 141 42 5 300

Al 95% de confianza probar que existe relacién entre la conservacion y la

atencion de clientes en la empresa Ransa comercial S.A. - Callao 2020.

Pasos para la prueba de hipdtesis:
1° Formulacién de las hipotesis a probar:
Nula (Ho): No existe relacion entre la conservacion y la atencion de
clientes en la empresa Ransa comercial S.A.- Callao 2020.
Alternativa (Hi): Si existe relacion entre la conservacion y la atencion de

clientes en la empresa Ransa comercial S.A. - Callao 2020.
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2° Determinacion el tipo de ensayo: Unilateral derecha.
3° Significacion de la prueba: Para a. = 0,05; Los grados de libertad (k—1) =4 —-1=3.
4° Definicion el estadistico: El estadistico a utilizar es el de Friedman que se define de

la siguiente manera:

r = %[ZRf]—3k(n+1)

5° Punto critico de la prueba:
¥20,95 = 7,81 (para tres grados de lib.)
6° Célculo del estadistico de Friedman:

Tabla 66: Contraste de hipdtesis para el objetivo especifico 2

Dimensiones: 1 2 3 4 5
Res Ord Res Ord Res Ord Res Ord Res Ord Uersk
Custodia 0 15 4 3 11 4 15 5 0 15 15
Mantenimiento 8 3 11 4 17 5 4 2 0 1 15
Seguridad 3 15 15 45 15 45 3 3 15 15
Atenciéna C 29 2 83 4 141 5 42 3 5 1 15
Sumas 8 15,5 18.5 13 5 60
Sumas? 64 240.25 342.25 169 25 840.5

Fr 840.5 -3 x4 (5+ 1)

T 4x5(G+1)

Fr = (12 / 120) 840.5 = 12,05

7° Decision con los resultados de la prueba: El punto critico es (x°0,95 = 7,81) y el
resultado Fr obtenido es mayor (Fr = 12,05); ello significa que dicho punto se

encuentra en la regién de rechazo. Esto quiere decir que se rechaza la Hip6tesis Nula
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(Ho); por lo tanto, se afirma, que, si existe relacion entre la conservacion y la

atencion de clientes en la empresa Ransa comercial S.A. - Callao 2020.

5.2.4. Contraste de hipdtesis del objetivo especifico 3 Ubicacion
Determinar la relacion que existe entre la ubicacion y atencion de clientes en la
empresa Ransa comercial S.A. - Callao 2020. Los resultados de los 3 indicadores y la

variable dependiente relacionada con el objetivo especifico 3 se dan a continuacion:

Tabla 67: Tres siguientes indicadores y la variable dependiente del objetivo especifico 3

Recepcion 2 4 6 6 2 20
Estanteria 2 3 15 8 2 30
Inspeccion 7 1 11 7 4 30
Var. Atencion a Cli. 29 83 141 42 5 300

Al 95% de confianza probar que existe relacién entre la ubicacion y la atencion

de clientes en la empresa Ransa comercial S.A. - Callao 2020.

Pasos para la prueba de hipdtesis:
1° Formulacién de las hipotesis a probar:
Nula (Ho): No existe relacion entre la ubicacion y la atencién de clientes

en la empresa Ransa comercial S.A. - Callao 2020.
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Alternativa (H1): Si existe relacion entre la ubicacion y la atencién de clientes
en la empresa Ransa comercial S.A. -Callao 2020.
2° Determinacion el tipo de ensayo: Unilateral derecha.
3° Significacion de la prueba: Para a. = 0,05; Los grados de libertad (k —1) =4 -1=3.
4° Definicion el estadistico: El estadistico a utilizar es el de Friedman que se define de
la siguiente manera:

Fr = ﬁ [ZR]-Z]—3k(n+1)

5° Punto critico de la prueba:

¥20,95 = 7,81 (para tres grados de lib.)

6° Célculo del estadistico de Friedman:

Tabla 68: Contraste de hip6tesis para el objetivo especifico 3

Dimensiones: 1 2 3 4 5
Res Ord Res Ord Res Ord Res Ord Res Ord LenAk
Recepcion 2 15 4 3 6 4.5 6 4.5 2 15 15
Estanteria 2 15 3 3 15 5 8 4 2 15 15
Inspeccion 7 35 1 1 11 5 7 35 4 2 15
AtencionaC 29 2 83 4 141 5 42 3 5 1 15
Sumas 8.5 11 19.5 15 6 60
Sumas? 72.25 121 380.25 225 36 834.5
Fr 8345—-3x4(5+1)

T 4x5(5+1)
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Fr = (12 / 120) 834.5 = 11,45

7° Decision con los resultados de la prueba: Debido a que el resultado de Fr fue mayor
(Fr=11.45) y el punto crucial fue (20.95 = 7.81), el punto esta en la region de rechazo.
Como resultado, se dice que si hay una conexion entre la ubicacion y la atencién al
cliente en el negocio Ransa Comercial S.A. - Callao 2020., se rechaza la Hipotesis

Nula (HO).

5.3. Anélisis y Discusion de Resultados

Para Peter Drucker, “toda empresa debe aplicar un modelo de autoevaluacion estratégica
flexible y adaptativo, valido para cualquier empresa. Significa hacerle sentir no solo que el
producto y/o servicios que ofrecemos mediante la Gestion de Almacenes, son mucho mayor
que su costo, sino también que su valor representado por la Atencion al Cliente, encarna una
pieza fundamental en la empresa”.

Tras una revision del material de antecedentes descubierto durante la investigacion, se
encontrd que la tesis de Alarcon (2019), "Gestion de almacenamiento para reducir el tiempo
de entrega en un distribuidor en Lima", opt6 por optar por el titulo de Ingeniero Industrial y
Comercial de la Universidad San Ignacio de Loyola, llegando a las siguientes conclusiones:
Se observo que el personal carecia de capacitacion en el uso de programas informaticos que
respaldaran las operaciones de almacén, como ERP. Ademas, se observd que habia una
escasez de infraestructura interna, como estantes, para proporcionar los suministros. un hogar,

asi como la falta de herramientas de manipulacion para recibir y distribuir los productos.
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En cuanto a la dimension recepcion de la variable independientes Gestion de

Almacenes, se encontrd que la pregunta 3 del indicador codificacion que dice: “;Conoce si el

sistema de asignacion de referencias cumple con su cometido?, la respuesta mas significativa

del indicador alcanzé el 70% de los encuestados que respondieron en conjunto la alternativa

“A Veces”. Similar respuesta se obtuvo en la pregunta 6 del indicador clasificacion, que dice:

“¢Participa en la ubicacion correcta de los productos?”, igualmente el 70% respondieron “A

Veces”

En cuanto a la dimension conservacion de la variable 1 Gestion de Almacenes, se observa
que solo la pregunta 12 del indicador custodia que dice: “;Conoce el proceso de custodia
que se aplica en el almacén?” la respuesta mas significativa del indicador alcanz6 el 70%
de los encuestados que respondieron en conjunto la alternativa “Casi Siempre”.

