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Resumen

El presente estudio La gestion logistica y su incidencia en la satisfaccion del cliente
interno de la empresa Villa Bellavista S.A.C., ciudad de Tarapoto, afio 2017", el presente
trabajo de investigacion tuvo como objetivo general determinar la incendia de la gestion
logistica en la satisfaccion de los clientes interno de la empresa Villa Bellavista S.A.C. de
la ciudad de Tarapoto, afio 2017. para asi conocer de qué manera viene funcionando en lo
que respecta el proceso logistico, con la finalidad de conocer la percepcion que tienen los
clientes internos con respecto hacia ella; para el cual buscamos determinar la incidencia de
las variables que para este estudio tenemos como primera variable la gestion logistica, para
mejor entendimiento se establecio el estudio a través de dimensiones con sus respectivos
indicadores las cuales son : aprovisionamiento, almacenamiento, y transporte y en la
segunda variable que es la satisfaccion del cliente, contamos con dimensiones que son:
atencion, productividad y motivacion; las cuales fueron muy importantes en la
investigacion, ayudandonos en la descripcién de los problemas, para el cual contamos con
una muestra de 100 clientes internos, quienes fueron entrevistados mediante encuesta con
la finalidad de obtener informacidn relevante, para cumplir con los objetivos planteados en
el estudio; elaborando para la primera variable preguntas relacionadas con los indicadores
de cada dimension, y para la segunda variable de la misma manera; para asi saber cual fue
la percepcion de los clientes. Finalmente concluyendo que ambas variables guardan
relacién, ya que, sin la aplicacion en los procesos de comercializacion, no obtendriamos

mayores ventas y por ende las empresas no serian productivas en los mercados.

Palabras claves: Clientes, Empresa, logistica y gestion, satisfaccion
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Abstract

The following study title as: Logistics management and its impact on the satisfaction of the
internal customer of the company Villa Bellavista SAC, city of Tarapoto, year 2017, the
present research work had as a general objective to determine the fire of the logistics
management in the satisfaction of Internal customers of the company Villa Bellavista SAC
from the city of Tarapoto, year 2017. in order to know how it is working in regards to the
logistics process, in order to know the perception that internal customers have regarding it;
for which we seek to determine the incidence of the variables that for this study we have as
a first variable logistics management, for better understanding the study was established
through dimensions with their respective indicators which are: provisioning, storage, and
transportation and in the second variable that is customer satisfaction, we have dimensions
that are: attention, productivity and motivation; which were very important in the
investigation, helping us in the description of the problems, for which we have a sample of
100 internal clients, who were interviewed in order to obtain relevant information, to meet
the objectives set in the study; preparing for the first variable questions related to the
indicators of each dimension, and for the second variable in the same way; in order to
know what the perception of the customers was. Finally concluding that both variables are
related, since, without the application in the commercialization processes, we would not

obtain greater sales and therefore the companies would not be productive in the markets.

Keywords: Clients, Company, logistics and management, satisfaction







Introduccion

En el contexto internacional, la empresa austriaca Europa lkw Walter fundada en 1924,
organizacion que desde 1986 fue galardonada con el membrete oficial austriaco, distincion
otorgada por méritos extraordinarios, debido a que ha venido participando en la mejora de
la economia del pais, actualmente cuenta con 1,538 empleados, su capital social fluctia
entre los € 15 millones, siendo calificada como uno de las empresas con mayores niveles
de solvencia econémica en el mercado internacional, es una empresa que presta servicio en
toda Europa. En sus inicios la gestion logistica fue uno de sus grandes obstaculos, debido a
la falta de vehiculos de transporte, lo que no le permitia cumplir con la demanda en el
mercado, por la distancia que existia de pais a pais, asi mismo el sistema de
almacenamiento era inadecuado, ya que muchas veces perjudicaba a los clientes en el
traslado, desde el inicio y final de entrega de las mercaderias; en la actualidad los nieles de
comunicacion y sistematizacion del transporte han mejorado enormemente, debido a la
modernizacion en este rubro, es por eso que hoy en dia se realizan capacitaciones al
personal en la atencion de los servicios, con una sistematizaciébn muy avanzando dando
soluciones inmediatas, utilizando equipos modernos como contenedores para tren y barco,
brindando espacio de almacenaje y el cuidado del medio ambiente a la vez. (Lkw Walter,
2015).

En el contexto nacional, encontramos a la empresa Movil tours S.A.C., es una empresa
reconocida y establecida en el rubro de transporte de pasajeros y carga a nivel nacional e
internacional, cuenta con sucursales en casi todo el &ambito geogréafico con flota de buses
modernos. Actualmente ha ingresado al rubro aéreo; brindando servicios de transporte y
turismo lo que ha generado la atencion de diferentes ambitos, pero quedandose vulnerable
en su manejo de gestion, ya que muchas veces no adquiria 0 compraba nuevos vehiculos,
en vista que se habia priorizado el equipamiento y compra de avionetas, lo que habia
truncado la modernizacion de la flotas de transporte generandose problemas internos como
la demora del traslado de mercaderias, muchas veces por el lapso de una semana
incumpliendo de esta manera con sus clientes, muchas veces estos quejandose
constantemente; a esto se auné que en el periodo del 2016, se produjo un gran problema de
pérdidas de equipajes y encomiendas, asi mismo se observé que no existe una buena
comunicacion interna y no contar con equipos de logistica modernos ya que se ha
generado demora en la entrega de encomiendas, produciendo también malestar por parte

los usuarios; es por eso que en la actualidad esta empresa viene priorizando la compra de



nuevas unidades y equipos modernos para traslado tanto de pasajeros y cargas segun la

condicion, de esta manera contrarrestar la problematica que afronta. (Espinoza, 2016)

El servicio y transporte “Villa Bellavista S.A.C” (2017), es una empresa que presta
servicio de transporte de carga, envid de encomiendas y traslado de pasajeros. Estos
servicios siempre han garantizado el cuidado en la atencidn de los clientes; la rapidez,
seguridad, comodidad de un viaje placentero. Es una empresa reconocida en el mercado
local de la regién San Martin ya que cuenta con sucursales; que son de gran demanda y
que dia a dia se preocupa por brindar un mejor servicio mejorando sus estrategias para
hacer que la competencia pierda toda importancia, que se preocupa por el cuidado y

satisfaccion de sus clientes sin importar su condicion economica.

Esta empresa actualmente brinda servicio y transporte de traslado de pasajeros y
encomiendas, tiene 18 afos en la region San Martin, viene atravesando problema en su
gestion logistica, al no contar con un sistema de registro de pasajero y de encomiendas, lo
gue ha conllevado sobre todo en el transporte de cargas, que estas llegue con retraso o con
perjuicio generando insatisfaccion en los clientes internos, producto de ello la empresa en
comparacion del afio 2016 que tuvo ingresos de 6,500, comparando con lo registrado en el
2017 el volumen de las encomiendas y las ventas del pasaje ha disminuido a 5400,
reduciendo los ingresos en un 17% datos recolectado de los registros y anotaciones de la
empresa, asi mismo dentro de la empresa es notorio observar la insatisfaccion de nuestros
clientes internos, que vienen a ser nuestros colaboradores, esta realidad se ve reflejada en
el cambio de llantas, combustibles, lubricantes, mantenimiento, las cuales no se cuenta con
un inventario, almacenaje y sobre todo no brindan las facilidades necesarias para facilitar
el trabajo en la empresa de transportes, los costos para adquirir una unidad vehicular son
elevados, motivo de la falta y/o inexistencia de un convenio para realizar el pago
econdémico por la obtencion del vehiculo, de esta manera se perjudica directa e
indirectamente a la empresa y a los colaboradores internos, generandose perdidas en sus
ganancias a ambos, es por ello que mediante el presente trabajo de investigacion se logrd
estudiar la problematica teniendo como objetivo final recomendar la implementacion y
aplicacion de un sistema logistico adecuado y determinar la influencia de esta sobre la
satisfaccion de los cliente y/o colaboradores internos de la empresa servicio y transporte
“Villa Bellavista S.A.C. Desarrollando la siguiente problematica: ¢Cual es la incidencia de
la gestion logistica en la satisfaccion de los clientes internos de la empresa Villa Bellavista
S.A.C. de la ciudad de Tarapoto, afio 20177



Asi mismo para el estudio se tuvo en cuenta las siguientes justificaciones:
Justificacion teorica:

En el presente estudio de investigacion para la variable independiente que viene hacer
gestion Logistica se tomara en cuenta las bases teoricas del autor Camara de comercio de
Medellin para Antioguia (2013), y la variable dependiente satisfaccion del cliente interno
se tomara en cuenta la base teoria de Uribe (2014), especialistas en marketing quienes
consideran que la medicion se realiza a través de los siguientes criterios: variaciones de la
demanda, las exigencias de los diferentes segmentos, el calendario de compras, el volumen
de pedidos. (p. 20).

Justificacién préctica:

La presente investigacion contribuird al beneficio de la empresa y de los colaboradores,
estableciéndose alternativas externas de servicio para mejorar los costos y mercado antes
de fijar el precio del servicio, mejorando de esta manera sus niveles de ingresos y al mismo
tiempo servird como base para investigaciones futuras de empresas de la misma naturaleza.

Justificacion metodoldgica:

En la presente investigacion el método a utilizar es el método cientifico, con la finalidad de
establecer la relacion entre las variables, gestion logistica y satisfaccion de los clientes,

siguiendo el orden y pasos del método cientifico.
Justificaciéon academica:

La presente investigacién nos permitié ampliar y aplicar los conocimientos que se ha ido
obteniendo a lo largo de los estudios universitarios. Segun el cumplimiento de la nueva
Ley Universitaria No 30220.

Objetivos:
Objetivo general

Determinar la incendia de la gestidn logistica en la satisfaccion de los clientes interno de la

empresa Villa Bellavista S.A.C. de la ciudad de Tarapoto, afio 2017.
Objetivos especificos

e Evaluar la gestion logistica de la empresa Villa Bellavista S.A.C. de la ciudad de

Tarapoto, afio 2017.



e Analizar la satisfaccion de los clientes internos de la empresa Villa Bellavista
S.A.C. de la ciudad de Tarapoto, afio 2016.
e Medir la incidencia entre la gestion logistica y la satisfaccion de los clientes
internos de la empresa Villa Bellavista S.A.C. de la ciudad de Tarapoto, afio 2016.
Se analizaron las siguientes hipdtesis:
Hipétesis:
» Hi: La gestion logistica incide de manera positiva en la satisfaccion de los clientes
internos de la empresa Villa Bellavista S.A.C”. de la ciudad de Tarapoto. Ao
2016.
» Ho: La gestion logistica incide de manera negativa en la satisfaccion de los clientes
internos de la empresa Villa Bellavista S.A.C”. de la ciudad de Tarapoto. Afio
2016. Se desarroll6 teniendo en cuenta la estructura especificada en el reglamento
de investigacion vigente, la misma que se observa en el indice general del presente
desarrollo.
Importancia
Actualmente contamos con muchos trabajos de investigacion y bibliografias que hacen
referencia a este tipo de estudios. Cabe destacar que cada una de estas referencias
consultadas en muchos casos carecen de herramientas suficientes para poder aplicar en
empresas de esta naturaleza lo que ha generado que los procesos logisticos no sean
ejecutados de manera eficiente. El presente trabajo de investigacion presenta a detalle los
resultados que se han obtenido, producto de la aplicacion de los instrumentos de
recoleccion de datos directamente de los involucrados en el estudio, siendo todos estos de
facil interpretacion. También se presentan cada uno de los resultados obtenidos
representado en tablas y graficos con sus respectivos analisis, siendo descrito a detalle.
Hoy en dia existen compafiias que se dedican a la elaboracidn de sistemas informaticos de
control y salida de los productos o servicios que brindan las organizaciones, las cuales
presentan un costo elevado de adquisicién; hay que enfatizar que cada uno de los disefios
implementados cuenta con originalidad, y ademas con componentes electronicos de costo
accesible y vigentes en el mercado, por lo que el costo del servicio en este caso se ha

reducido en gran medida.



CAPITULO I

REVISION BIBLIOGAFICA

1.1. Antecedentes del estudio del problema
A nivel internacional

Rojas, (2010). “Diseiio de un canal de distribucion comercial para productos
fabricados a base de soya por comunidades beneficiarias de programas
nutricionales”. (tesis de pregrado). Pontificia Universidad Javeriana. Bogota —
Colombia. Concluyo: El canal tiendas naturistas ofrece una buena oportunidad para
penetrar el mercado de consumo masivo de alimentos de unos 70% y pasa bocas
naturales debido a la cobertura que tiene, la demanda estimada que proyecto es de
80% vy el alto valor percibido que tiene los productos que alli se comercializan cuenta
con 70%. La mayor concentracion de consumidores de productos a base de soya se
encuentra en el canal tiendas naturistas, debido a que les ofrece una amplia variedad
de productos naturales de todo tipo, incluidos los alimentos a base de este grano. Los
productos de mayor aceptacion una ganancia de s/. 500 diarios y que ofrecen una
mayor rentabilidad son brownies, galletas y pan. Estos son los mas indicados para
iniciar una operacion comercial en la categoria y en el canal. El resultado del proceso
de comercializaciéon le puede ofrecer aproximadamente a cada fundacion que sea
proveedora de productos a base de soya un 30% mensual como margen de utilidad.
Esto representa un gran avance en términos de rentabilidad para estas organizaciones
que dependen principalmente de benefactores y donaciones para su sostenimiento. El
precio juega actualmente un importante papel en la decision de compra tanto del
tendero naturista como del consumidor final. Esto implica que no se puede dejar de

lado a la hora de iniciar la gestion comercial.

