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RESUMEN

El entorno actual es cada vez mas competitivo y con menores margenes de
error, las empresas hoy en dia buscan estrategias de mejora continua que las haga
mas competitivas. En los Ultimos afios se ha tomado mayor interés en los costos

logisticos y la satisfaccion de los clientes.

La empresa hotelera San Blas en ultimos afios tuvo mas demanda se ha
dedicado a elaborar orgullosamente un servicio de alta calidad en satisfacer a los
clientes en el servicio, pero los costos logisticos de la empresa tienen como
dificultad la falta de stock debido a la deficiente proyeccion de servicio y falta de

comunicacién con los proveedores, ocasionando incomodidad en sus clientes.

Para tal efecto; la presente investigacion es de tipo descriptiva-correlacionar,
y se busca obtener la relacion entre sus variables costos logisticos y satisfacciéon
de los clientes a través del coeficiente de Pearson y la prueba de rho Sperman, la
empresa tiene un promedio 50 empleados para lo cual se aplicé la formula de
muestreo para una poblacion finita obteniendo como resultado 30 clientes, los
resultados de la encuesta fueron procesados en el programa IBM SPSS 25 — IBM

Analytics.

La relacion que existe entre los costos logisticos y la satisfaccion del cliente
es directa, es decir, a mayor sea lo costos logisticos es mayor la satisfaccion del

cliente.
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ABSTRACT

The present-day surroundings are more and more competitive and with
younger margenes of error, the companies nowadays look for strategies of
continuous improvement that you do them more competitive. Of late years you have

taken bigger interest in the logistic costs and the customers's satisfaction.

The hotel company San Blas in last years had more request it has been
dedicated oneself to elaborating a service of loud quality in satisfying the customers
in the service proudly, but you have the company's logistic costs like short difficulty
of stock due to the deficient projection of service and you are absent of

communication with the suppliers, causing discomfort in his customers.

For such effect; Present it investigation is of type descriptive correlating, and
the acquaintance between his variable logistic costs and satisfaction of the
customers through the coefficient of Pearson and rho's proof attempts to obtain
herself Sperman, the company has an average 50 employees for which the formula
of sampling was applicable for a finite population obtaining as a result 30 customers,
the results of the opinion poll were processed in the program IBM SPSS 25 — IBM
Analytics.

The relation that exists between the logistic costs and the customer's
satisfaction is direct, that is, be to principal it the customer's satisfaction is logistic

costs bigger
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INTRODUCCION

La presente investigacion esta estructurada en siete capitulos, de acuerdo al

siguiente detalle:

El primer capitulo abarca el planteamiento del problema de la investigacion,
la formulacién del problema general y los problemas especificos, la justificacion del

estudio y los objetivos, tanto el general como los especificos.

El segundo capitulo aborda el marco tedrico, los antecedentes nacionales e
internacionales consultados para esta investigacion, las bases tedricas
relacionadas a las variables Costos Logisticos y Satisfaccién al Cliente, de igual

modo se definieron los términos basicos.

El tercer capitulo define el marco metodoldgico, se definen las hipotesis de
la investigacion, que se dividen en hipodtesis general e hipétesis especificas.
También se exponen las variables de estudio, la definicibn conceptual y operacional
de cada una de ellas, el tipo y nivel de investigacion, disefio de investigacion,
poblacién y muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, los

métodos de analisis de datos y los aspectos éticos.

El cuarto capitulo presenta los resultados obtenidos con los procesos
estadisticos aplicados, que permitié alcanzar los objetivos y contrastar las hipétesis

planteadas en esta investigacion.

El quinto capitulo expone la discusién por teorias, metodologia y por los

resultados.

El sexto capitulo expresa las conclusiones a las que se lleg6 con el estudio

de investigacion.