Por otro lado, con la dimension ubicacion de la variable independientes Gestion de
Almacenes, se observa que solo la pregunta 25 del indicador estanteria que dice: “; Tiene
conocimiento si las estanterias en el area de almacén permiten la ayuda visual al ubicar
de manera rapida el producto?” la respuesta mas significativa del indicador alcanzo el
70% de los encuestados que respondieron en conjunto la alternativa “A Veces”.

Finalmente, en cuanto a la dimension mejora continua de la variable 2 Atencion al
Cliente, se observa que la pregunta 40 del indicador rendimiento que dice: “;Conoce si
la atencion al cliente es 1o que esta espera?” la respuesta mas significativa del indicador
alcanzo el 80% de los encuestados que respondieron en conjunto la alternativa “A Veces”.
Similar respuesta se obtuvo en la pregunta 58 del indicador valor, que dice: “;Las
acciones orientadas a los clientes considera que son objetivas? igualmente el 80%

respondieron “A Veces”.
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CONCLUSIONES

Analizado el contraste o prueba de hipoétesis, se comprueba cada una de las hipotesis

planteadas en la investigacion, llegando a las siguientes conclusiones:

Con relacion al objetivo general que dice “Determinar la relacién que existe entre la gestion
de almacenes y atencion de clientes en la empresa Ransa comercial S.A.”, con una
calificacion de 13,25, muy superior al minimo propuesto por Friedman de 7,81. Por ser
superior al minimo establecido, se rechaza la Hipotesis Nula (Ho); entonces se puede afirmar
que, si existe relacion entre la gestion de almacenes y la atencion de clientes en la empresa
Ransa comercial S.A., Callao 2020.

Sefialando al objetivo especifico 1 (Recepcion) que dice “Determinar la relacion que existe
entre recepcion y atencion de clientes en la empresa Ransa comercial S.A.”, con una
calificacion de 15,4, muy superior al minimo propuesto por Friedman de 7,81. Por ser
superior al minimo establecido, se rechaza la Hipotesis Nula (HO); entonces se puede afirmar
que, si existe relacion entre la recepcion y la atencion de clientes en la empresa Ransa
comercial S.A. Av. - Callao 2020.

Respecto al objetivo especifico 2 (Conservacion) que dice “Determinar la relacion que existe
entre conservacion y atencion de clientes en la empresa Ransa comercial S.A.”, con una
calificacion de 12,05, muy superior al minimo propuesto por Friedman de 7,81. Por ser
superior al minimo establecido, se rechaza la Hipotesis Nula (Ho); entonces se puede afirmar
que, si existe relacion entre la conservacion y la atencion de clientes en la empresa Ransa

comercial S.A. - Callao 2020.
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IV. Finalmente, con relacion al objetivo especifico 3 (Ubicacion) que dice “Determinar la
relacion que existe entre ubicacion y atencion de clientes en la empresa Ransa comercial
S.A.”, con una calificacion de 11,45, muy superior al minimo propuesto por Friedman de
7,81. Por ser superior al minimo establecido, se rechaza la Hipdtesis Nula (Ho); entonces se
puede afirmar que, si existe relacion entre la ubicacion y la atencion de clientes en la empresa

Ransa comercial S.A. - Callao 2020.
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RECOMENDACIONES

Ante los distintos conflictos que tienen que afrontar las empresas para manejar

eficientemente sus almacenes que les permita atender oportunamente a los clientes, en esta

investigacion, se tratara de realizar las siguientes recomendaciones:

De manera exacta muchas veces no se conoce en los almacenes, la ubicacion de la mercancia
guardada o almacenada, ya que solo el personal que trabaja en el almacén, tiene el debido
conocimiento con seguridad en donde se encuentra situado el stock de las diferentes
existencias. Al respecto a la falta del responsable, las consecuencias que traeria a la empresa,
sera principalmente “pérdida de productividad”, porque, cominmente se pierde bastante
tiempo en ubicar determinadas mercancias. Por lo mencionado, se recomienda capacitar
personal afin a esta area en todas las labores de almacenes, para que en caso de ausencia se
tenga el relevo necesario, logrando con ello evitar la necesidad de contratar mas recursos
humanos o equipos de manipulacion de las mismas para la operatividad del almacén.

Los problemas de inventario, Caducidad y No conformidad del cliente, representa otra
dificultad a las empresas, existen mercancias olvidadas porgque en ocasiones se quedan en
cualquier esquina del almacén y al no ubicarlas se empiezan a hacer ajustes en los inventarios.
También puede darse la situacion que el producto sea caduco o se quede obsoleto con el
correspondiente costo para la empresa. Para ello se recomienda mejorar el sistema de
almacenamiento con un software que permita manejar codigos de barra exigiendo tales
cddigos en la etiqueta de los recursos materiales a almacenar, para un mejor control de los
mismos en donde se sefiale la fecha de adquisicion y la fecha de caducidad si fuera necesario,

para detectar la obsolescencia o caducidad, lo que permitira un mejor ordenamiento de los
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materiales adquiridos y utilizados, eliminando los recursos no aptos para las labores
productivas de la organizacion y cumplir de manera oportuna y segura con el cliente.

El estudio de fidelidad al cliente, revela que los procesos son tan cualitativos, como el
servicio, porque resultan ser herramientas que parecen fortuitas, cuando deberia ser todo lo
contrario. Las empresas deben entender la necesidad de disefiar estrategias que esten
enfocadas en diferenciar sus marcas, lo que terminara impactando de manera positiva en sus
ventas. Aunque también esté la otra cara de la moneda, las firmas creen que el servicio es una
cuestion irrelevante en sus ventas, estan equivocadas, ya que hay una relacién estrecha. Ante
esta situacion, se recomienda a las empresas tomar en serio las ventas, porque ella no termina
con la entrega del producto después de la cobranza, todo empresario debe tener en mente que
el término “Cliente” no es una venta aislada porque quien compra en una empresa piensa en
fidelizarse a ella, y el vendedor debe aprovechar la oportunidad para entablar comunicacion
y no perderlo de contacto para asesorarlo en nuevas adquisiciones, en la actualidad, las
empresas deben apoyarse en la calidad de servicio al cliente para diferenciar su marca, porque
el servicio al clientes debe ser cultura del vendedor.