Castillo, (2007). “Distribucion y exhibicion cinematografica en Espafia. Un estudio
de situacion del negocio en la transicion tecnoldgica digital . (tesis de pregrado).
Universidad Jaume. Castellon — Espafia. Concluyo: Este es el momento de ver si la
hipdtesis plateada al inicio de la investigacion queda comprobada o si, por el
contrario, hemos llegado a una conclusion diferente que refute nuestro punto de
partida. Los sectores de distribucion y de exhibicion cinematogréfica se enfrentan a

una transformacion estructural de una reforma de 60% que afecta tanto al conjunto



de la industria como al producto que comercializan. El cine digital tiene implicaciones
en la transformacion de la propia naturaleza del espectaculo cinematografico debido a
esto hay perdida de S/100000 mensual.

Sanchez, (2001). “Canales de distribucion y posicionamiento de mercado para la
competitividad en las artesanias oaxaquefias”. (tesis de pregrado). Universidad
tecnoldgica de la mixteca. Huajuapan de Ledn Oaxaca — México. Concluyo: La
explicacion del comportamiento del tipo de organizacion, canales y posicionamiento
se justifica por la actitud emprendedora y vision del duefio del negocio. La influencia
negativa que hay entre canales y la ubicacion con los proveedores y con la materia
prima, muestra que en artesanias cuando existe poca facilidad local para obtener la
materia prima, porque no hay o existe pocos proveedores, los intermediarios acttan
como un canal de doble funcién: para abastecer de materia prima al productor y para
distribuir el producto. Tal es el caso de santa Ana del valle, Oaxaca donde el
intermediario proporciona la lana, el hilo y colorantes. El canal de distribucién que
utilizan los intermediarios esté relacionado con el tipo de artesania. Lo que nos indica
que las artesanias que mas utilizan a los intermediarios son: palma, barro, madera

tallada y textiles, en ese orden de importancia.

Carrefio, (2011). “Propuesta del Sistema Logistico de Distribucién para las
regionales centro, Santander y eje cafetero de una empresa de consumo masivo.”
(tesis de pregrado). Concluyo: La gestién de almacenamiento y transporte esta siendo
presionada tanto al interior de la organizacion como a lo largo de la cadena de
abastecimiento nacional e internacional por ser uno de los factores que afectan
significativamente el costo y por ser el Gltimo eslabén de la cadena que afecta la
competitividad. La globalizacion de la economia se fortalece cada vez mas y los
productos no solo compiten a nivel local sino con grandes jugadores internacionales.
Lo anterior obliga a que las compafiias deban explorar y desarrollar nuevas formas de
operacion que permitan llegar al cliente final con mayor agilidad, oportunidad y a
costos razonables que permitan mejorar la rentabilidad. En la basqueda de un nuevo
esquema de gestién de almacenamiento y transporte se realizé la revision de los
factores que afectan el costo logistico de las regionales que hacen parte de la
evaluacion en este proyecto, logrando plantear a la organizacion una nueva forma de
operar que le permitira tener opciones para hacer una distribucion a costos razonables

y mejorando su rentabilidad.



A nivel nacional

Calderon, (2009). “Propuesta de mejora de operacion de un sistema de gestion de
almacenes en un operador logistico”. (tesis de pregrado). Pontifica Universidad
Catdlica del Perd. Lima— Perd. Concluyo: La eficiencia del operador depende,
directamente, la eficiencia de la de los clientes a los que se les brinda el servicio
logistico, ya que, si estos ultimos brindan informacion errada o fuera del tiempo las
actividades del operador se veran afectadas originando reproceso, actividades

innecesarias con un declive de 30% en cada mes segln encuesta realizada.

Vega, (2004). “Distribucion de productos terminados en una empresa de golosinas”.
(Tesis de pregrado). Universidad Nacional de San Marcos. Lima — Peru. Concluyo: Es
posible la mejora de la calidad en el servicio del producto, reflejado en una mejor
distribucion, lo que haré posible disminuir los costos operativos de la empresa y por
en favorecer en un aumento de su productividad, generando un ahorro en los costos de
operacion de un 60%. Pues con el método de distribucién mejorando tenemos en una
disminucion de tiempos de entrega haciendo mas 6ptimo el servicio y generando una
disminucion en el coste de oportunidad. Como consecuencia se gana mejor presencia

en el mercado de golosinas.

A nivel local

Ortiz y Olano (2017). “Evaluacion y propuesta de un sistema de control interno en el
area de logistica para mejorar la rentabilidad de la empresa plasticos torres S.A.C.
periodo 2015. (tesis de pregrado). Universidad Nacional de San Martin, Tarapoto-
Per(. Concluyo: De acuerdo a nuestro objetivo general, el control interno si incide de
manera directa sobre la rentabilidad de la empresa, demostrandose que las malas
acciones realizadas por el personal encargado a ejecutar el proceso de control,
afectaron directamente en los resultados econdmicos, tal como se observa en los
estados financieros donde el volumen de ventas se redujo, trayendo consigo la
disminucion de las utilidades, por lo tanto se acepta la hipotesis nula (Hi) y se rechaza
la hipdtesis alterna (Ho). Se puede concluir que un inadecuado proceso de control en
la empresa afecta directamente con el incremento de la rentabilidad, es decir una mala
evaluacion del entorno de control y control de compras sobre las existencias, las
cuales no contribuye con el crecimiento de la empresa y cumpliendo con los objetivos
y metas, que hace que el resultado de las utilidades reduzca procedimientos y recursos

humanos afecta a los indices de la utilidad de la empresa.



Saavedra (2017). “Satisfaccion del cliente y posicionamiento en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito del Oriente, distrito de Tarapoto, 2017”, (tesis de pregrado).
Universidad Cesar Vallejo, Tarapoto-Pert. Concluyo: El nivel de satisfaccion del
cliente en la cooperativa de Ahorro y Crédito del Oriente, en el 2017, en relacion a las
dimensiones Calidad funcional percibida, Calidad técnica percibida, Valor percibido,
Confianza y Expectativas es alto, determinado mediante encuestas aplicadas a los
socios, tabuladas y graficadas mediante SPSS, determino que el 51% tienen un nivel
de satisfaccion alta, el 36% satisfaccion media y el 13% satisfaccion baja. La
Cooperativa de Ahorro y Crédito del Oriente, en el 2017 se encuentra en el 2° puesto a
nivel de posicionamiento de manera global, los mismos que con respecto al atributo
Rapidez de Servicio y Confiabilidad se encuentra en Primer puesto, con respecto al
atributo Calidad de Servicio se encuentra en el Segundo puesto, con respecto al
atributo Accesibilidad y Facilidad se encuentra en el Tercer puesto y con respecto al
atributo Ubicacion se encuentra en el Cuarto puesto.

Perez (2011). “Influencia de la satisfaccion de los colaboradores en la satisfaccion de
los clientes de la empresa bazar lamas de la ciudad de Tarapoto”, (tesis de pregrado).
Universidad Cesar Vallejo, Tarapoto-Perd. Concluyo Se concluye que el nivel de
satisfaccion de los colaboradores influye en la satisfaccion de los clientes de la
empresa bazar lamas en el afio 2011. De los 10 colaboradores investigados en un
resumen general, el 57.9% del (anexol.1) expresaron estar satisfecho en su trabajo
actual y de clientes investigados el 73.2% expresaron estar satisfechos de servicio

recibido de la empresa

1.2. Bases teoricas
1.2.1. Gestion logistica

Seglin, la Camara de Comercio de Medellin para Antioquia” (2015), la gestion
logistica en las empresas, es la encargada de administrar la cadena de suministro para
facilitar el flujo de mercancias de un lugar a otro. El surgimiento de nuevas economias
sumado al acelerado crecimiento tecnoldgico y al fortalecimiento del sector
transportes, ha llevado a la transformacion de las empresas gracias a las alianzas

comerciales que potencian su competitividad empresarial.


http://www.camaramedellin.com.co/site/Competitividad-Empresarial.aspx

Etapas de la gestion logistica

La gestion logistica en las empresas, es la encargada de administrar la cadena de
suministro para facilitar el flujo de mercancias de un lugar a otro. Esta gestion pasa
por cinco etapas que buscan lograr la mayor efectividad en el intercambio comercial
con las mejores utilidades.

e Aprovisionamiento. - Es la etapa de abastecimiento de materias primas y
elementos necesarios para que la empresa desarrolle su producto o servicio. En esta
etapa se encuentra la creacion de relaciones con los proveedores, los estudios de
mercado para identificar la demanda, la prevision de la produccion y la gestion del
inventario.

e Produccion. - Es la transformacién de las materias primas en un producto final que
sera vendido a los clientes. En la produccion se definen las ventajas competitivas
del producto y se busca responder satisfactoriamente a las necesidades del
mercado.

e Almacenamiento. - La empresa organiza y clasifica sus productos al tiempo que
regula la rotacion de los mismos. En esta etapa se busca la maxima utilizacion del
espacio al menor costo. Para evitar este gasto la empresa puede implementar el
Cross-docking o distribucién directa, que prescinde del almacenaje.

e Transporte y distribucion. - Es la entrega del producto al cliente o consumidor en
los tiempos establecidos y con el mejor rendimiento relacionado con los costos de
operacion. En esta etapa es fundamental elegir el medio de transporte mas
adecuado para la movilizacion y distribucion de la mercancia, asi como delimitar el
area de cubrimiento.

e Servicio al cliente. - La logistica no se limita a la entrega oportuna del producto en
su lugar de destino. La gestion logistica también incluye responder a las exigencias
del mercado por medio de estrategias que ofrezcan un valor diferenciado y que

ayuden a la fidelizacion de los clientes.

Funciones de la gestion logistica en la empresa

e Conectar las distintas areas de la compariia y crear redes de trabajo colaborativo.
e planificar y supervisar el traslado de mercancias desde el punto de fabricacion
hasta el punto de consumo.

e Definir el area de cobertura.
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e Establecer los tiempos de entrega e informar oportunamente los retrasos.
e Disminuir el tiempo de almacenamiento en los lugares intermedios.

e Entregar en el menor tiempo posible y al menor costo.

Muchas empresas han empezado a subcontratar compafiias especializadas en la gestion
logistica, para enfocarse exclusivamente en la produccion e innovacién en los productos o

servicios de su interés. (Camara de Comercio de Medellin para Antioquia, 2015).

Independientemente de quién se encargue de supervisar la cadena de suministros, debe
existir un plan logistico que prevea los limitantes del entorno, se adelante a las necesidades
de los clientes y pueda tener una alta capacidad de respuesta y reaccion en momentos de

crisis.
Definicion de la logistica

Para Flores y Ramos (2004), la logistica es "una funcion operativa importante que
comprende todas las actividades necesarias para la obtencién y administracion de materias
primas y componentes, asi como el manejo de los productos terminados, su empaque y su

distribucion a los clientes”. (p.282)

Segun Lamb, Hair & Mc Daniel, (2002). La logistica es "el proceso de administrar
estratégicamente el flujo y almacenamiento eficiente de las materias primas, de las
existencias en proceso y de los bienes terminados del punto de origen al de consumo™.
(p-383)

Para Franklin, (2004). La logistica es "el movimiento de los bienes correctos en la cantidad

adecuada hacia el lugar correcto en el momento apropiado™. (p.362)

Segun Olaya, (2007). "Logistica es el proceso de planificar, implementar y controlar
eficientemente el flujo de materias primas, productos en curso, productos terminados y la
informacion relacionada con ellos, desde el punto de origen hasta el punto de consumo con
el proposito de satisfacer los requerimientos del cliente."

Objetivos de la logistica
e Asegurar que el menor costo operativo sea un factor clave de éxito.

e Suministrar adecuada y oportunamente los productos que requiere el cliente interno y

externo.
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e Convertir a la logistica en una ventaja competitiva para la empresa
e Hacer eficiente la cadena de abastecimiento y distribucion.

Rol de la logistica en la empresa

La logistica desempefia cinco papeles o roles en la empresa:

a) Informacién. - Hacer que cada unidad de la empresa conozca las principales
actividades que se realizan en la gestion logistica y analizar los niveles de servicio que
brinda la empresa con el objetivo de hacer consientes a los colaboradores de la

importancia que tiene una adecuada gestion.

b) Control. - Determinar los indicadores de desempefio, tales como: cumplimiento de

plazos de entrega, plazo de vencimiento de productos, rotacion de stock, etc.

c) Organizacion. - Definir, redisefiar e implantar procesos y métodos que faciliten las
decisiones y la ejecucion de las acciones en el proceso logistico y éstos optimicen de

forma global los objetivos de la empresa.

d) Estratégico. - Colaborar estratégicamente en los objetivos de la empresa, con especial

énfasis en la determinacion del nivel del servicio.

e) Ejecutivo. - Responsabilizarse totalmente de la ejecucién de las actividades logisticas;
algunos instrumentos que facilitan este proceder son: implantar sistemas proveedor-

cliente interno, gestionar los procesos, costos.
Gestion de la logistica

Se puede definir la gestion de la logistica como la gestion del flujo de materias primas,
productos, servicios e informacion a lo largo de toda la cadena de suministro de un
producto o servicio. En una definicion informal se puede entender la logistica como la
gestion de todas las operaciones que buscan garantizar la disponibilidad de un determinado

elemento (producto, servicio, informacion) en tiempo y forma 6ptimos.

Por tanto, la gestion de la logistica comprende la gestion de un nimero variable de
elementos en funcion del elemento cuyo flujo se gestiona, pero en general podemos

establecer que incluiré:
e La gestion de los almacenes.

e La gestion de los medios de transporte.
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La gestion de los procesos logisticos.

La gestion de la informacion asociada.

Las ventajas de la logistica

Coordinacion con los proveedores.

Mejora a la rotacion de los inventarios.

Servicio 0 produccion mas seguros.

Reduce costos de los productos en el punto de venta.
Ahorro en embalaje y manipulacién de inventarios.
Evita duplicidad de esfuerzos.

Reduce en tiempo de entrega a los clientes.
Satisfaccion plena de los clientes.

Las desventajas de la logistica.

Ubicacion de la dependencia logistica en la organizacion no lista.
Excesiva influencia del gerente de logistica.
Excesiva influencia de produccion.

Toma de decisiones apresuradas o interesadas.
Capacitacién de personal.

Requiere de inversiones elevadas.

Pueden colapsar varias areas dentro de la empresa.

Caracteristicas principales de la logistica

Las actividades principales del sistema logistico podemos resumirlas en las siguientes:

Planificacion Estratégica integrada de la organizacion logistica y gestion total de

calidad.
Actividad econdémica-financiera (pago a proveedores, gastos, cobro de clientes, etc.).
Planificacion de las compras. (Segun necesidades de nuestros clientes).

Seleccion de proveedores. (A quién se le debe comprar cada producto).
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e Gestion de Compras. (Negociacion de la calidad, p
e .lazos, precios, forma de pagos, distribucion, lugar de entrega, etc.).

e Transporte y Aprovisionamiento de mercaderias, materias primas, etc. desde los

proveedores a la organizacion propia. Recepcién de las mismas.

e Almacenaje de las mercancias a la espera de ser consumidos (Procesos productivos
internos 0 externos o hasta su comercializacién.) Control del inventario fisico y

contable de los productos almacenados.

e Transporte y Distribucion. (Transporte y puesta en el lugar de consumo o venta de los

productos, previamente almacenados)
e Comercializacion de los productos
a) La gestidn integrada de la cadena de suministro (gics)
b) La logistica como soporte de la gics.
¢) Procedimiento de disefio de las cadenas de suministro.
Variables de coordinacion.
La logistica de aprovisionamiento

Es una actividad clave en la cadena de suministro. Puede influir de manera decisiva en el

funcionamiento de una empresa dependiendo de cOmo se gestione.

El objetivo de la logistica de aprovisionamiento es el control de los suministros con el fin
de satisfacer las necesidades de los procesos operativos. Las cantidades a suministrar y la
frecuencia de aprovisionamiento, el impacto sobre el inventario de la cadena de
suministro, la prevision de la demanda, la calidad del servicio, seleccién de proveedores,
las fechas de entrega y los tipos de unidades de embalaje y carga utilizados por los

proveedores, son factores a tener en cuenta en la logistica de aprovisionamiento.

La logistica de aprovisionamiento alcanza un alto nivel de complejidad en diferentes
situaciones:

e Gestion de un gran numero de productos (p. €j: sector minorista).

» Redes de logistica con la interaccion de muchos agentes.

« Aprovisionamiento global, con largos periodos de reposicion.
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Descripcion del servicio de logistica de aprovisionamiento

Analizamos los procesos actuales y proponemos nuevas estrategias de aprovisionamiento

con el fin de mejorar el rendimiento de la cadena de suministro.

Le apoyamos en las siguientes tareas:

e Mejorar la precision de la prevision de la demanda por medio de métodos avanzados.

e Seleccionar modelos de inventario apropiados mediante simulacion y optimizacion.

o Analizar el impacto de distintas politicas de inventario sobre los procesos de la cadena
de suministro.

e Tipo de suministro (centralizado / regionalizado).

e Eleccion de estrategias de suministro (envio directo, flujo stock, crossdocking, etc.).

e Seleccion de politica de suministro con  consideraciones de retail
(Shelfconnectedsupplychain).

Casanovas, A. y Cuatrecasa, L. (2003) coinciden en que la logistica empresarial

esencialmente comprende la planificacion, la organizaciéon y el control de todas las

actividades relacionadas con la obtencién, traslado y almacenamiento de materiales y

productos, desde la adquisicion hasta el consumo, a través de la organizacion y como un

sistema integrado. El objetivo que pretende conseguir es satisfacer las necesidades y

requerimientos de la demanda de la manera mas eficaz y con el minimo coste posible.

Definicion:

Son aquellos lugares donde se guardan los diferentes tipos de mercancia. Son manejados a

través de una politica de inventario. Esta funcion controla fisicamente y mantiene todos los

articulos inventariados. Al elaborar la estrategia de almacenamiento se deben definir de

manera coordinada el sistema de gestion del almacén y el modelo de almacenamiento.

Principios de almacenaje

Al margen de que cualquier decision de almacenaje que se adopte tenga que estar
enmarcada en el conjunto de actividades de la distribucion integrada, se deben tener

siempre en cuenta las siguientes reglas generales o Principios de Almacenaje:

1. El almacén NO es un ente aislado, independiente del resto de las funciones de la
empresa. En  consecuencia,  su planificacion deberd  ser  acorde  con
las politicas generales de ésta e insertarse en la planificacion general para participar de

sus objetivos empresariales.


http://www.monografias.com/Politica/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/henrym/henrym.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/adolmodin/adolmodin.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/planificacion/planificacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/poli/poli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
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2. Las cantidades almacenadas se calcularan para que los costos que originen sean
minimos; siempre que se mantengan los niveles de servicios deseados.
3. La disposicion del almacén deberéd ser tal que exija los menores esfuerzos para su
funcionamiento; para ello debera minimizarse:
a) El Espacio empleado, utilizando al maximo el volumende almacenamiento
disponible.
b) EI Tréfico interior, que depende de las distancias a recorrer y de la frecuencia con
que se produzcan los movimientos.
¢) Los Movimientos, tendiendo al mejor aprovechamiento de los medios disponibles
y a la utilizacién de cargas completas.
d) Los Riesgos, debe considerarse que unas buenas condiciones ambientales vy
de seguridad incrementan notablemente la productividad del personal.
e) por ultimo, un almacén debe ser lo mas flexible posible en cuanto a su estructura e
implantacion, de forma que pueda adaptarse a las necesidades de evolucion en el

tiempo.

Sistema de gestion del almacén

Se entiende por tal el sistema que determina los criterios para seleccionar el material que
ha de salir del almacén para atender una peticion concreta. La importancia de este sistema
radica en que incide directamente sobre el periodo de permanencia de los productos en el
almacén. El sistema mas extendido es el FIFO, segun el cual el primer producto llegado al
almacén, es el primero que se expide. El sector de automocion es muy dinamico, por ello,
y para evitar la aparicion de obsoletos, es preciso seguir el FIFO. También tiene la funcién
de dirigir la administracion del almacén y de cualquier otra division de la empresa, asi
como de poner en préactica lo que se haya decidido en la gestion de produccion. El almacén
alojaré lo que se habra pedido con la funcién compra y/o lo que se habré fabricado después
de la planificacion de lanzamiento. Gestionara el estatuto de la cuarentena segin las
instrucciones del control de calidad. Permitira las salidas decididas por fabricacion o por
el servicio comercial. También existen la regla del LIFO (Ultimo en entrar, Gltimo en
salir), se aplica en el éarea dealimentos, especificamente en frescos. Ademas
del FEFO (Primero en caducar, primero en salir), utilizado en las industrias de productos

farmacéuticos.


http://www.monografias.com/trabajos4/costos/costos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/volfi/volfi.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/medios-comunicacion/medios-comunicacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/seguinfo/seguinfo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/fuper/fuper.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/todorov/todorov.shtml#INTRO
http://www.monografias.com/trabajos16/teoria-sintetica-darwin/teoria-sintetica-darwin.shtml
http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/estrategia-produccion/estrategia-produccion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/herba/herba.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/alim/alim.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/induemp/induemp.shtml
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La gestion del almacen tiene como funcidn esencial optimizar los flujos fisicos que le
vienen impuestos del exterior. EI almacén solo controla los flujo internos: reenvasados y
reabastecimiento en las zonas de preparacion a partir de stock de masa (en almacenes
de materia primay suministros). Aparte de la eventual prefacturacion del transporte, la
gestion del almacén no conoce ningun dato financiero. Excepcionalmente, la gestion puede
realizar una valoracion del stock, no para la contabilidad sino para controlar las primas
de seguros. Muy a menudo el almacén es asimismo responsable de los reenvasados y de la
logistica externa. Por lo tanto, la gestion de almacén deberd poseer las respectivas
funcionalidades correspondientes. En resumen, la gestion de almacén dependera de

la direccion de logistica, cuando esta exista en la empresa y si no de la direccion general.

Funciones de los almacenes

« Mantener las materias primas a cubierto de incendios, robos y deterioros.

« Permitir a las personas autorizadas el acceso a las materias almacenadas.

« Mantener informado constantemente al departamento de compras, sobre las existencias
reales de materia prima.

« Llevar en forma minuciosa controles sobre las materias primas (entradas y salidas)

« Vigilar que no se agoten los materiales (maximos — minimos).

« Minimizar costos logrando asi dar mayor eficiencia a la empresa.

« Darles movimiento a los productos estacionados dentro del almacén, tanto de entrada
como de salida.

 Valorizar, controlar y supervisar las operaciones internas de los movimientos fisicos y

administrativos.

Clasificacion de los almacenes

Cada almacén es diferente de cualquier otro. Por lo tanto, es necesario establecer
mecanismos para clasificar los almacenes. Algunos de los parametros usados para su

clasificacion son:

1) Segun su relacion con el flujo de produccion.
2) SegUn su ubicacion.

3) Segun el material a almacenar.

4) Segun su localizacion.

5) Segun su funcion logistica.


http://www.monografias.com/trabajos7/impu/impu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/costosbanc/costosbanc.shtml#MATER
http://www.monografias.com/trabajos/transporte/transporte.shtml
http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/Contabilidad/
http://www.monografias.com/trabajos5/segu/segu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/direccion/direccion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/prevfuegos/prevfuegos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/elciclo/elciclo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/lamateri/lamateri.shtml
http://www.monografias.com/trabajos54/produccion-sistema-economico/produccion-sistema-economico.shtml
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Gestion del transporte

El disefio de un sistema logistico en una organizacion comprende la implementacion de los
procesos de Planificacion, Aprovisionamiento, Produccion, Distribucion y Servicio al
Cliente. Para lograr integrar todos estos procesos se hace necesario trabajar en la solidez de
los flujos, es decir, decidir sobre la definicion de sus redes de distribucion, la ubicacién de
sus almacenes o CEDIS, el modo de gestionar su inventario y el como unir todas estas
partes con los actores de la Cadena de Abastecimiento (Proveedores, Distribuidores y
Clientes). Y ¢Como articular estas partes con los actores de la Cadena de Abastecimiento?,

basicamente mediante el desarrollo de la gestion del transporte.

La gestion del transporte tiene dos tareas imperativas, estas son la eleccion del medio o los
medios de transporte a utilizar y la programacién de los movimientos a emplear. Estas casi
que ocupan el derrotero de la gestion del transporte, dado que todas las decisiones que

tomen deben ajustarse a unas medidas Optimas teniendo en cuenta los siguientes factores:

Cabe recordar que al utilizar una flota privada la gestion del transporte también debe
determinar el tipo y nimero de transportistas, asi como disefiar los manuales de funciones,

procesos con sus respectivos indicadores de desemperio.

El servicio al cliente desde la perspectiva logistica

Iglesia, (2010). El servicio al cliente puede ser definido, en un sentido amplio, como la
medida de actuacién del sistema logistico para proporcionar en tiempo y lugar un producto
0 servicio. El concepto de servicio al cliente es a menudo confundido con el de
satisfaccion del cliente, que es un concepto més amplio, ya que incluye todos los

elementos del marketing mix: producto, precio, promocion y distribucion.

El éxito de una organizacion, la reduccion de costes y la satisfaccion de las necesidades de
sus clientes, depende de un sistema logistico bien gestionado, integrado y flexible,

controlado en tiempo real y en el que fluye informacion eficientemente.

El nivel del servicio al cliente esta directamente relacionado con la gestién y efectividad de
la gestion logistica de todos los integrantes del canal: flujos de informacion, de materiales,
de productos, etc. A mayor efectividad, mayor valor afiadido incorporara el servicio

prestado al cliente.


https://logisticayabastecimiento.jimdo.com/qu%C3%A9-es-cadena-de-abastecimiento/
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El servicio al cliente abarca diversas actividades que tienen lugar antes, durante y después
de la venta. Desde una perspectiva logistica, debe asegurar y proporcionar, eficientemente,
los siguientes elementos: disponibilidad de existencias, gestion de pedidos, precision en la
informacion, transporte, envios y entregas, etc. Para ello, es necesario la méxima
flexibilidad y coordinacion de todos los elementos que componen la logistica operativa de

todas las empresas que intervienen en el canal.

Los principales procesos logisticos que inciden en cada una de las diferentes

organizaciones que trabajan en el canal son los que observamos en la Fig. 1

> o

Distribucion
(Entrega producto,
plazo, puntualidad, facil
devolucidr)

Grafico. (Fuente: Iglesias, 2010).

Hay que sefialar que, en algunas ocasiones, la calidad del producto o su precio es
facilmente imitable o incluso alcanzable, no lo es tanto esa percepcion que tiene el cliente
del servicio que ha recibido. El trato con el cliente, en los servicios de preventa, venta,
entrega y de postventa, se convierten asi en elementos diferenciadores y en una de las

principales ventajas competitivas para la compafiia.

Proporcionando un excelente servicio al cliente, el sistema logistico contribuye a ser un

elemento diferenciador con respecto a la competencia.

Si ampliamos nuestra perspectiva, un adecuado nivel de servicio a los clientes contribuye
de una manera muy importante a conseguir una de los principales objetivos comerciales
hoy en dia en todos los eslabones del canal de distribuciéon como es el desarrollo y

mantenimiento de la fidelidad y satisfaccion del cliente.
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La fidelizacion del cliente permite a cualquier empresa retenerlo, de tal forma que asegura
la rentabilidad de la “inversion inicial” de captacion, desarrollo de productos y prestacion
del servicio. Por este motivo, el servicio al cliente debe ser considerado como una de las

actividades estratégicas basicas de cualquiera de las empresas que intervienen en el canal.

Para poder mantener este parametro en un adecuado nivel, las compafiias que integran el

canal de distribucion deben trabajar en las siguientes lineas:

o Controlar el inventario en tiempo real, para ello es necesario:

« Establecer una cultura de inventario permanente en cualquiera de los eslabones del

canal de productos especializados para mascotas.

« Informatizar de manera adecuada todos los procesos operativos que inciden en el
inventario (TPV, SGA, etc.)