Cuando ofrecemos una mala atencion a aquellos clientes que nos benefician con sus
preferencias, todos pierden nadie gana, pierde el colaborador que lo atendid, pierden los
supervisores, pierde la comunidad y en Gltima instancia, pierde todo el pais. Toda empresa
debe evitar esta situacién, se recomienda ofrecer servicios de excelencia porque siempre
incurriremos en menores costos y aseguremos un mejor futuro para nuestra organizacion. La
atencion al cliente en el Per(, podemos percibir una gran diferencia entre el trato que
recibimos en una empresa privada y una empresa publica. Conviene recordar que atender al

cliente es mucho mas que simplemente esforzarnos por brindar informes y facilitar tramites
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de documentos, toda empresa debe aplicar un modelo de autoevaluacion estratégica flexible
y adaptativo, valido para cualquier empresa.

Haciéndonos sentir no solo que el producto y/o servicio que ofrecemos son mucho mayor que
su costo, sino también que su valor como cliente representa una pieza fundamental en la

empresa.
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Anexo No. 1 Matriz de Consistencia

- ¢ Qué relacién existe entre la
recepcion de mercancias y la
atencion de clientes en la
empresa Ransa comercial S.A.
- Callao 2020?

- ¢ Qué relacion existe entre la
conservacion y la atencion de
clientes en la empresa Ransa
comercial S.A. - Callao
2020?

- ;Qué relacién existe entre la
ubicacion y la atencion de
clientes en la empresa Ransa
comercial S.A. - Callao 2020?

-Determinar la relacién que
existe entre la recepcion y la
atencion de los clientes en la
empresa Ransa comercial S.A.
- Callao 2020.

- Determinar la relacion que
existe entre la conservacion y
la atencion de clientes en la

- Callao 2020.

Determinar la relacién que
existe entre la ubicacid y la
atencion de clientes en la
empresa Ransa comercial S.A.
- Callao 2020

empresa Ransa comercial S.A.

- Existe relacion entre la
recepcion y la atencion de
clientes en la empresa Ransa
comercial S.A. - Callao
2020.

- Existe relacion entre la
conservacion y la atencion
de clientes en la
empresa Ransa comercial
S.A. - Callao 2020.

- Existe relacién entre la
conservaciony la
atencion de clientes en la
empresa Ransa comercial
S.A. - Callao 2020.

Y: La atencion de clientes
Dimensiones:
-Mejora Continua.

-Actividades.
-Calidad de servicio

VARIABLES Y
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES METODOLOGIA
Problema General: Objetivo General: Hipdtesis General: Variable: Método:
X: Gestion de Almacenes Método cientifico

- ¢Qué relacion existe entre la | Determinar la relacion que -Existe relacion entre la Tipo:
gestion de almacenes y la existe entre la gestion de gestion de almacenes y la Dimensiones: Aplicada
atencion de clientes en la almacenes y la atencion de atencion de clientes en la Nivel:
empresa Ransa comercial clientes en la empresa Ransa | empresa empresa Ransa -Recepcion Nivel correlacional
S.A. - Callao 2020? comercial S.A. - Callao comercial S.A. - Callao -Conservacion. Disefio:

2020. 2020. -Ubicacion. El disefio es correlacional
Problemas Especificos: causal, no experimental y de

Objetivos Especificos: Hipotesis Especificas: Variable: corte transversal

(TVX
M < r
ovy
Donde:
M = Muestra
OVX=Variable 1.
OVY = Variable 2.

R = Relacion entre
variables.




Anexo No. 2: Matriz de la Operacionalizacion de Variables

Escala de
Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones  |Indicadores Medicion
X: Gestion de Almacenes
Segun Philip Kotler y Kevin Lane Keller Todas las Codificacion
empresas tienen que almacenar sus mercancias y La variable X, Gestion de Almacén, se
esperando poder venderlas, puestos que los ciclos operacionaliza en razén del comportamiento de _Recepcion Clasificacion
de produccién y consumo rara vez coinciden. Parte [la variable, que debe orientarse al objetivo
del inventario se mantiene en la planta o cerca de empresarial, pero la actuacién de esta variable Coteiar
ella, El almacenaje o almacenamiento es una parte  |le falta el ingrediente que es la gestion que J
de la logistica que incluye las actividades representa el resultado, las labores del almacén
relacionadas con el almacén; en concreto, guardar y |no son de rapidez y oportunas ya que los )
custodiar existencias que no estan en proceso de clientes tienen que esperar a pesar de la ya Custodiar Ordinal

fabricacion, ni de transporte. El almacenaje permite
acercar las mercaderias a los puntos de consumo.
La solucién mas reciente para tener un inventario
cercano a cero es fabricar para surtir los pedidos y
no para almacenar.

Para Ma. José Escudero Serrano, en su libro “La
logistica de almacenamiento” Se denomina
almacenamiento al proceso regulador del flujo de
existencias, estructurados y planificados para
llevar a cabo funciones de recepcion, custodia,
conservacion control y expedicion de mercancias
y productos y la consecuencia de almacenar. El
almacenamiento es ubicar la mercancia en la zona
mas idonea del almacén con el fin de acceder a
ellay localizarla facilmente.

El concepto de almacenamiento deriva de
almacén: un establecimiento que funciona como
deposito. EI almacenamiento, de este modo, se
asocia a depositar ciertos elementos en un
determinado espacio.

programacion que se realizé y comunico a los
clientes,

La variable X, Almacenamiento,
se operacionaliza con la
elaboracién de un instrumento que
se divide en:

- Recepcidn,

- Conservacion,

- Ubicacion.

-Conservacion

-Ubicacion.

Mantenimiento

Seguridad

Recepcionar
Estanterias

Inspeccionar




Y: Atencion de clientes

Segun Escudero, (2015): La atencidn al cliente
es el conjunto de actividades interrelacionadas
que ofrece u suministrador con el fin de que el
cliente obtenga el producto en el momento y
lugar adecuado, se asegure un uso correcto de
este y satisfaga sus necesidades y/o
expectativas, como consecuencia del precio, la
imagen y la reputacion de la empresa.
Asimismo, la atencidn al cliente tiene que verse
como una fuente constante de riqueza y
rentabilidad, y no como un gasto de tiempo por
todas las personas que trabajan en la
organizacion.

Segln Carrasco, (2018): La atencién al cliente
es un servicio afiadido que todas las empresas
ofrecen a sus clientes, independientemente en el
sector en el que se encuentran o los bienes que
comercialicen.

Por consiguiente, para que una empresa pueda
atender con calidad al cliente, debe tener la
capacidad para satisfacer sus necesidades. Sin
satisfaccion no hay calidad, por lo que la
calidad en el servicio se convierte por un lado
en la medida de la satisfaccion de las
expectativas de los clientes en relacién con el
servicio percibido y, por otro lado, en el
principal elemento cuantitativo de distincion
con respecto a la competencia.

Segun Solano, (2017): El servicio al cliente

son conjunto de actividades que permite que la
interaccion entre empresas y las personas que
requieran un producto o servicio interactuar.

De manera que, el servicio al cliente pretende
desarrollar una relacion con el cliente, basada
enla

calidad de servicio, buscando siempre superar las
expectativas.

En la atencidn a los clientes, es cierto que es el
resultado que se pretende alcanzar, al tener los
imponderables mencionados en la variable
independiente como consecuencia no se cumplir
con lo establecido con los clientes, es decir la
plena satisfaccion de los mismos, lo que se ofrece
debe de cumplirse, La empresa no busca
diferencias la rutina con la innovacion y mucho
menos no toma en cuenta a los clientes que son los
gue a Ultimo momento dan vida a las empresas.

La variable Y: Atencion de clientes, se
operacionaliza con la elaboracién de un
instrumento que se divide en:

-Mejora
Continua.

-Actividades.

Optimizar
Desempefiar,

Rendimiento,

Tareas

Recursos
Humanos

Ventajas
Competitivas

| Adecuacion

Ordinal




Segun Carrasco, (2013): La atencidn al cliente es
una funcion de la empresa que consiste en trasladar
la totalidad de sus productos y servicio, de manera
que el cliente resulte totalmente satisfecho con la
prestacion del servicio y del producto recibido. Por
consiguiente, la atencion al cliente permite que se
incrementen las ventas mediante el intercambio de
informacion de los clientes de la forma méas
correcta y eficiente. La informacidn de los clientes
gueda centralizada y ayuda a que el servicio al
cliente pueda responder y resolver las dudas o
reclamaciones de una, manera, mas rapida.

Segun Tutao, (2018): Si consideramos cada vez
gue un cliente entra por nuestra farmacia, y
deseamos que vuelva (lo que quiere decir que se ha
ido satisfecho, que ha encontrado lo que buscaba y
gue ha recibido el trato que esperaba), tendremos
entonces que emplear nuestras energias (y recursos
econdémicos) en mejorar permanentemente y de
manera continua nuestra relacion con él. Para
terminar, define: Siete factores criticos de éxito,
imprescindibles en una farmacia: Ubicacién. Paso
de gente (critico), espacio (critico) y amplitud
(metros), exposicién y productos, servicio/atencion
(pre- postventa), imagen, especializacion y gestion.

-Calidad de
servicio

Satisfaccion

\alor




Anexo No. 3: Matriz de Operacionalizacion del instrumento

Variable X Gestion de Almacenes

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

INSTRUMENTOS

ESCALA

Recepcidn

Codificacion

¢ Tiene conocimiento del sistema de codificacién en el almacén?

¢Participa en el sistema de codificacion de productos?

¢Conoce si el sistema de asignacion de referencias cumple con
su cometido?

¢Sabe si la empresa capacita para la asignacion de las
referencias que identifican los productos?

Clasificacion

¢Conoce la forma como estan ubicados los productos?

¢Participa en la ubicacion correcta de los productos?

¢Evalua el proceso de ubicacion de los productos?

¢Considera que los productos se encuentran
clasificados correctamente?

Cotejar

¢Conoce el proceso de cotejar los productos en el almacén?

¢Considera necesario realizar la comparacion de los produc-
tos recibidos con los informes de entrada en la empresa?

¢Comparan las cantidades de productos recibidos con
los informes de entrada?

Encuestas

Custodiar

¢Conoce el proceso de custodia que se aplica en el almacén?

¢Conoce si el personal asignado tiene los
conocimientos para realizar la custodia de los
productos?

¢, Se aplica las normas sobre proteccién de los
productos en el almacén?

Encuestas

Tipo Likert

Nunca (1)
Casi nunca (2)
A veces (3)
Casi siempre (4)

Siempre (5)




Conservacion

Mantenimiento

¢Conoce si existe un plan de mantenimiento de los
productos almacenados?

¢ Tiene conocimiento si la empresa cuenta con un
sistema de precaucién sobre productos a vencer?

¢ Tiene conocimiento si la empresa maneja un
protocolo de limpieza en el almacén?

¢Se le brinda instrucciones para mantener el orden
y la limpieza para cada puesto de trabajo?

Seguridad

¢Considera que el area de almacén brinda
seguridad para desempefiar actividades?

¢ Tiene conocimiento si la empresa cuenta con
algin método para salvaguardar los productos?

¢Conoce si la empresa imparte capacitaciones de
seguridad?

¢Cémo trabajador tiene la cultura de seguir los
protocolos de seguridad adecuadamente?

Ubicacion

Recepcionar

¢Conoce si el personal asignado tiene los conocimientos
para una adecuada recepcion de mercancias?

¢ Sabe si se encuentra debidamente sefialado el
area de recepcion de mercancias?

Estanterias

¢ Tiene conocimiento si las estanterias en el area de
almacén permiten la ayuda visual al ubicar de
manera répida el producto?

¢Considera que los productos en almacén se
encuentran ubicados en un mobiliario adecuado?

¢Se realiza mensualmente la limpieza de las
estanterias?

Encuestas




Inspeccionar

¢ Tiene conocimiento si la empresa cumple con las
inspecciones de almacén?

¢Conoce si el personal asignado tiene el
conocimiento para un adecuado control y
supervision de inventario?

¢ Tiene conocimiento sobre las normas y
responsabilidades dentro del almacén?