» Establecer un sistema de previsiones de demanda, que permita planificar stocks y
produccién con la suficiente antelacion que permita no generar roturas ni excesos de

stock.

« Optimizar el disefio de los puntos de almacenaje en cualquier punto del canal, de cara a

mejorar en recorridos y por tanto tiempo de servicio al siguiente eslabon.

« Definir sistemas de preparacion de pedidos que nos permitan garantizar la disminucion
de errores en los pedidos que llegan a los distribuidores o a las tiendas especializadas a

través de RF, picking por voz, etc.

1.2.2. Satisfaccion del cliente

Segun el diccionario de la Real Academia Espanola (1995, p.23): “Es el sentimiento de
bienestar que se obtiene cuando se ha cubierto una necesidad”, en este caso es la respuesta

acertada hacia una queja, consulta o duda.

Para Atalaya P. Maria C. (1995, p.23): “La satisfaccion es un fenGmeno que no se da en
abstracto siempre esta ligado a aspectos objetivos que directamente afectan al usuario en
su percepcion”. Segun Oliver, Richard L. (2009, p.40) define: “Satisfaccion es la respuesta
de saciedad del cliente”. El concepto de satisfaccion, se ha matizado a lo largo del tiempo
segun el avance de su investigacion, enfatizando distintos aspectos y variando su concepto.

Satisfaccion, es la evaluacion que realiza el cliente respecto de un producto o servicio, en
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términos de si ese producto o servicio responde a sus necesidades y expectativas. La
satisfaccion del cliente es influida por las caracteristicas especificas del producto o servicio
y las percepciones de la calidad, También actian sobre la satisfaccion las respuestas
emocionales. Es el juicio acerca de los rasgos del producto o servicio en si mismo, que
proporciona un nivel placentero del consumo actuando también las emociones del cliente.
Tengamos en cuenta que la satisfaccion no solo depende de la calidad del servicio sino
también de las expectativas del cliente, el cliente esta satisfecho cuando los servicios
cubren o exceden sus expectativas. Si las expectativas del cliente son bajas o si el cliente
tiene acceso limitado a cualquiera de los servicios, puede ser que esté satisfecho con

recibir servicios relativamente deficientes.

Lo vertido por la Norma ISO 9000, la calidad: grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes a un objeto (producto, servicio, proceso, persona, organizacion,

sistema o recurso) cumple con los requisitos.”

Real Academia de la Lengua Espaiola (1995): “Propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a una cosa que permiten apreciarla como igual, mejor o peor gque las restantes

de su especie”.
Servicio

Lezcano, (2010). Afirma: “El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera”.
El servicio al ser un conjunto de prestaciones, la empresa debe dedicarse a identificar
mediante métodos Y estrategias los requerimientos y solicitudes de los clientes. Es decir, el
secreto del éxito en el servicio esta en las pequefias iniciativas diarias, el contacto con la
gente, en la interaccion con los clientes, el cuidado de los detalles y no precisamente en los
grandes esfuerzos. Entonces, el trabajo se convierte en una pasion y la organizacién es una
funcién &gil y sincronizada. En estos tiempos las empresas de servicio logistico, estan
dedicando el mayor de sus esfuerzos por incluir los mejores sistemas, mejorar sus
procesos, disminuir los tiempos de espera y educar al cliente para servirle mejor, y ademas

implementar tecnologia para hacer mas eficiente y atractivo su servicio.

Atencion al Cliente La atencidn al cliente, es lo que los clientes consideran y es, todo lo
que usted haga para hacerles la vida facil y grata. Y algo mas. Es decir, se requiere de una
mente abierta a las multiples alternativas y la creatividad lo que conlleva ideas claras 22
para alcanzar las expectativas de los clientes. Se debe tomar en cuenta que se tiene que

tener a las personas con el perfil idoneo para ofrecer el mejor servicio a los clientes y se
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encuentre satisfecho. Lezcano, (2010). Afirma: “Lo principal es satisfacer a los clientes y
hacerle la estadia grata a través de soluciones rapidas, creativas y coherentes a un costo

conveniente y, sobre todo de acuerdo a las caracteristicas que esté presente.

Valor para el cliente

Martinez, (2001). Afirma y nos hace aporte en el valor para el cliente: “El valor tiene que
ver con la relacion entre los beneficios y lo que sacrifica el cliente para obtenerlo” (p.128).
Crear valor para el cliente, la cual es una estrategia importante por desarrollar. Este
concepto nos lleva la idea de que el precio no es lo mas importante sino la calidad de
servicio que obtiene y por lo que el cliente esta dispuesto a pagar para obtenerlo. Es aqui
en donde la empresa debe generan valor de modo equilibrado y buscar la manera de

ofrecer calidad para cliente y este estara dispuesto a pagar el costo.

La calidad en el servicio al cliente

DRU (1992). Comenta: “Un servicio es de calidad cuando satisface las necesidades y
expectativas del cliente o usuario, en funcion de parametros”. El sistema de la calidad debe
asegurar, en ultima instancia, que todos los productos y servicios que se facilitan cumplen
con los requisitos especificados (Calidad de disefio). Para ello, debe incorporar una serie

de elementos que posibiliten esta funcion.

Factores relacionados con la calidad

Para conseguir una buena calidad en el producto o servicio hay que tener en cuenta tres

aspectos importantes (dimensiones basicas de la calidad):

1. Dimensién técnica: engloba los aspectos cientificos y tecnoldgicos que afectan al
producto o servicio.

2. Dimensién humana: cuida las buenas relaciones entre clientes y empresas.

3. Dimension econdmica: intenta minimizar costos tanto para el cliente como para la
empresa.

Otros factores relacionados con la calidad son:

e Cantidad justa y deseada de producto que hay que fabricar y que se ofrece.
¢ Rapidez de distribucion de productos o de atencion al cliente.
e Precio exacto (segun la oferta y la demanda del producto).
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Parametros de la calidad

e Calidad de disefio: es el grado en el que un producto o servicio se ve reflejado en su
disefio.

e Calidad de conformidad: Es el grado de fidelidad con el que es reproducido un producto
0 servicio respecto a su disefio.

e Calidad de uso: el producto ha de ser facil de usar, seguro, fiable, etc.

o El cliente es el nuevo objetivo: las nuevas teorias situan al cliente como parte activa de
la calificacion de la calidad de un producto, intentando crear un estandar en base al
punto subjetivo de un cliente. La calidad de un producto no se va a determinar
solamente por pardmetros puramente objetivos sino incluyendo las opiniones de un
cliente que usa determinado producto o servicio.

Objetivos de la normalizacion

Persigue conseguir los siguientes objetivos:

Definir las caracteristicas minimas de una cosa

Reducir y unificar los productos, procesos y datos.

Mejorar los aspectos de seguridad.

Proteger los intereses de los consumidores y generales de la sociedad.

Abaratar costos generales.

Gestion interna y aseguramiento de la calidad

El aseguramiento de la Calidad se podria definir como aquellas acciones que hacen que un
producto o servicio cumpla con unos determinados requisitos de calidad. Si estos
requisitos de calidad reflejan completamente las necesidades de los clientes se podra decir

gue se cumple el aseguramiento de la calidad.
La Importancia del cliente interno

Kotler y Armstrong (2013), dijeron: “el marketing satisface las necesidades del cliente”.
Pero hay dos tipos de clientes: los clientes externos (consumidores del bien), y los clientes
internos (colaboradores para crear o entregar el bien). Ambos son sumamente importantes
y dependientes uno del otro. Esta vez nos centraremos en los clientes internos.

Este ensayo expositivo, busca evidenciar la importancia que tiene el cliente interno en la
generacion de una ventaja competitiva a las organizaciones, asi como su influencia en las
decisiones del cliente externo, ya que este Ultimo se ha constituido en la piedra angular

para que la empresa continde desarrollandose, logre un crecimiento estable que le permita
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mejorar su participacion en el mercado, aumente la productividad, y eleve su nivel
competitivo. La importancia de sus clientes ha venido creciendo con la experiencia de las
empresas a través de los afios para alcanzar el éxito empresarial. Con esta afirmacion,

autores como (Rodolfo Gonzalez, 2005)

La satisfaccion de las necesidades de los clientes, tanto internos como externos, debe ser el
objetivo de la operacion de la razon social de todas las organizaciones. Aunque, en la
actualidad se ve que muchas empresas desconocen la relacion entre cliente interno y
cliente externo; y qué puede generar el primero para los segundos, ademas de que éste es
quien permitira a las organizaciones crecer y ser exitosas. El cliente interno se puede
definir como: “miembro de la organizacidn, que recibe el resultado de un proceso anterior,

llevado a cabo en la misma organizacion”.

Cada persona dentro de la empresa hace parte de una red integrada de proveedores y
clientes que, a su vez, necesitan que todo el personal esté alineado para que la empresa esté
preparada para el cumplimiento de los requerimientos del cliente externo, (Talavera,
1999).

Aseguramiento de la calidad

El aseguramiento de la calidad, se puede definir como el esfuerzo total para plantear,
organizar, dirigir y controlar la calidad en un sistema de produccion con el objetivo de dar
al cliente productos con la calidad adecuada. Es simplemente asegurar que la calidad sea lo

que debe ser.

En las industrias manufactureras se crearon y refinaron métodos modernos de
aseguramiento de la calidad. La introduccién y adopcion de programas de aseguramiento
de la calidad en servicios, ha quedado a la zaga de la manufactura, quiza tanto como una

década.

Los administradores de organizaciones de servicio por costumbre han supuesto que su
servicio es aceptable cuando los clientes no se quejan con frecuencia. Sélo en ultimas
fechas se han dado cuenta que se puede administrar la calidad del servicio como arma

competitiva.

Aseguramiento de la calidad en manufactura: Garantizar la calidad de manufactura esta en
el corazon del proceso de la administracion de la calidad. Es en este punto, donde se

produce un bien o servicio, donde se "inter construye™ o incorpora la calidad.
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Crego, Ronald & Schiffrin, (1990), afirman que: “una de las influencias mas perniciosas
que puede darse sobre la calidad de un servicio y de hecho, un signo de direccion
deficiente y mala disposicion de los recursos por parte de los departamentos internos; es la
irrupcion de guerras internas” y “muchos gerentes de departamentos de apoyo dicen estar
interesados en servir a sus clientes internos pero con frecuencia encontramos que en

realidad trabajan con una agenda burocratica oculta”.

La administracion o Serénela general, en las que estan los grupos de finanzas y ventas,
tiene la responsabilidad general de planear y ejecutar el programa de aseguramiento de la
calidad.

Sistema de aseguramiento interno o de gestién interna de la calidad

Las normas que recogen las directrices para implantar sistemas de aseguramiento interno

de la calidad son:

e UNE*EN*ISO 9000 “Sistemas de la calidad. Normas para la Gestion de la Calidad y el

aseguramiento de la Calidad”.
e UNE*EN*ISO 9004 “Gestion de la Calidad y elemento de un Sistema de la Calidad”.

e LAQI 1000 "Latin American Quality Institute - Instituto de Desarrollo de Normas y
Padrones de Calidad méas importante de Latinoamérica" Latin American Quality
Institute certifica a los Gerentes de Calidad de las principales organizaciones

Latinoamericanas con el certificado de "Quality Assurance Manager".

Para obtener productos y servicios de calidad, debemos asegurar su calidad desde el
momento de su disefio. Un producto o servicio de calidad es el que satisface las
necesidades del cliente, por esto, para desarrollar y lanzar un producto de calidad es

necesario:

Conocer las necesidades del cliente.

Disefiar un producto o servicio que cubra esas necesidades.

Realizar el producto o servicio de acuerdo al disefio.

Conseguir realizar el producto o servicio en el minimo tiempo y al menor costo posible.

Disefio de un nuevo producto se puede resumir en estas etapas:

= Elaboracion del proyecto: su Calidad dependera de la viabilidad de fabricar y producir

el producto segun las especificaciones planificadas.


https://es.wikipedia.org/wiki/ISO_9000
https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=ISO_9004&action=edit&redlink=1
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= Definicion técnica del producto: dicha definicion se puede llevar a cabo mediante una
actividad planificada, utilizando alguna técnica como AMFE o aplicando normas para

disefio como las ECSS.

= Control del proceso de disefio: el proceso de disefio debe ser controlado, para

asegurarnos que los resultados son los especificados.

Producto: Es el resultado de un proceso en el que participan varias actividades

interrelacionados.
Para evaluar la calidad de un producto se puede contar con estos indicadores:

e La calidad de conformidad: es la medida en que un producto se corresponde con las

especificaciones disefiadas, y concuerda con las exigencias del proyecto.

e La calidad de funcionamiento: indica los resultados obtenidos al utilizar los productos

fabricados.
o Calidad en las compras

e Es necesario asegurar la calidad en las compras para garantizar que los productos o
servicios adquiridos cumplen los requisitos necesarios. La mejor manera de garantizar
la calidad en productos y servicios es basarse en la responsabilidad del proveedor, para

fabricar un buen producto y aportar las pruebas de calidad correspondientes.
e Evaluacién de proveedores.

La calidad de los productos o servicios de una organizacion depende en una importante
medida de sus proveedores. Para desarrollar nuevos productos y servicios con un alto
grado de fiabilidad, es imprescindible que el proveedor colabore desde la fase inicial de

desarrollo.

Es importante tener en cuenta que un proveedor bien estimulado y apoyado por la
organizacion, puede dar una contribucidn insustituible de creatividad e innovacion
tecnoldgica en nuevos productos y servicios y ademas puede trabajar activamente para

reducir continuamente los costos.

Verificacion de los productos adquiridos

El control de recepcion consiste en verificar que los productos o servicios adquiridos

tienen la calidad deseada, y cumplen las especificaciones. La verificacion es una forma
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muy sencilla de detectar los productos defectuosos, pero sin embargo se tiende a la

desaparicion de ésta debido a los inconvenientes que lleva asociados:

o Grandes costes que no mejoran la calidad del producto (no aporta un valor afiadido al
producto producido por una mala verificacién cuando no se posee un modelo o patrén

de comparacion como normas).

e En algunos casos la empresa no cuenta con los sistemas necesarios para inspeccionar

ciertas caracteristicas de los productos.

o La inspeccion del 100% de los productos recibidos no asegura que todos los productos
aprobados estén libres de defectos, es por tal motivo que para grandes lotes se debe de

realizar muestreos representativos, a veces sugeridos, a veces impuestos.

« Hay casos en los que el propio control cuando se hace parte del proceso de produccion
puede provocar defectos, es importante el mantener la distancia e independencia para la

verificacion.
Calidad concertada

Es el acuerdo establecido entre el comprador y el proveedor, segun el cual, se atribuye al
proveedor una determinada responsabilidad sobre la calidad de los lotes suministrados, que
deben satisfacer unos niveles de calidad previamente convenidos. Este acuerdo conviene

firmarlo en forma de contrato.
Calidad en la produccién

Es realizar las actividades necesarias para asegurar que se obtiene y mantiene la calidad
requerida, desde que el disefio del producto es llevado a fabrica, hasta que el producto es
entregado al cliente para su utilizacion. Los objetivos principales del aseguramiento de la

calidad en la produccion son:

e Minimizar costos.

e Maximizar la satisfaccion del cliente.

Planificacién del control de la calidad en la produccion

La planificacion del control de la calidad en la produccion es una de las actividades mas
importantes ya que es donde se define:

o actividades se realizan de forma correcta y que el producto esta libre de fallo. Los

procesos Y trabajos que se deben controlar para conseguir productos sin fallos.
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e Los requisitos y forma de aceptacion del producto que garanticen la calidad de los
mismos.

o Los equipos de medida necesarios que garanticen la correcta comprobacion de los
productos.

o La forma de hacer la recogida de datos para mantener el control y emprender acciones
correctoras cuando sea necesario.

o Las necesidades de formacion y entrenamiento del personal con tareas de inspeccion.

o Las pruebas y supervisiones que garanticen que estas

Verificacion de los productos

La verificacion del producto, servicio o proceso hay que considerarla como una parte

integrante del control de produccién, pudiendo encontrar tres tipos:

e Inspeccion y ensayos de entrada de materiales.
e Inspeccion durante el proceso.
e En los productos acabados.

Control de los equipos de inspeccion, medida y ensayo

Algunas de las actividades necesarias para asegurar un buen control de los equipos de

medicion y ensayo son:

« Elaborar un inventario.

« Elaborar un plan anual de calibracion.

« Controlar las calibraciones y establecer las trazabilidades.

« Realizar un mantenimiento preventivo y predictivo de los equipos.

« Gestionar los equipos.

« Identificar las medidas que se realizaran y la exactitud que se requerira para ello.

Gestion de la calidad en los servicios

Una de las primeras acciones en la calidad de servicio, es averiguar quiénes son los
clientes, qué quieren y esperan de la organizacion. Solo asi se podran orientar los

productos y servicios, asi como los procesos, hacia la mejor satisfaccidon de los mismos.

Latin American Quality Institute (LAQI): en Latinoamérica es el instituto que se encarga
de las certificaciones oficiales en calidad total, asi como los encargados de realizar el Word
Quality Day en Latinoamérica. Daniel Maximilian Da Costa, CEO de este Organismo

lleva adelante numerosos proyectos de apoyo al desarrollo de la calidad total en las
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empresas, asi como desarrollo proyectos de responsabilidad social y preservacion del

medio ambiente en los paises donde LAQI mantiene presencia.

El servicio de calidad al cliente

Calidad es entender que el cliente es quien define la calidad de nuestro servicio.
Obsesionarse por complacer a los clientes y no contentarse solo con (librarlos de sus
problemas inmediatos), es un proceso que involucra a todos los empleados. La calidad se
asegura desde el momento inicial en que se obtienen los insumos; la calidad no se controla,
se produce a partir del trabajo diario en forma responsable, se sustenta en la prevision y no
en la deteccion de fallas y errores. Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera,
ademas del producto o el servicio basico. Para dar el mejor servicio se debe considerar el

conjunto de prestaciones que el cliente quiere:

« El valor afadido al producto.

o El servicio en si.

» La experiencia del negocio.

« La prestacién que otorga al cliente.
Necesidades basicas del cliente.

Las principales necesidades basicas de un cliente son:

e Ser comprendido.
« Sentirse bienvenido.
« Sentirse importante.
 Sentir comodidad.
« Sentir confianza.
 Sentirse escuchado.
« Sentirse seguro.
« Sentirse valioso.
« Sentirse satisfecho.
 Sentirse integrado

La importancia de la gestion de la calidad del servicio
La importancia de la calidad en el servicio se puede entender por las siguientes razones:

Crecimiento de la industria del servicio.

Crecimiento de la competencia.

Mejor conocimiento de los clientes.
Calidad de servicio hacia el cliente, quedando satisfecho segun su perspectiva.
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El Servicio de atencion al cliente
Para poder realizar una adecuada atencion al cliente se debe:

« lIdentificar quienes son los clientes.

e Agruparlos en distintos tipos.

« Identificar las necesidades de los clientes, asi como saber donde y como lo quieren los
clientes ademas del aumento en cuanto a la productividad, es esencial para toda

empresa.
La calidad de los datos como factor critico de éxito de los sistemas de informacion.

La calidad de los datos, la falta de calidad de los datos es uno de los principales problemas
a los que se enfrentan los responsables de sistemas de informacion y las empresas en
general, pues constituye uno de los problemas "ocultos" mas graves y persistentes en

cualquier organizacién en el mundo.

Es por este motivo de suma importancia el verificar la autenticidad y veracidad de la
fuente de datos electronica, asi como hacer un poco de trabajo de investigacion para saber
que tanto el autor conoce y ha trabajado con el tema tratado. También tenemos que tomar

en cuenta que tan actualizada y relevante es la informacion al momento de la consulta.

Por ultimo, seria de gran utilidad generar un organismo que regule las aportaciones sin
dafar la libertad de expresién, pero teniendo algln tipo de etiquetado electronico para
diferenciar las aportaciones profesionales de las opiniones personales sin sustento

Motivacion y satisfaccion: La satisfaccion esta referida al gusto que se experimenta una
vez cumplido el deseo. Se puede decir entonces que la motivacién es anterior al resultado,
puesto que esta implica un impulso para conseguirlo; mientras que la satisfaccion es
posterior al resultado, ya que es el resultado experimentado.

Motivacion

La motivacidn es el interés o fuerza intrinseca que se da en relacion con algun objetivo que
el individuo quiere alcanzar. Es un estado subjetivo que mueve la conducta en una

direccion particular.
Elementos de la motivacion

o Desde el interior de la persona, la existencia de un deseo o necesidad.
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e Desde el exterior, la existencia de un fin, meta u objetivo, denominado también
incentivo, en la medida en que se percibe o advierte como instrumento de satisfaccion

del deseo o necesidad.

e Eleccion de una estrategia de accion condicionada por la valoracion de diversas
opciones que actuara orientando y limitado la conducta tendiente a procurar el incentivo

requerido para su satisfaccion.

Un organismo estd motivado cuando se caracteriza por un estado de tendencia; cuando una
direccién de una conducta hacia una meta determinada ha sido selecciona de preferencia
entre todas las otras metas posibles. Esta motivacion depende, en un momento dado, de los
valores y motivaciones que el individuo desprende de su grupo de referencia, como

también de lo que se le ofrece en la situacién misma de trabajo.
Ventajas y desventajas de la motivacion en un ambiente de trabajo

e EIl proceso administrativo puede tener un efecto motivador sobre los empleados si se

aplica con eficacia en las organizaciones.

e Motivacion: indica lo que mueve a hacer algo, en razon de, dar lugar a, ser causa de,

finalidad, causa, razon, fundamento, **mavil, * asunto, tema, por qué.

e Motivar significa: dar motivo para una cosa, impulsar a actuar, originar, causar,

incentivar, explicar.

e En inglés, motivacion sefiala aquello que inspira coraje, base para una accion o para una
decision, causa, incitacion, apoyo, soporte, promocion, y motivate_denota: inducir
coraje, inspiracion y resolucién para, mover a la accion o a los sentimientos, provocar,

proveer de un motivo, inducir.

e En un ambiente de trabajo, el término motivacién ha llegado a tener las tres siguientes

conceptualizaciones:

1. Atender las necesidades de las personas que integran la empresa para que produzcan
mas.

2. Inyectar una carga emotiva a las personas que integran la empresa para que generen y
mantengan un sobreesfuerzo y produzcan mas.

3. Aplicar diversas herramientas administrativas, especialmente del proceso de direccién,
como el liderazgo, la comunicacion, la remuneracion la delegacion, el apoyo y la

capacitacion, para que las personas produzcan mas y mejor.


https://www.ecured.cu/Organismo
https://www.ecured.cu/Tendencia
https://www.ecured.cu/index.php?title=Motivar&action=edit&redlink=1
https://www.ecured.cu/index.php?title=Coraje&action=edit&redlink=1
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e En cuanto a la primera conceptualizacion: atender las necesidades de las personas que
integran la empresa para que produzcan mas, nadie lo hace mejor que los
administradores orientales, quienes ayudan a las personas que integran la empresa a
cubrir sus necesidades fisioldgicas, de seguridad y de pertenencia manteniendo el
trabajo de por vida, los ayudan a cubrir sus necesidades de estima manteniendo a los
operarios.

Clasificacion de las motivaciones

Muchos autores clasifican la motivacion de distintas formas, la motivacion puede nacer de
una necesidad que se genera de forma espontanea (motivacion interna) o bien puede ser
inducida de forma externa (motivacion externa). La primera, surge sin motivo aparente, es

la mas intensa y duradera.

Por ejemplo, la primera vez que se observa una actividad deportiva y se queda tan
impresionados que se siente la necesidad de integrarla en las vidas. A partir de ese instante,
todo gira alrededor de dicha actividad y poniéndola en practica se siente un placer que
empuja a realizarla, hasta que momentaneamente, queda satisfecha la necesidad de llevarla

a cabo.
La satisfaccion

La satisfaccion es aquella sensacion que el individuo experimenta al lograr el
restablecimiento del equilibrio entre una necesidad o grupo de necesidades y el objeto o
los fines que las reducen. Es decir, satisfaccion, es la sensacion del término relativo de una

motivacion que busca sus objetivos.
La satisfaccion en el trabajo

Para muchos autores, la satisfaccion en el trabajo es un motivo en si mismo, es decir, el
trabajador mantiene una actitud positiva en la organizacion laboral para lograr ésta. Para
otros, es una expresion de una necesidad que puede o no ser satisfecha. Mediante el
estudio de la satisfaccion, los directivos de la empresa podran saber los efectos que
producen las politicas, normas, procedimientos y disposiciones generales de la

organizacion en el personal.

Asi se podran mantener, suprimir, corregir o reforzar las politicas de la empresa, segun
sean los resultados que ellos estdn obteniendo. La eliminacion de las fuentes de

insatisfaccion conlleva en cierta medida a un mejor rendimiento del trabajador, reflejado


https://www.ecured.cu/Trabajo
https://www.ecured.cu/index.php?title=Laboral&action=edit&redlink=1
https://www.ecured.cu/Satisfacci%C3%B3n
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en una actitud positiva frente a la organizacion. Existiendo insatisfaccion en el trabajo, se

estd en presencia de un quiebre en las relaciones sindico - patronales.

Diversos autores han presentado teorias sobre la satisfaccion en el trabajo, las cuales se
pueden agrupar en tres grandes enfoques sobre satisfaccion en el trabajo. Un primer
enfoque, basado en el modelo de las expectativas, plantea que la satisfaccion en el trabajo
estd en funcion de las discrepancias percibidas por el individuo entre lo que él cree debe
darle el trabajo y lo que realmente obtiene como producto o gratificacion. Un segundo
enfoque teorico, plantea que la satisfaccion en el trabajo es producto de la comparacion

entre los aportes que hace el individuo al trabajo y el producto o resultado obtenido.

Esta misma tendencia llamada equidad plantea también que esta satisfaccion o
insatisfaccion es un concepto relativo y depende de las comparaciones que haga el
individuo en términos de aporte y los resultados obtenidos por otros individuos en su

medio de trabajo o marco de referencia.

Por ultimo, la teoria de los dos factores plantea que existen dos tipos de factores
motivacionales; un primer grupo, extrinsecos al trabajo mismo, denominados "de higiene o
mantencion”, entre los que podran enumerarse: el tipo de supervision, las remuneraciones,
las relaciones humanas y las condiciones fisicas de trabajo y un segundo grupo, intrinsecos
al trabajo, denominados "motivadores", entre los que se distinguen: posibilidades de logro

personal, promocidn, reconocimiento y trabajo interesante.

Los primeros son factores que producen efectos negativos en el trabajo si no son
satisfechos, pero su satisfaccion no asegura que el trabajador modifique su
comportamiento. En cambio, los segundos son factores cuya satisfaccion si motivan
trabajar a desplegar un mayor esfuerzo. Estos tres enfoques son complementarios y se
pueden resumir diciendo que "la satisfaccion en el trabajo muestra las discrepancias entre
lo que un individuo espera obtener en su trabajo en relacion a los que invierten en él y los
miembros de su grupo de referencia, y lo que realmente obtiene él, con comparacion a los
compafieros, siendo diferentes las actitudes si se trata de factores extrinsecos o intrinsecos

al trabajo mismo
Motivacién, desempefio y satisfaccion

Hodgetts y Altman, (1991) plantean que la satisfaccion es el resultado de la motivacién

con el desempefio del trabajo (grado en que las recompensas satisfacen las expectativas


https://www.ecured.cu/1991
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individuales) y de la forma en que el individuo percibe la relacion entre esfuerzo y

recompensa.