Variable Y Atencion de clientes

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

INSTRUMENTOS

ESCALA

Mejora Continua

Optimizar

¢Conoce si existe en la empresa directivas sobre
la optimizacidn de atencién a los clientes?

¢ Tiene conocimiento si la empresa aplica procesos
sistematizados para la atencion al cliente?

¢ Tiene conocimiento si la empresa consta con
mecanismos de difusion para sus clientes?

¢Conoce si la empresa elabora plan de accion
basado en estrategias para la captacion de los clientes?

Desempefiar

¢Conoce si la empresa ha establecido pautas de
atencion a los clientes?

¢Participa en la elaboracion de las politicas sobre
la atencion a los clientes?

¢Las pautas de atencion al cliente facilita a que el
cliente obtenga su pedido a tiempo?

¢ Cree que la tecnologia y equipos influyen en su
desempefio para una mejor atencién a los clientes?

Rendimiento

¢Se le brinda todos los recursos adecuados para
ofrecer una mejor atencion a los clientes?

¢Conoce si la atencidn al cliente es lo que esta
espera?

Encuestas

Tipo Likert

Nunca (1)

Casi nunca (2)
A veces (3)
Casi siempre (4)

Siempre (5)

¢ Tiene conocimiento si la empresa busca mejorar
rendimiento laboral a través de una capacitacion
constante?

¢Considera que el clima laboral a través de la mejora
del rendimiento mejorara el nivel de atencion?




Actividades

Tareas

¢Participa en la determinacion de las tareas
orientadas a mejorar el rendimiento laboral?

¢Las tareas son asignadas tomando en cuenta los
objetivos hacia la atencion a los clientes?

¢ Tiene conocimiento si existe una atencion
personalizada a los clientes ayude a mejorar los
objetivos de la empresa?

Recursos
Humanos

¢ Tiene conocimiento si la empresa realiza
capacitacion sobre atencion a los clientes?

¢Imparte la empresa capacitaciones con
regularidad sobre atencion a los clientes?

¢Las capacitaciones recibidas le ayuda a mejorar
la atencion con los clientes?

Ventaja
Competitiva

¢Los productos ofrecidos en la empresa cubren las
diferentes necesidades de los clientes?

¢Se aplican encuestas para conocer el nivel de
satisfaccion a los clientes?

¢ Participa de la investigacién del mercado para
conocer las necesidades de los clientes?

Adecuacion

¢ Conoce si existe politicas de promocion para dar
a conocer las cualidades de los productos?

¢Considera que la ubicacion del punto de venta
permite a los clientes conocer nuestros productos?

¢Participa en el proceso de ofertas del producto
determinando los lugares de exhibicion?

¢ Tiene conocimiento si la empresa informa

adecuadamente los productos que ofrece a sus clientes?

Encuestas




Calidad de Servicio

Satisfaccion

¢Se puede asegurar la satisfaccion en los
momentos de comunicacion con los clientes?

¢ Es eficaz el tiempo de entrega de los productos al
cliente?

Valor

¢ Las acciones orientadas a los clientes considera
gue son objetivas?

¢Los clientes agradecen la puntualidad y el
cumplimiento del tiempo de atencidn recibida?

¢Cree que los clientes recomendarian los servicios
percibidos a otras personas?




Anexo No. 4 Instrumento de investigacion

NO

VARIABLE X: GESTION DE ALMACENES

DIMENSION 1: RECEPCION

INDICADOR 1: CODIFICACION

¢ Tiene conocimiento del sistema de codificacion en el almacén?

¢Participa en el sistema de codificacion de productos?

¢ Conoce si el sistema de asignacion de referencias cumple con
su cometido?

¢Sabe si la empresa capacita para la asignacion de las referencias
que identifican los productos?

INDICADOR 2: CLASIFICACION

¢ Conoce la forma como estan ubicados los productos?

¢Participa en la ubicacion correcta de los productos?

¢Evalua el proceso de ubicacion de los productos?

| Nl o o1

¢Considera que los productos se encuentran clasificados
correctamente?

INDICADOR 3: COTEJAR

¢Conoce el proceso de cotejar los productos en el almacén?

10

¢ Considera necesario realizar la comparacién de los productos
recibidos con los informes de entrada en la empresa?

11

¢Comparan las cantidades de productos recibidos con los
informes de entrada?

DIMENSION 2: CONSERVACION

INDICADOR 1: CUSTODIA

12

¢ Conoce el proceso de custodia que se aplica en el almacén?

13

¢Conoce si el personal asignado tiene los conocimientos para
realizar la custodia de los productos?




14

¢Se aplica las normas sobre proteccion de los productos en el
almacén?

INDICADOR 2: MANTENIMIENTO

15

¢ Conoce si existe un plan de mantenimiento de los productos
almacenados?

16

¢ Tiene conocimiento si la empresa cuenta con un sistema de
precaucion sobre productos a vencer?

17

¢ Tiene conocimiento si la empresa maneja un protocolo de
limpieza en el almacén?

18

¢Se le brinda instrucciones para mantener el orden y la limpieza
para cada puesto de trabajo?

INDICADOR 3: SEGURIDAD

19

¢Considera que el area de almaceén brinda seguridad para
desempefiar actividades?

20

¢ Tiene conocimiento si la empresa cuenta con algin método
para salvaguardar los productos?

21

¢Conoce si la empresa imparte capacitaciones de seguridad?

22

¢ Como trabajador tiene la cultura de seguir los protocolos de
seguridad adecuadamente?

DIMENSION 3: UBICACION

INDICADOR 1: RECEPCION

23

¢Conoce si el personal asignado tiene los conocimientos para
una adecuada recepcion de mercancias?

24

¢Sabe si se encuentra debidamente sefialado el area de recepcion
de mercancias?

INDICADOR 2: ESTANTERIAS

25

¢ Tiene conocimiento si las estanterias en el area de almacén
permiten la ayuda visual al ubicar de manera rapida el producto?




26

¢ Considera que los productos en almacén se encuentran
ubicados en un mobiliario adecuado?

27

¢Se realiza mensualmente la limpieza de las estanterias?

INDICADOR 3: INSPECCION

28

¢ Tiene conocimiento si la empresa cumple con las inspecciones
de almacén?

29

¢ Conoce si el personal asignado tiene el conocimiento para un
adecuado control y supervision de inventario?

30

¢ Tiene conocimiento sobre las normas y responsabilidades
dentro del almacén?