Modelos de madurez de la calidad

Un modelo de madurez de capacidades es considerado como una representacion
simplificada de los elementos esenciales de los procesos eficaces, (Paulk, Curtis, Chrissis
& Weber, 1996), este concepto fue tocado por primera vez por Crosby (1979) en su
representacion del cuadro de madurez de la gestion de la calidad o Quality Management
Maturity Grid, (QMMG) y tiene como base los conceptos de control estadistico de
procesos y mejora continua desarrollados por Shewhart (Paulk, Curtis, Chrissis & Weber,
1996).

EL QMMG fue introducido como una forma sencilla de que los gerentes puedan
determinar la situacion actual de sus procesos respecto a la gestion de la calidad y
determinar por medio de los niveles de madurez el beneficio esperado de trabajar en la
prevencion y mejora continua. Actualmente se denomina como Modelo de Capacidad y

Madurez.

Denove y Power (2004), la accion de satisfacer o satisfacerse se conoce como satisfaccion.
El término puede referirse a saciar un apetito, compensar una exigencia, pagar lo que se

debe, deshacer un agravio o premiar un mérito.

Los beneficios de la satisfaccion al cliente son numerosos: un cliente satisfecho es fiel a la
compafiia, suele volver a comprar y comunica sus experiencias positivas en su entorno. Es
importante, por lo tanto, controlar las expectativas del cliente de manera periddica para que

la empresa esté actualizada en su oferta y proporcione aquello que el comprador busca.

e Las Ventajas son Los comentarios, sugerencias y respuestas de los consumidores sobre
los productos de tu compafiia, sus practicas de negocio y servicio de orientacién al
cliente son una de las mayores ventajas de las encuestas sobre la satisfaccién de los
clientes. Las respuestas y opiniones criticas pueden ayudar a tu compafiia a desarrollar

mejores programas para mantener a los clientes.

e Las Desventajas son las encuestas sobre satisfaccion del cliente y los cuestionarios a
veces pueden ser demasiado cientificos y metddicos como para capturar los rasgos e

instintos humanos de los clientes. El analisis riguroso e interpretacion de las respuestas


https://es.wikipedia.org/wiki/Modelo_de_Capacidad_y_Madurez
https://es.wikipedia.org/wiki/Modelo_de_Capacidad_y_Madurez
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dadas por los clientes podria no otorgar las opiniones apropiadas sobre las necesidades

de la compafiia para mejorar su servicio y calidad con los clientes.

Caracteristicas de la satisfaccion al cliente

Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa, se basa en los resultados

que el cliente obtiene con el producto o servicio.

» Esta basado en la percepcion del cliente, no necesariamente la realidad se puede ver

influenciado por personas que influyan directamente en el cliente

« Depende ampliamente del estado de animo en el que estaba el cliente cuando adquirié

este producto o servicio

» Expectativas: Son las esperanzas que los clientes tienen con el producto o servicio, este

elemento puede depender de las précticas de mercadotecnia de 1. de comprar anteriores
o Experiencias de compras con la competencia

e Opiniones de las personas que influyen directamente en el cliente (amistades,

familiares, conocidos, y lideres de opinion.

1.3. Definicién de términos bésico

1. Almacenes. - Mantienen a salvo a las mercaderias de situaciones de riesgo,
permitiendo un facil control, identificacién y manejo de mercancias antes y durante
la utilizacion de las mismas en los procesos de produccion y comercializacion.
(Pedraza, 2014, p. 13)

2. Compras. - Area responsable de traer de los proveedores los insumos y materias
primas requeridos para la fabricacion de un producto o servicio en las cantidades y
en el tiempo requerido para mantener funcionando a la planta.

3. Cliente. - El cliente es "el comprador potencial o real de los productos o servicios".
(American Marketing Association (A.M.A.)

4. Empresa. - La empresa es un sistema en el que se coordinan factores de
produccién,  financiacibn y  marketing para  obtener sus  fines.
(http://www4.ujaen.es/~cruiz/temal.pdf)

5. Logistica de entrada. - Son aquellas actividades cuya meta es el acercamiento y la
recepcion de materias primas, bienes o servicios de nuestros proveedores a las
instalaciones de una empresa ya sea productora o comercializadora. (Alva, Reyes y
Villanes, 2006, p. 6)



CAPITULO II

MATERIAL Y METODOS

2.1. Sistema de Hipotesis
Hi: La gestion logistica incide de manera positiva en la satisfaccion de los clientes

internos de la empresa Villa Bellavista S.A.C”. De la ciudad de Tarapoto. Afio 2017.

Ho: La gestion logistica incide de manera negativa en la satisfaccion de los clientes
internos de la empresa Villa Bellavista S.A.C”. De la ciudad de Tarapoto. Afio 2017.
Se desarroll6 teniendo en cuenta la estructura especificada en el reglamento de
investigacion vigente, la misma que se observa en el indice general del presente

desarrollo.

Hipotesis Especificas
H1: La satisfaccion de los clientes internos de la empresa Villa Bellavista S.A.C”. De
la ciudad de Tarapoto. Afio 2017.

H2: La logistica incide de manera negativa en los clientes internos de la empresa Villa
Bellavista S.A.C”. De la ciudad de Tarapoto. Afio 2017.

2.2. Sistema de variable
Variable independiente: Gestion logistica

Variable dependiente: Satisfaccién al Cliente



Operacionalizacion de variables
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. T S . . . . Escala de
Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores medicion
Es el movimiento de los Aprovisionamiento Pedidos en efectivos
materiales, bienes y Entregas a Tiempo
componentes entre y/o dentro de S
- . - Capacidad instalada
Se puede definir la gestion de la logistica . . .
P g g las instalaciones de una empresa,  Almacenamiento )
como la gestién del flujo de materias . Seguridad de los almacenes.
Gestion desde los almacenes de materias
rimas, roductos, servicios e . . Costo en el transporte i
Logistica P P primas, pasando por las lineas de Transporte y P Nominal
i o L Distribucion :
de suministro de un producto o servicio .
P rampas de embarque. (Pedraza, Entrega de encomiendas
2014, p. 8) Mejor atencion de los
clientes Indice de mercaderias
perdidas
o ' Es la respuesta a la saciedad del indice de rotacién de
Es el sentimiento de bienestar que se cliente. Es la evaluacion que mercaderias
Satisfaccion del obtiene cuando se ha cubierto una realiza el cliente respecto de un
atisfaccion de P . _—
necesidad”, en este caso es la respuesta producto o servicio, en términos Aumento de Ordinal

cliente acertada hacia una queja, consulta o duda.

de si ese producto o servicio
responde a sus necesidades y

expectativas.

productividad

Niveles de ganancias por el
servicios

Fuente: Elaboracién propia
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2.3. Tipo y nivel de investigacion
El tipo de investigacion que se tomo en cuenta en la investigacion es aplicativo, porque
se describio la situacion problematica de la empresa y los eventos. Los estudios
descriptivos buscamos especificar las propiedades importantes de las personas, grupos,

comunidades o cualquier otro fendmeno que se sometid a anélisis. Dankhe (2012).

Nivel de investigacion

De acuerdo a la naturaleza del estudio que se ha planteado, reunié las condiciones
metodoldgicas suficientes para ser considerada en un “nivel descriptivo -

correlacional”.

2.4. Disefio de investigacion.

El disefio empleado para este trabajo de investigacion es el disefio no experimental de
alcance descriptivo:

Donde:
VI

M < i

VD
M = Clientes de la empresa
VI= Gestion logistica

VD = Satisfaccion de los clientes

I  =incidencia

2.5. Poblacion y muestra
Poblacion: Se tomé en cuenta los 100 clientes internos de la empresa de servicio y
transporte Villa Bellavista S.A.C. de Tarapoto.

Muestra:
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Se tomd en cuenta la totalidad de la poblacion, la misma que fueron los 100 clientes
internos de la empresa, quienes nos proporcionaron la informacion requerida para

conocer y estudiar las dos variables de la investigacion.

2.6. Materiales y métodos.
Los principales métodos que se utilizaron en la investigacion fueron: Descriptivo,
correlacional, estadistico y analitico. La recogida de los datos para el estudio se disefid
segun el estudio bibliografico previo, introduciendo aquellos datos interesantes para
nuestra investigacion. Se elabord un protocolo de realizar las encuestas que incluia el
numero del procedimiento por cada cliente y el lugar de realizacion de la consulta. En
esta hoja se afadio la fecha de ingreso a la empresa y la de la realizacion del estudio,
pudiendo con ello determinar la satisfaccion del cliente en el momento de la
realizacion del estudio. Se sumé a su vez otras informaciones del cliente como por

ejemplo las relaciones personales entre cliente, empleador y usuario final del servicio.



CAPITULO IlI

RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas utilizadas en el presente trabajo de investigacion son las siguientes:

Técnicas.
Encuesta.

Libreta de campo.
Instrumentos.

Ficha de encuestas.

3.2. Técnicas de procesamientos de recoleccion de datos.
La metodologia que se aplico en el presente trabajo de investigacion, se tomo en
cuenta fases, las cuales contribuyeron para una mejor evaluacion de la empresa.

Fase | — Planeamiento:

En esta fase se realizé un andlisis y evaluacion del sistema de todas las areas de la

empresa, para tener un conocimiento acerca de la situacion actual.
Fase 1l — Entrevistas:

Se realizaron entrevistas a cada una de las personas que integran las areas claves de
la compafiia con respecto a la gestion logistica, de tal manera que se puedo obtener

una vision de las fortalezas y debilidades que percibe el personal.
Fase 11 — Aplicacion del cuestionario:

Se aplicd una encuesta a todos los clientes internos de la empresa.
D. Fase IV — Procesamiento de Informacion:

En esta fase se procedié a evaluar la informacién recopilada en la labor de campo,
ademas de los puntos encontrados como no conformes y el estado rentable de la

empresa.

3.3. Tratamiento estadistico e interpretacion de datos
En el presente capitulo se expone a continuacion los resultados obtenidos de los
cuestionarios aplicados a los clientes internos de la emplea Villa bellavista SAC,

durante el periodo de estudio.
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Se realizo la tabulacion de los resultados de la aplicacion de la encuesta, se procedio
analizar a nivel de dimensiones por cada variable del estudio, tomandose en cuenta los
indicadores de cada variable tal como se planted en el cuadro de Operacionalizacion
de variables, representandole en una tabla y figura respectivamente, asi mismo se
procedio a la aplicacion del estadistico determinandose la relacion existente entre las
variables de estudio tal como se plante6 en la formulacion del problema, lo que nos
permitio definir la hipotesis correspondiente.

Evaluar la gestion logistica de la empresa periodo 2017

Del estudio realizado llegamos al resultado final donde de la totalidad de los
encuestados respondieron que el 61% indicaron que la gestion logistica esta en el nivel
de casi eficiente, el 34% manifestaron que esta en el nivel de eficiente, resultados
reflejan que esta variable se viene desarrollando de una manera ordenada y planificada
donde el flujo de materiales que se usan en el transporte son proporcionados a sus
usuarios de una manera responsable; en esta variable se estudié algunos elementos de
la logistica, como el aprovisionamiento donde también los usuarios respondieron que
se encuentra en un nivel aceptable con un 47% casi eficiente y un 38% como eficiente,
lo que quiere decir que la empresa viene aplicando un buen sistema de adquisiciones
de los bienes y servicios debidamente programadas con sus respectivos proveedores,
demostrando con esto que los clientes internos cuentan con las herramientas
necesarias y en el momento necesario cuando son requeridos y por ende esto le
permite brindar una adecuada atencion a los usuarios cuando requieran el servicio de
transporte de pasajeros; con respecto al almacenamiento, en este indicador también la
empresa tiene un nivel aceptable teniendo como resultado un porcentaje considerable
con un 43% casi eficiente y un 46% eficiente y un 4% muy eficiente, esto debido a
que la empresa tiene una capacidad instalada muy de acorde a la infraestructura, ya
gue cuenta con espacios para almacenar las herramientas y bienes, asi mismo cuenta
con espacios libres para los estacionamientos de los vehiculos, mientras esperan sus
turnos para cuando les toca desplazarse a otras ciudades trasladando los pasajeros,
para el cual cuentan con toda la seguridad donde el usuario externo cuenta con todas
las garantias al hacer uso de las instalaciones de la empresa; finalmente con respecto
al transporte y distribucion, tenemos un indicador del 64% cas eficiente, 18% eficiente
y un 18% regular; este resultado demuestra algunas deficiencias debido a que algunos
choferes no guardan la compostura al momento de trasladar a los pasajeros debido a

qgue no controlan su velocidad, lo que genera algunos inconvenientes con los
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pasajeros, generando una desventaja en este indicador ya que la empresa no establece
los niveles de velocidad como politica en la empresa, lo cual mejoraria la relacion con

los usuarios.

3.4.1. Analizar la satisfaccion de los clientes internos en la empresa, periodo
2017
De la evaluacion de esta variable llegamos al final que, de la totalidad de los
encuestados respondieron que le 45% indicaron que los niveles de ventas son casi
eficientes, el 41% manifestaron eficiente, el 12% manifestaron que es regular, dichos
resultados reflejan que las debido a que la empresa garantiza la gestion y
cumplimiento de las actividades, es decir que la empresa planifica de acorde con las
politicas generales que estan establecidas, de tal manera que siempre estan
direccionandose a la participacién de sus objetivos empresariales. Mostrando
falencias, es decir que muchos de los clientes internos hacen que se sienten inseguros
con respecto a los niveles de ganancias, ya sea por el volumen de encomiendas que
trasladan o por la cantidad de personas que trasladan en las diferentes rutas, entre
otros, generando una desventaja para ellos debido a que no tienen un control adecuado
sobre los niveles de productividad. Con respecto a mejor atencion a los clientes
encontramos niveles aceptables con el 53% casi eficiente, el 19% eficiente y algo que
resalta en este rubro es un 20% indican regular, esto debido a que el reparto de las
encomiendas no tiene un adecuado control lo que genera que tenga algunos
inconvenientes la empresa con los clientes, por otro lado en lo que respecta al
aumento de productividad, analizando encontramos indices como el casi eficiente que
es del 60% vy el 20% eficiente, lo que quiere decir que le indice de rotacion de
mercaderias es eficiente, lo que es preocupante es el indice de ganancias son bajos,
teniendo como causa el bajo costo que se viene cobrando por encomiendas ya que se
realiza de manera emperica y no tomando aspectos técnicos para generar los margenes
de ganancias en este rubro, finalmente con el rubro de motivacion y mejora de
conducta la empresa tiene un alto porcentaje de respuesta un 53% casi eficiente y un
33% eficiente, esto debido a que la empresa realiza una buena motivacion esto debido
a que retribuye con premiso a sus clientes constantemente, tratando de mejorar los
niveles de conducta de cada cliente ya que en su mayoria son personas de bajo nivel
cultural, esto con la finalidad de brindar un buen servicio a los usuarios externos de la

empresa Villa bellavista SAC — Tarapoto.
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3.4.2. Resultados explicativos
Evaluar la gestion logistica de la empresa Villa Bellavista S.A.C. de la ciudad
de Tarapoto, afio 2017.
Tabla 1

Gestion logistica

INTERVALOS f PORCENTAJE
DEFICIENTE 1 1%
REGULAR 4 4%
CASI EFICIENTE 61 61%
EFICIENTE 34 34%
MUY EFICIENTE 0 0%

100 100%

Fuente: Elaboracién propia

70% 61%
60%
50%
40% 34%
30%
20%
10% 1% 4% 0%
0% I
DEFICIENTE REGULAR  CASI EFICIENTE EFICIENTE MUY
EFICIENTE

Grafico 1. Gestidn logistica. (Fuente: Elaboracion propia/tabla 1)

Interpretacion

De las personas que se encuestaron con respecto a la variable gestiéon de logistica,
el 1% de los clientes internos opinaron que la gestion logistica dada en la empresa
es deficiente, el 4% mencionaron que es regular la gestién de logistica de la
empresa Villa Bellavista SAC, el 61% de los encuestados mencionaron que la
gestion logistica de la empresa es casi eficiente, debido a que dicha empresa si
planifica el flujo de materias primas, logrando satisfacer los requerimientos del
cliente, y por altimo el 34% de los encuestados manifestaron que si es eficiente la
gestion logistica de la empresa Villa Bellavista SAC; debido a que la empresa
garantiza la gestion de los almacenes, es decir que la empresa planifica de acorde

con las politicas generales que estan establecidas, de tal manera que siempre estan



43

direccionandose a la participacion de sus objetivos empresariales. Mostrando
falencias en cuanto a la dimension transporte y distribucion, es decir que muchos
de los clientes internos hacen que se sienten inseguros los clientes externos al
momento del traslado, ya sea por el volumen de velocidad, sistemas de seguridad
de los autos, entre otros, generando una desventaja para la empresa debido a que no
tienen una planificacion del tiempo u horas que deben invertir en el tranzado o

distribucion.
Tabla 2

Aprovisionamiento

INTERVALOS f PORCENTAJE
DEFICIENTE 0 0%
REGULAR 15 15%
CASI
EFICIENTE 47 47%
EFICIENTE 38 38%
MUY
EFICIENTE 0 0%

100 100%

Fuente: Elaboracion propia

50% 47%
40%
30%
20%

10%

0%

DEFICIENTE  REGULAR CASI EFICIENTE MUY
EFICIENTE EFICIENTE

Grafico 2. Aprovisionamiento. (Fuente: Elaboracién propia/tabla 2)

Interpretacion

De las personas encuestadas de la empresa Villa Bellavista S.A.C. se puede
observar el nivel deficiente no existe en la empresa, el 15% califican como regular,
asi mismo el 47% de los encuestados mencionan que es casi eficiente, el 38%
manifiestan que es eficiente y en el nivel muy eficiente es 0%, lo que se concluye

que en la empresa el aprovisionamiento esta en niveles éptimos, debido a que la



44

empresa programa bien la adquisicion de los bines y servicios debidamente
programadas con sus proveedores, con la finalidad de que los clientes internos
tengan a la mano las herramientas necesarias para atencion de los usuarios en el
transporte, de tal manera que si logran satisfacer sus necesidades a través de una
buena gestion logistica, es decir que cuenta con los equipamientos y la tecnologia a
la mano que les va permitir tener una atencién adecuada en el transporte de
pasajeros; lo que quiere decir que se ha venido mostrando un nivel de eficiencia
muy adecuado por parte la empresa.

Tabla 3

Almacenamiento

INTERVALOS f PORCENTAIE
DEFICIENTE 1 1%
REGULAR 6 6%
CASI EFICIENTE 43 43%
EFICIENTE 46 46%
MUY EFICIENTE 4 4%

100 100%
Fuente: Elaboracion propia

50% . 46%
45% 43%
40%
35%
30%
25%
20%
15%

o : ] —

DEFICIENTE ~ REGULAR  CASI EFICIENTE EFICIENTE MUY
EFICIENTE

Grafico 3 Almacenamiento. (Fuente: Elaboracion propia/tabla 3)

Interpretacion

Delas personas encuestadas de la empresa Villa Bellavista S.A.C. el 1%
manifiestan que la empresa tiene un nivel deficiente, el 6% califican que es regular,
asi mismo el 43% de los encuestados mencionan que es casi eficiente el proceso de

almacenamiento, el 46% manifiestan que es eficiente y el 4% concluyen que es
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muy eficiente, estos resultados se dan debido a que la capacidad instalada de la
empresa esta muy implementada cuenta con espacios para almacenar las
herramientas y bienes que se usan en los medios de transportes, también cuentan
con espacios donde los automoviles son estacionados mientras permanezcan en las
instalaciones de la empresa; asi mismo los niveles de seguridad de los almacenes
estan dentro de los parametros establecidos ya que contamos con una adecuada
infraestructura que brindan las garantias del caso, de tal manera que si logran
satisfacer las necesidades de los clientes internos y externos de la empresa.

Tabla 4

Transporte y distribucion

INTERVALOS f PORCENTAJE
DEFICIENTE 0 0%
REGULAR 18 18%
CASI EFICIENTE 64 64%
EFICIENTE 18 18%
MUY EFICIENTE 0 0%

100 100%

Fuente: Elaboracion propia

70% 64%
60%
50%
40%

30%
18% 18%
20%

0,
0%

DEFICIENTE REGULAR CASI EFICIENTE ~ EFICIENTE ~ MUY EFICIENTE

Grafico 4. Transporte y distribucion. (Fuente: Elaboracion propia/tabla 4)

Interpretacion

Delas personas encuestadas de la empresa Villa Bellavista S.A.C. el 0% no se
manifestaron sobre la deficiencia, el 18% califican que es regular, asi mismo el
64% de los encuestados mencionan que es casi eficiente el, el 18% manifiestan
que es eficiente y el 0% no indicaron sobre el nivel muy eficiente, estos
resultados se dan debido a que esta dimension transporte y distribucion muestra

algunas deficiencias, es decir que muchos de los clientes internos hacen que se
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sienten inseguros los usuarios del servicio de transporte al momento del traslado,
ya sea por el nivel de velocidad, sistemas de seguridad de los autos, entre otros,
generando una desventaja para la empresa debido a que no tienen una
planificacion del tiempo u horas que deben invertir en el traslado o distribucion.

Analizar la satisfaccion de los clientes internos de la empresa Villa Bellavista
S.A.C. de la ciudad de Tarapoto, afio 2017.

Tabla 5

Satisfaccion de los clientes

INTERVALOS f PORCENTAJE
DEFICIENTE 2 2%
REGULAR 12 12%
CASI EFICIENTE 45 45%
EFICIENTE 41 41%
MUY EFICIENTE 0 0%

100 100%

Fuente: Elaboracion propia

50% 45%
41%
40%

30%

20%
12%

10%

2% 0%

0%

DEFICIENTE REGULAR CASI EFICIENTE ~ EFICIENTE MUY EFICIENTE

Grafico 5. Satisfaccion de los clientes. (Fuente: Elaboracion propia/tabla 5)

Interpretacion

De las personas que se encuestaron con respecto a la variable satisfaccion del
cliente, el 2% de los clientes internos opinaron que la satisfaccion dada en la
empresa es deficiente, el 12% mencionaron que es regular la satisfaccion del
cliente de la empresa Villa Bellavista SAC, el 45% de los encuestados
mencionaron que la satisfaccion del cliente de la empresa es casi eficiente, debido
a que dicha empresa si se preocupa por mantener la tranquilidad de sus usuarios,
logrando satisfacer los requerimientos del cliente, y por ultimo el 41% de los
encuestados manifestaron que si es eficiente la satisfaccion de los clientes de la
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empresa Villa Bellavista SAC; debido a que la empresa garantiza la gestion y
cumplimiento de las actividades, es decir que la empresa planifica de acorde con
las politicas generales que estan establecidas, de tal manera que siempre estan
direccionandose a la participacion de sus objetivos empresariales. Mostrando
falencias, es decir que muchos de los clientes internos hacen que se sienten
inseguros con respecto a los niveles de ganancias, ya sea por el volumen de
encomiendas que trasladan o por la cantidad de personas que trasladan en las
diferentes rutas, asi mismo la distribucion de las encomiendas no es la adecuada
debido a que no se trabaja ordenadamente, entre otros, generando una desventaja
para ellos debido a que no tienen un control adecuado sobre los niveles de
productividad.

Tabla 6

Mejor atencion a los clientes

INTERVALOS f PORCENTAJE
DEFICIENTE 7 7%
REGULAR 20 20%
CASI EFICIENTE 53 53%
EFICIENTE 19 19%
MUY EFICIENTE 1 1%
100 100%

MEJOR ATENCION DE LOS CLIENTES
M Seriesl
53%
20% 19%
7% . o
[ | | :
DEFICIENTE REGULAR CASI EFICIENTE EFICIENTE MUY EFICIENTE

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 6. Mejor atencidn a los clientes, Fuente: Elaboracion propia/tabla 6

Interpretacion

Del total de personas encuestadas, el 7% manifiestan que en la empresa Villa

Bellavista S.A.C la atencion de los clientes es deficiente, el 20% lo califican

regular, asi mismo el 53% de los encuestados mencionan que es casi eficiente, el
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19% manifiestan que es eficiente la atencidon, y el 1% muy eficiente, si
analizamos esos resultados los clientes manifiestan en general que tienen un alto
indice de satisfaccion, pero si analizamos a nivel del reparto de las encomiendas
esto estd un poco débil debido a que no se estd haciendo una adecuada
distribucion ya que la empresa no cuenta con un sistema adecuada de control de
las mismas, pero en lineas generales existe una buena eficiencia del indice de
mercaderia que ingresa diariamente a la empresa por parte de los usuarios

externos que usan los servicios de la empresa Villa Bellavista SAC de Tarapoto.
Tabla 7

Aumento de productividad

INTERVALOS f PORCENTAJE
DEFICIENTE 2 2%
REGULAR 13 13%
CASI EFICIENTE 60 60%
EFICIENTE 22 22%
MUY EFICIENTE 3 3%

100 100%

Fuente: Elaboracion propia

70%

60%

60%

50%

40%

30%

22%

20% 13%

10%
2%
0% —

DEFICIENTE REGULAR CASI EFICIENTE ~ EFICIENTE MUY EFICIENTE

3%
|

Grafico 7. Aumento de productividad. (Fuente: Elaboracién propia/tabla 7)
Interpretacion

Del total de personas encuestadas, el 2% manifiestan que en la empresa Villa
Bellavista S.A.C la atencion de los clientes es deficiente, el 13% lo califican
regular, asi mismo el 60% de los encuestados mencionan que es casi eficiente, el

22% manifiestan que es eficiente el aumento de produccion y el 3% muy
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eficiente, al analizar esos resultados los clientes efectivamente corroboraron el
indice de rotacion de la productividad es muy considerable, manifiestan algo
preocupante y algo contradictorio es que los niveles de ganancia son muy bajos,
teniendo como causa los bajos cotos que se cobran por el traslado de las

encomiendas.

Tabla 8

Motivacion y mejora de conducta

INTERVALOS f PORCENTAJE
DEFICIENTE 1 1%
REGULAR 12 12%
CASI EFICIENTE 53 53%
EFICIENTE 33 33%
MUY EFICIENTE 1 1%

100 100%

Fuente: Elaboracion Propia

60% 53%
50%

40%

33%

30%

20%

12%

10%
1%
0%

DEFICIENTE REGULAR CASI EFICIENTE ~ EFICIENTE MUY EFICIENTE

1%

Grafico 8. Motivacién y mejora de conducta, (Fuente: Elaboracién propia/tabla 8)
Interpretacion

Del total de personas encuestadas, el 1% manifiestan que en la empresa Villa
Bellavista S.A.C la motivacion es deficiente, el 12% lo califican regular, asi
mismo el 53% de los encuestados mencionan que es casi eficiente, el 33%
manifiestan que es eficiente la atencion, y el 1% muy eficiente, si analizamos esos
resultados los clientes manifiestan en general que tienen un alto indice de
satisfaccion debido a que la empresa realiza una buena motivacién como son

retribuciones a los clientes de la empresa Villa Bellavista SAC de Tarapoto.
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Establecer el nivel de incidencia entre la gestion logistica y la satisfaccion de los
clientes internos, en la empresa Villa Bellavista SAC de Tarapoto, periodo 2017.
Tabla 9

Correlaciones

SATISFACCION

GESTION
DE LOS
LOGISTICA CLIENTES
Coeficiente
de 1,000 589
correlacion
GESTIONLOGISTICA g
i 001
(bilateral) ,
N 100 100
e e Seemer Coeficiente
de 589" 1,000
SATISFACCION DE cc_)rrelamon
LOS CLIENTES Slg. -
(bilateral) '
N 100 100

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Después de la aplicacion de la prueba de Rho de Spearman, se obtuvo y probd la
relacion (incidencia) existente debido a que el valor “r” (Coeficiente
correlacional=0.589) demuestra que la relacion es positivamente significativa, por
ende, se acepta la Hi: La gestion logistica incide de manera positiva en la satisfaccion
de los clientes internos de la empresa Villa Bellavista S.A.C”. de la ciudad de
Tarapoto. Afo 2016.