N° VARIABLE Y: ATENCION CLIENTES
DIMENSION 1: MEJORA CONTINUA
INDICADOR 1: OPTIMIZAR

31 | ¢Conoce si existe en la empresa directivas sobre la optimizacion
de atencion a los clientes?

32 | ¢Tiene conocimiento si la empresa aplica procesos
sistematizados para la atencion al cliente?

33 | ¢Tiene conocimiento si la empresa consta con mecanismos de
difusion para sus clientes?

34 | ¢Conoce si la empresa elabora plan de accion basado en
estrategias para la captacion de los clientes?
INDICADOR 2: DESEMPENO

35 | ¢Conoce si la empresa ha establecido pautas de atencion a los
clientes?

36 | ¢Participa en la elaboracion de las politicas sobre la atencion a
los clientes?

37 | ¢Las pautas de atencion al cliente facilita a que el cliente
obtenga su pedido a tiempo?

38 | ¢Cree que latecnologia y equipos influyen en su desempefio
para una mejor atencién a los clientes?
INDICADOR 3: RENDIMIENTO

39 | ¢Se le brinda todos los recursos adecuados para ofrecer una
mejor atencién a los clientes?

40 | ¢Conoce si la atencion al cliente es lo que esta espera?

41 | ¢Tiene conocimiento si la empresa busca mejorar rendimiento
laboral a través de una capacitacion constante?

42 | ¢Considera que el clima laboral a través de la mejora del
rendimiento mejorara el nivel de atencion?
DIMENSION 2: ACTIVIDADES
INDICADOR 1: TAREAS

43 | ;Participa en la determinacion de las tareas orientadas a mejorar
el rendimiento laboral?

44  ;Las tareas son asignadas tomando en cuenta los objetivos hacia
la atencion a los clientes?

45 | ;Tiene conocimiento si existe una atencion personalizada a los
clientes ayude a mejorar los objetivos de la empresa?
INDICADOR 2: RECURSOS HUMANOS

46 | ¢Tiene conocimiento si la empresa realiza capacitacion sobre

atencion a los clientes?



47

48

49

50

o1

52

53

54
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58

59

60

¢Imparte la empresa capacitaciones con regularidad sobre
atencion a los clientes?

¢Las capacitaciones recibidas le ayudan a mejorar la atencion
con los clientes?

INDICADOR 3: VENTAJA COMPETITIVA

¢ Los productos ofrecidos en la empresa cubren las diferentes
necesidades de los clientes?

¢Se aplican encuestas para conocer el nivel de satisfaccion a los
clientes?

¢Participa de la investigacion del mercado para conocer las
necesidades de los clientes?

DIMENSION 3: CALIDAD DE SERVICIO
INDICADOR 1: ADECUACION

¢Conoce si existe politicas de promocién para dar a conocer las
cualidades de los productos?

¢Considera que la ubicacion del punto de venta permite a los
clientes conocer nuestros productos?

¢Participa en el proceso de ofertas del producto determinando
los lugares de exhibicion?

¢ Tiene conocimiento si la empresa informa adecuadamente los
productos que ofrece a sus clientes?

INDICADOR 2: SATISFACCION

¢Se puede asegurar la satisfaccion en los momentos de
comunicacion con los clientes?

¢ Es eficaz el tiempo de entrega de los productos al cliente?
INDICADOR 3: VALOR

¢Las acciones orientadas a los clientes consideran que
son objetivas?

¢Los clientes agradecen la puntualidad y el cumplimiento del
tiempo de atencion recibida?

¢ Cree que los clientes recomendarian los servicios percibidos a
otras personas?



Anexo No. 5 Resultado del Instrumento de investigacion

N° | VARIABLE X: GESTION DE ALMACENES 514 3 2] 1
DIMENSION 1: RECEPCION
INDICADOR 1: CODIFICACION
1 | ¢ Tiene conocimiento del sistema de codificacionenelalmacén? | 0 | 3 | 4 | 3 | O
2 | ¢Participa en el sistema de codificacion de productos? 0|7(3|0]0
3 | ¢Conoce si el sistema de asignacion de referencias cumple con o2 (7|10
su cometido?
4 | ¢Sabe si la empresa capacita para la asignacion de las referencias| 1 | 2 | 6 | 1 | O
que identifican los productos?
TOTAL, Indicador 1: Codificacion 11142 ]5|0
INDICADOR 2: CLASIFICACION
5 | ¢Conoce la forma como estan ubicados los productos? 212 |13]3|0
6 | ¢Participa en la ubicacién correcta de los productos? 11271010
7 | ¢Evalua el proceso de ubicacion de los productos? 3|/5(1]0]1
8 | ¢Considera que los productos se encuentran clasificados 212141210
correctamente?
TOTAL, Indicador 2: Clasificacion 8 |11|15| 5| 1
INDICADOR 3: COTEJAR
9 | ¢Conoce el proceso de cotejar los productos en el almacén? 4
10 | ¢Considera necesario realizar la comparacion de los productos
recibidos con los informes de entrada en la empresa?
11 | ¢(Comparan las cantidades de productos recibidos con los 4115|010
informes de entrada?
TOTAL, Indicador 3: Cotejar 519106 |0
TOTAL, Dimension 1: Recepcion 1434|4516 | 1
DIMENSION 2: CONSERVACION
INDICADOR 1: CUSTODIA
12 | ¢(Conoce el proceso de custodia que se aplica en el almacén? o|1(2|7]0




13| ¢Conoce si el personal asignado tiene los conocimientos para 02|44
realizar la custodia de los productos?

14| ¢Se aplica las normas sobre proteccion de los productos en el 0| 1|5 4
almacén?
TOTAL, Indicador 1: Custodia 0| 4 (11|15
INDICADOR 2: MANTENIMIENTO

15 | ¢Conoce si existe un plan de mantenimiento de los productos 2 13132
almacenados?

16 | ¢ Tiene conocimiento si la empresa cuenta con un sistema de 2 12|51
precaucion sobre productos a vencer?

17 | ¢ Tiene conocimiento si la empresa maneja un protocolo de 31313]|1
limpieza en el almacén?

18 | ¢Se le brinda instrucciones para mantener el ordeny la limpieza | 1 | 3 | 6 | O
para cada puesto de trabajo?
TOTAL, Indicador 2: Mantenimiento 8 11|17 | 4
INDICADOR 3: SEGURIDAD

19 | ¢Considera que el area de almacén brinda seguridad para 113|511
desempefiar actividades?

20 | ¢ Tiene conocimiento si la empresa cuenta con algin método 114]5]0
para salvaguardar los productos?

21 | ¢Conoce si la empresa imparte capacitaciones de seguridad? 11621

22 | ¢Cémo trabajador tiene la cultura de seguir los protocolos de 0] 2|32
seguridad adecuadamente?
TOTAL, Indicador 3: Seguridad 3|15(15]| 4
TOTAL, Dimensién 2: Conservacion 1130 | 43|23
DIMENSION 3: UBICACION
INDICADOR 1: RECEPCION

23 | ¢Conoce si el personal asignado tiene los conocimientos para 03|24
una adecuada recepcion de mercancias?

24 | ¢Sabe si se encuentra debidamente sefialado el area de recepcion | 2 | 1 | 4 | 2
de mercancias?
TOTAL, Indicador 1: Recepcion 2 |46 6
INDICADOR 2: ESTANTERIAS

25 | ¢ Tiene conocimiento si las estanterias en el area de almacén 01271

permiten la ayuda visual al ubicar de manera rapida el producto?




26 | ¢Considera que los productos en almacén se encuentran 1 6|11
ubicados en un mobiliario adecuado?

27 | ¢Se realiza mensualmente la limpieza de las estanterias? 1 2 16 |1
TOTAL, Indicador 2: Estanterias 2 15| 8 | 2
INDICADOR 3: INSPECCION

28 | ¢ Tiene conocimiento si la empresa cumple con las inspecciones | 1 2 | 2|4
de almacén?

29 | ¢Conoce si el personal asignado tiene el conocimiento para un 3 6 1|0
adecuado control y supervision de inventario?

30 [ ¢ Tiene conocimiento sobre las normas y responsabilidades 3 31410
dentro del almacén?

TOTAL, Indicador 3: Inspeccion 7 117 | 4
TOTAL, Dimension 3: Ubicacion 11 3221 8

TOTAL, Variable Gestién de Almacenes

36 72

120 60 12




NO

VARIABLE Y: ATENCION CLIENTES

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40
41

42

43

44

45

46

DIMENSION 1: MEJORA CONTINUA
INDICADOR 1: OPTIMIZAR

¢ Conoce si existe en la empresa directivas sobre la optimizacion
de atencion a los clientes?

¢ Tiene conocimiento si la empresa aplica procesos
sistematizados para la atencion al cliente?

¢ Tiene conocimiento si la empresa consta con mecanismos de
difusion para sus clientes?

¢Conoce si la empresa elabora plan de accion basado en
estrategias para la captacion de los clientes?

INDICADOR 2: DESEMPENO

¢Conoce si la empresa ha establecido pautas de atencion a los
clientes?

¢Participa en la elaboracién de las politicas sobre la atencién a
los clientes?

¢Las pautas de atencion al cliente facilita a que el cliente
obtenga su pedido a tiempo?

¢ Cree que la tecnologia y equipos influyen en su desempefio
para una mejor atencién a los clientes?

INDICADOR 3: RENDIMIENTO

¢Se le brinda todos los recursos adecuados para ofrecer una
mejor atencion a los clientes?

¢Conoce si la atencion al cliente es lo que esta espera?

¢ Tiene conocimiento si la empresa busca mejorar rendimiento
laboral a través de una capacitacion constante?

¢Considera que el clima laboral a través de la mejora del
rendimiento mejorara el nivel de atencion?

DIMENSION 2: ACTIVIDADES

INDICADOR 1: TAREAS

¢Participa en la determinacion de las tareas orientadas a mejorar
el rendimiento laboral?

¢Las tareas son asignadas tomando en cuenta los objetivos hacia
la atencion a los clientes?

¢ Tiene conocimiento si existe una atencion personalizada a los
clientes ayude a mejorar los objetivos de la empresa?

INDICADOR 2: RECURSOS HUMANOS

¢ Tiene conocimiento si la empresa realiza capacitacion sobre
atencion a los clientes?
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¢Imparte la empresa capacitaciones con regularidad sobre
atencion a los clientes?

¢Las capacitaciones recibidas le ayuda a mejorar la atencién con
los clientes?

INDICADOR 3: VENTAJA COMPETITIVA

¢ Los productos ofrecidos en la empresa cubren las diferentes
necesidades de los clientes?

¢Se aplican encuestas para conocer el nivel de satisfaccion a los
clientes?

¢Participa de la investigacion del mercado para conocer las
necesidades de los clientes?

DIMENSION 3: CALIDAD DE SERVICIO

INDICADOR 1: ADECUACION
¢ Conoce si existe politicas de promocién para dar a conocer las
cualidades de los productos?

¢Considera que la ubicacion del punto de venta permite a los
clientes conocer nuestros productos?

¢Participa en el proceso de ofertas del producto determinando
los lugares de exhibicion?

¢ Tiene conocimiento si la empresa informa adecuadamente los
productos que ofrece a sus clientes?

INDICADOR 2: SATISFACCION

¢Se puede asegurar la satisfaccion en los momentos de
comunicacion con los clientes?

¢ Es eficaz el tiempo de entrega de los productos al cliente?
INDICADOR 3: VALOR

¢Las acciones orientadas a los clientes considera que son
objetivas?

¢Los clientes agradecen la puntualidad y el cumplimiento del
tiempo de atencion recibida?

¢Cree que los clientes recomendarian los servicios percibidos a
otras personas?

TOTAL, Variable Atencion Clientes




Anexo No. 6 Resumen Estadistico de las variables por Dimensiones e indicadores

N ° VARIABLE X: GESTION DE ALMACENES
1 1 5

Total, Variable X: Gestion de Almacenes

VARIABLE Y: ATENCION A CLIENTES

En el Contraste de hipétesis, no se han utilizado dimensiones ni
indicadores de esta variable, solo se ha empleado el total
Total, Variable Y: Atencion a Clientes

29 83 141

Indicador 1: Codificacion 141 20 0
Indicador 2: Clasificacion 8 111|15 5| 1
3 | Indicador 3: Cotejar 519|106 |0
Total, dimensién 1: Recepcion 1413414516 | 1
4 | Indicador 1: Conservacion 0|4 |11|15| 0
5 | Indicador 2: Mantenimiento 8 (1117 4| 0
6 | Indicador 3: Seguridad 3| 15| 15| 4| 3
Total, dimension 2: Custodia 11130(43|23| 3
7 | Indicador 1: Recepcion 214 /|6|6]2
8 | Indicador 2: Estanterias 2|1 3|15 8] 2
9 | Indicador 3: Inspeccion 711117 |4
Total, dimension 3: Ubicacion 11| 8 (32|21 8

42 25




ANEXO No. 7 Consentimiento Informado

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRACION Y CONTABLES

Escuela Profesional de Administracion y Sistemas

Estimado Colaborador:

La presente encuesta es parte de una investigacion que tiene por finalidad evaluar la relacion que
existe entre la Gestion de Almacén y la Atencion a los clientes a estudiar, la empresa. Ransa
comercial S.A. - Callao 2020.