3.5. Discusion de resultados

A partir de los hallazgos encontrados, aceptamos la hipotesis alterna que donde la
gestion logistica incide de manera positiva en la satisfaccion de los clientes internos
de la empresa Villa Bellavista S.A.C”. de la ciudad de Tarapoto. Ao 2017,

3.5.1.Evaluar la gestion logistica de la empresa Villa Bellavista SAC -Tarapoto,
periodo 2017

Con respecto a la variable gestion logistica, estos resultados guardan relacion con lo
que sostiene Carrefio, (2011). “Propuesta del Sistema Logistico de Distribucion
para las regionales centro, Santander y eje cafetero de una empresa de consumo
masivo”, quien sefiala que la gestion de almacenamiento y transporte esta siendo

considerado como factor fundamental tanto al interior de la organizacién como a lo
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largo de la cadena de abastecimiento nacional e internacional por ser uno de los
factores que afectan significativamente el costo y por ser el Gltimo eslabdon de la
cadena que afecta la competitividad; la economia se fortalece cada vez mas y los
productos no solo compiten a nivel local sino con grandes mercados internacionales.
Lo anterior obliga a que las compariias deban explorar y desarrollar nuevas formas
de operacion que permitan llegar al cliente final con mayor agilidad, oportunidad y a
costos razonables que permitan mejorar la rentabilidad; tambien el estudio se
encuentra corroborado por Calderon, (2009). En su estudio “Propuesta de mejora de
operacion de un sistema de gestion de almacenes en un operador logistico”. Quien
sefiala que la eficiencia del operador depende, directamente, la eficiencia de la de los
clientes a los que se les brinda el servicio logistico, ya que, si estos Gltimos brindan
informacion errada o fuera del tiempo las actividades del operador se veran afectadas
originando reproceso, actividades innecesarias con un declive de 30% en cada mes
segun encuesta realizada en el estudio. Estos autores manifiestan que la gestion
logistica, es una herramienta fundamental para que la empresa realice sus actividades
de manera planificada, teniendo en cuenta los requerimientos que son solicitadas en
los procesos de atencidn a los clientes que hacen uso de los servicios que la empresa
Villa Bellavista SAC de Tarapoto, por lo que indican la importancia que tiene el area
de logistica en las empresas, asi mismo contar con las personas preparadas en el
manejo de este sistema ya que se requiere con personal con altos niveles de
creatividad. Por lo tanto, esta investigacion nos ha permitido conocer cdmo se
encuentra el manejo logistico por parte la empresa, hacia los clientes externos,
vienen a ser los conductores de los autos que brindan el servicio de traslado de

pasajeros en el ambito de la regién San Martin.

3.5.2. Analizar la satisfaccion del cliente interno de la empresa Villa Bellavista SAC —

Tarapoto, periodo 2017

En lo que respecta a la satisfaccion de los clientes, los resultados obtenidos en el
presente estudio también guardan relacion con lo que vierte Tuesta, (2011). En su
estudio de “Evaluacion de la percepcion de satisfaccion del cliente con respecto a la
atencion brindada en telefonica servicios comerciales. Que la satisfaccion de los
clientes se basa mediante la atencion de los servicios con un buen manejo de las
operaciones, la misma que debe darse a través de una adecuada aplicaciéon de un

buen sistema logistico dentro de la empresa, tal como viene desarrollando la empresa
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Villa Bellavista SAC de Tarapoto hacia sus clientes internos; asi mismo lo que
manifiesta Perez, (2011). En su estudio “Influencia de la satisfaccion de los
colaboradores en la satisfaccion de los clientes de la empresa bazar lamas de la
ciudad de Tarapoto”, guarda relacion con el estudio ya que manifiesta que el nivel
de satisfaccion de los colaboradores influye en la satisfaccion de los clientes, de los
10 colaboradores investigados en un resumen general, el 57.9% expresaron estar
satisfecho en su trabajo actual y de clientes investigados el 73.2% expresaron estar
satisfechos del servicio recibido de la empresa, esto debido a que debe existir una
relacién entre la empresa y usuario que hace uso de los servicios que brinda la
empresa, para el cual debera de cumplir con proporcionar todo el aspecto logistico
para que el servicio sea de lo mas eficiente; también del anélisis encontramos que los
resultados obtenidos en este estudio guarda relacion con lo que manifiesta Hodgetts
y Altman, (1991) plantean que la satisfaccion es el resultado de la motivacion con el
desempefio del trabajo (grado en que las recompensas satisfacen las expectativas
individuales) y de la forma en que el individuo percibe la relacién entre esfuerzo y
recompensa, lo que la empresa viene aplicando hacia sus clientes internos, producto
de esto es que la empresa es considerado uno de las més referenciales en el &mbito

de la region San Martin.

3.5.3. Establecer el nivel de incidencia entre la gestion logistica y la satisfaccion
de los clientes internos, en la empresa Villa Bellavista SAC - Tarapoto,
periodo 2017.

El resultado obtenido es de 0.589, lo que indica que si existe una incidencia
positiva significativa directa, lo que hace notar que la gestién logistica guarda
una relacién fuerte con la satisfaccion con los clientes internos, por lo que a
una mejor aplicacion del estudio de la variable independiente mejorara los
niveles de la satisfaccion de los clientes internos, lo que hace en la empresa
fundamentalmente debera de aplicar de la manera correcta los sistemas
logisticos, por ende se acepta la Hi de la investigacion, tal como se determiné

en con la aplicacion con el estadistico correspondiente.
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CONCLUSIONES

1. Con respecto al andlisis de la variable gestion logistica, se concluye que el
indicador casi eficiente refleja un porcentaje muy considerable que es del 61% lo
cual es muy significativo para la empresa, el indicador eficiente es del 34%; esto
debido que los procedimientos logisticos de aprovisionamiento, almacén y
transporte y distribucion se estan cumpliendo casi en su totalidad a cabalidad en la
empresa, con una sola observacion es que los clientes externos tienen algunos
reclamos debido a que los choferes no controlan su velocidad al momento del
traslado de los pasajeros, esto motivado a que todavia la empresa no practica

politicas referentes al caso.

2. La investigacion muestra que el nivel de satisfaccion de los clientes internos en el
periodo de estudio concluye, que demuestra un indicador de casi eficiente que es de
45% lo cual es muy resaltante, asi mismo el eficiente con un 41%, pero el regular
con un 12% indicador que genera un desbalance con los resultados en esta
variable, lo que del analisis se concluy6é que se debid al proceso de reparto de
encomiendas lo cual no se estd haciendo una buena distribucion, ya que no cuenta
con sistemas de control adecuado para su distribucion eficiente entre todos los
clientes internos de la empresa.

3. En conclusion el estudio demuestra que segun el coeficiente de correlacion ( r) el
resultado obtenido es de 0.589, lo que indica que si existe una incidencia positiva y
significativa, por lo que se acepta la Hipotesis Alterna, Hi: La gestion logistica
incide de manera positiva en la satisfaccion de los clientes internos de la empresa
Villa Bellavista S.A.C”. de la ciudad de Tarapoto. Afio 2017.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la empresa que debe corregir la Gnica observacion de los clientes
externos, debido a que los choferes no controlan su velocidad al momento del
traslado de los pasajeros, por lo que deberd de implementar inmediatamente
controles y politicas de velocidad de los vehiculos al momento de prestar el
servicio de traslado de los pasajeros, como por ejemplo tal como realiza los
omnibus interprovinciales de pasajeros como Mavil Tours, que estan controlados

via satelital con una velocidad méaxima de 90 km/ h.

2. En esta variable de la satisfaccion de los clientes, también se recomienda que la
empresa implemente sistemas logisticos de control de ingreso y reparto de las
encomiendas y pasajeros, para su correccion, esto permitira llevar un control
adecuado del reparto de encomiendas y pasajeros de una manera equitativa entre
todos los clientes externos de la empresa, lo que va mejorar los niveles de

productividad tanto de la empresa como de los clientes.

3. La empresa con respecto a la incidencia que guarda entre las dos variables, debera
de mejorar la aplicacién de las herramientas con la finalidad de identificar bien la
problematica que concierne al funcionamiento de las dos variables lo que va
mejorar la calidad de servicio, asi mismo se recomienda analizar propuestas de
otras empresas que desarrollan la misma actividad y que marcan la referencia con
sus niveles competitivos y que son lideres en el mercado, con la finalidad de buscar

alternativas para mejorar la problematica anterior mencionada.
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PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DISENO INSTRUMENTOQOS
¢De qué manera incide Obijetivo general: Hi: La gestion logistica Variable Independiente:
la gestion logistica en incide de  manera
la satisfaccion de los | Determinar la incendia de la | positiva en la Gestion Logistica
clientes internos de la | gestion logistica en la satisfaccion | satisfaccion de  los
empresa “Villa | de los clientes interno de la | clientes internos de la
Bellavista S.A.C. de la | empresa Villa Bellavista S.A.C. de | empresa Villa
ciudad de Tarapoto, | laciudad de Tarapoto, afio 2016. Bellavista S.A.C”. de la 01
afio 20167 ciudad de Tarapoto.
Afio 2016.
Objetivos especificos: Ho: La gestion logistica Variable Dependiente: M -
incide  de  manera !
eEvaluar la gestion logistica de la [negativa en la Satisfaccion del cliente \ Encuesta
empresa Villa Bellavista S.A.C. de [satisfaccion  de  los
la ciudad de Tarapoto, afio 2016.  [clientes internos de la 02
empresa Villa Bellavista
M: Muestra

e Analizar la satisfaccion de los
clientes internos de la empresa
Villa Bellavista S.A.C. de la ciudad
de Tarapoto, afio 2016.

e Medir la incidencia entre la gestion
logistica y la satisfaccion de los
clientes internos de la empresa
Villa Bellavista S.A.C. de la
ciudadde Tarapoto, afio 2016.

S.A.C”. de la ciudad de
Tarapoto. Afio 2016.

01: Gestion Logistica
02: Satisfaccion del
cliente

i :incidencia

Fuente: Elaboracion propia




Anexo N° 2: Encuestas

Cuestionario de Gestion Logistica
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Buen dia, el presente cuestionario tiene por objetivo evaluar la gestion Logistica de la

empresa Villa Bellavista SAC de la cuidad de Tarapoto, para lo cual se le pide conteste de

manera objetiva las preguntas indicadas, marcando con una (X) en el recuadro que crea

conveniente, teniendo en cuenta las siguientes indicaciones:

Valor 1 2 3 4 5
Significado Deficiente Regular Casi eficiente Eficiente Ef'i\c/:lil:a)rllte
VARIABLE INDEPENDIENTE GESTION LOGISTICA Escala
DIMENSIONES Indicador: Pedidos en efectivo 1121314 5

APROVISIONAMIENTO

Como usted considera los procedimientos de
compras en la empresa. ..

Las atenciones de los pedidos son atendidas
de manera...

Indicador: Entregas a Tiempo

Cuando usted requiere algo de la empresa la
atencion por parte de ello es...

Los tiempos de entrega de los insumos por
parte de la empresa es considerada como...

ALMACENAMIENTO

Indicador: Capacidad instalada

Los almacenes que cuenta la empresa
satisfacen las necesidades de los clientes, de
manera...

Los talleres, cocheras, lavaderos, etc.
satisfacen las necesidades de los clientes de
manera...

Indicador: Seguridad de los almacenes

Los niveles de seguridad de los almacenes
son...

Como catalogaria la seguridad en las
instalaciones donde estan los pasajeros de la
empresa...

TRANSPORTE Y
DISTRIBUCION

Indicador: Costo en el transporte

Los precios establecidos por la empresa en el
transporte de pasajeros, para usted es...

Le parece productividad, los costos de los
servicios en general que brinda la empresa y
de qué manera...

Indicador: Seguridad en el transporte

Los sistemas de seguridad establecida en la
empresa son...

Los sistemas de seguridad de los autos
exigidos por ley, cumplen con los estandares
de manera...




Cuestionario de Satisfaccion del cliente
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Muy buen dia el presente cuestionario busca conocer la relacion con la satisfaccion del

cliente interno, para ello marque con una x en el nimero que considere oportuno, los datos

personales son tratados con confidencialidad, para ello se sugiere poner mucha

importancia. jComencemos!

Valor

1 2 3 4

5

Significado | Deficiente Regular | Casi eficiente | Eficiente

Muy Eficiente

ITEM

DIMENSION: MEJOR ATENCION DE LOS CLIENTES

Escala

112134

Indicador: Entrega de encomiendas

Los procesos de distribucion de las encomiendas en la empresa,
se realiza de manera ...

El servicio de atencién hacia el cliente externo en la entrega de
las encomiendas es de manera...

Indicador: Indice de mercaderias perdidas

Los niveles de control de mercaderias extraviadas se llevan de
manera...

Cuando es comprobado la perdida de una mercaderia, la
empresa asume de manera

DIMENSION AUMENTO DE PRODUCTIVIDAD

Indicador: Indice de rotaciéon de mercaderias

Los inventarios de rotacion de las mercaderias que ingresan a la
empresa se llevan de manera...

La informacion de la rotacion de mercaderias que maneja la
empresa, le hacen de su conocimiento de manera...

Indicador: Niveles de ganancias por el servicio

La inversion realizada en su calidad de cliente interno y si
analizamos el nivel de recuperacién, como lo catalogarias, de
qué manera...

Considera usted los niveles de ingreso por los servicios que
presta en la empresa. ..

ITEM

DIMENSION: MOTIVACION Y MEJORA DE
CONDUCTA

Indicador: Retribucion o comisiones por la calidad de
servicio

La empresa premia o retribuye a los conductores de manera...

Se cumplen con las politicas establecidos en materia de
retribucion por parte la empresa de manera...

Indicador: Niveles de comportamiento

11

Los niveles de comportamiento por parte los conductores, es
considerado de manera...

12

Las capacitaciones en temas de atencion al

cliente, son aprovechados de manera...