La encuesta es totalmente confidencial y andnima.

INSTRUCCIONES: lea atentamente y marque con una X en el casillero de su preferencia del

item correspondiente.

DATOS DEMOGRAFICOS

Edad: () Sexo ()
Ocupacion: 1. Profesional () 2. Técnico () 3. Auxiliar u otros ()



Anexo 8

1.1.
1.2.

VALIDACION POR EXPERTOS DEL INSTRUMENTO

DATOS GENERALES:
Apellidos y Nombres del experto Urcia Meléndez Richard Alfredo
Institucion donde labora: Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzman y valle

- Fac. de Administracion
Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario instrumento de investigacion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE MEDICION.
JUICIO DE EXPERTOS

Indicadores

Criterios
cualitativos
Cuantitativo
S

DEFICIENTE

BAJA

REGULAR

BUENA

MUY BUENA

10 | 15| 20

25

30 | 35

40

45

50 | 55

60

65

70

75

80

85

90 | 95 | 100

1. Claridad

Esta
formulado
con lenguaje
apropiado

2.0bjetividad

Esta
expresado
en
conductas
observables

3.Actualidad

Adecuado al
avance de la
cienciay
tecnologia

4. Organizacion

Esta
organizado
de forma
l6gica

5.Suficiencia

Comprende
los aspectos
cualitativos

y
cuantitativos

6.Intencionali-
dad

Adecuado
para valorar
los aspectos
cientificos




7.Consistencia | Basados en
aspectos
tedricos,
cientificos y
de gestion

8.Coherencia | Entre las
variables y
los
indicadores

9.Metodologia | La
estrategia
responde al
propésito
del
diagndstico.

10.Pertinencia | El
inventario es
aplicable

PROMEDIO DE
VALORACION
CUANTITATIVA

I1l. OPINION DE APLICABILIDAD
De acuerdo a la evaluacion este instrumento es aplicable al trabajo de investigacion

1IV. PROMEDIO DE VALORACION

96.00

FECHA: 11/06/2021

FIRMA DEL EXPERTO

Mg. Richard Urcia Meléndez
DNI N° 09888507



VALIDACION DE INSTRUMENTO DE MEDICION. JUICIO DE EXPERTOS

I DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y Nombres del experto
1.2. Institucién donde labora:
1.3. Instrumento motivo de la evaluacién: Cuestionario instrumento de investigacion.

IL ASPECTOS DE VALIDACION
Criterios DEFICIENTE MUY BUENA
Indicadores cualitativos

cuantitativos

10 | 15| 20

85|90 | 95| 100

1. Claridad

Esta
formulado
con lenguaje
apropiado

2.0bjetividad

Esta
expresado
en
conductas
observables

3.Actualidad

Adecuado al
avance de la
ciencia y
tecnologia

4. Organizacion

Esta
organizado
de forma
l6gica

S.Suficiencia

Comprende
los aspectos
cualitativos

y
cuantitativos

6.Intencionali-
dad

Adecuado
para valorar
los aspectos
cientificos

7.Consistencia

Basados en
aspectos
tedricos,
cientificos y
de gestion

8.Coherencia

Entre las
variables y
los

indicadores




9.Metodologia | La
estrategia
responde al
proposito
del
diagndstico.

10.Pertinencia | El
inventario es
aplicable

PROMEDIO DE
VALORACION
CUANTITATIVA

1L OPINION DE APLICABILIDAD

EL_TnsrnupMsnTo BE MEDiciod Popueste fa lar Tesisas Flesswrt on

CoEFic f,uTé DE_CALIFI A Loy ELEVADO

Iv. PROMEDIO DE VALORACION

95 %,

FECHA: 23_.1AL0 202/
FIRMA DEL EXPERTO @dﬂ?cu,.[ >

062544 6D

DNI N°®




VALIDACION DE INSTRUMENTO DE MEDICION. JUICIO DE EXPERTOS

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y Nombres del experto 7—‘
1.2. Institucion donde labora: .... /1.4/) S I ———

1.3. Instrumento motivo de la evaluacién: Cuestionario instrumento de investigacion.

IL ASPECTOS DE VALIDACION

Indicadores

Criterios
cualitativos
cuantitativos

DEFICIENTE

BAJA

REGULAR

BUENA

MUY BUENA

5|110] 15|20

25

30 | 35

40

45

50

55

60

65

70 | 75

80

85|90 |95

100

1. Claridad

Esta
formulado
con lenguaje
apropiado

X

2.0bjetividad

Esta
expresado
en
conductas
observables

3.Actualidad

Adecuado al
avance de la
ciencia y
tecnologia

4. Organizacién

Esta
organizado
de forma
légica

5.Suficiencia

Comprende
los aspectos
cualitativos

Yy
cuantitativos

6.Intencionali-
dad

Adecuado
para valorar
los aspectos
cientificos

7.Consistencia

Basados en
aspectos
teoricos,
cientificos y
de gestion

8.Coherencia

Entre las
variables y
los
indicadores

.| R| Xl x




9.Metodologia | La
estrategia
responde al
propoésito
del
diagnéstico.

10.Pertinencia | El
inventario es - X

aplicable

PROMEDIO DE
VALORACION
CUANTITATIVA

111 OPINION DE APLICABILIDAD

£/ LL’\-,M?WM{W/J A c’ﬂ‘/ﬁ"fﬁ/&/‘ & /; th Vm%{ G acos el
4 J

Iv. PROMEDIO DE VALORACION

-

P8¢

FECHA:

(77-4’/4/2/02/

FIRMA DEL EXPERTO

DNI N° 256 (/}/( :;




Anexo 9

REPORTES DE CITAS OPERATIVAS DE PROVEEDORES POR DIA

*J CITAS OPERATIVAS
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Anexo 10

FOTOGRAFIAS DE LA APLICACION DEL INSTRUMENTO