El séptimo capitulo expone las recomendaciones de la presente tesis. Por

altimo, se manifiestan las referencias bibliogréaficas y los anexos.
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l. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

Los costos logisticos a nivel mundial la importancia es el control y la
reduccion de los costos, evaluando los procesos de almacenamiento para verificar
las oportunidades de mejora y asi eliminando excesos, la competitividad entre los
paises ya que por empresas muestran diferentes resultados por las herramientas
claves de gerencia que muestra ya que gestionan y controlan los flujos de

materiales y sus flujos de informacién.

Haymarket hotel en Londres, reino unido: ubicacion central, ambiente
encantador y relajado; decoracion extravagante, original y con estilo; excelente
servicio y nada para criticar, maneja un buen plan logistico asegura que todas las
actividades y servicios ofrecidos se lleven a cabo en el tiempo estimado dentro del
presupuesto establecido por la gerencia la satisfaccion interna y externa. Su mayor
éxito, trabajo en conjunto como gerentes, trabajadores, proveedores, adecuada

implementacion.

Hoy en dia los costos logisticos son importantes en la mayoria de las
empresas hoteleras, en el cual se presentan las dificultades en los almacenes
segun los requerimientos de las distintas areas, también esto tiene como efecto la

dificultad de pedidos de productos de calidad a los clientes en un adecuado tiempo.

La logistica hotelera es una herramienta importante para completar un
servicio de calidad a reducir sus costos y poder ofrecer una gama mas amplia de

servicios en sus instalaciones.

Actualmente casi en todas las empresas hoteleras sienten la crisis de
competitividad en donde les obliga a cambiar los costos logisticos para asi generar
un margen de demanda de los clientes, de esta manera podemos tener un nivel

alto de satisfaccion a los clientes.

El nivel de atencion también se da forma personalizado a los clientes
potenciales, de esta manera se tendra que planificar adecuadamente con la
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supervision de compras (todas las areas), cartera de proveedores, administrar

llegadas y salidas, administrar el personal de trabajo del logistica y almacén.

Hotel Ruinas, centro del cusco: en el &rea logistica y la administracion ayuda
asegurar que su proyecto se realice dentro del presupuesto en el tiempo previsto y
que se dé su total satisfaccion, para asegurar el éxito todos los equipos que trabajan
en colaboracién constante. El area de logistica muestra como mision mostrar
servicios en reduccion de costos operativos maximizando la calidad del servicio. Y
como objetivos reducir costos, entregar conforme a las expectativas del cliente,

reducir el uso del capital al maximo.

El hotel San Blas ubicado en Miraflores — lima, carece de un control de costos
logisticos, en ese sentido es necesario contar con un buen manejo del almacén,
entradas, salidas, inventarios y compras, para obtener una demostracién confiable
del mismo, ademas de reducir costos en los insumos de compras, también tener un

stock de mercaderia y asi brindar un buen servicio a los clientes.

Por ello es importante la necesidad de mejorar un planteamiento de gestion
de costos logisticos en el Hotel San Blas, por ello se pretende reducir gastos
imprevistos ante cualquier evento dentro del establecimiento del hotel de tal forma
no incremente las dificultades de coordinacién entre jefes de areas, por lo tanto no
se genere ningun problema entre estas areas involucradas de logistica y almacén,
teniendo el tiempo minimo de prevenir y solucionar problemas internos dentro del

establecimiento.

Actualmente el Hotel San Blas, tiene como vision ser una organizacion que
logre la preferencia y reconocimiento por brindar una excepcional atencion y
satisfaccion al cliente gracias a nuestros colaboradores, con miras de llegar a
consolidarnos como una importante cadena hotelera netamente peruana con una

misma cultura de enfoque al cliente.

Es evidente que el tipo de gestion Logistica requiere de actividades de suma
importancia en el almacén para una buena organizacion que determine la calidad

de los productos.

15



En el futuro se desea manejar presupuestos de productos mensuales con
criterios de planificacion de gestion, garantizando la calidad en los servicios
brindados, ampliando la rentabilidad al maximo, analizando y entendiendo cada
realidad del establecimiento.

Finalmente presenta deficiencias en el area de Logistica y almacén en el
cual se presenta un mal manejo en los sistemas de control de gestion de costos
logisticos, el establecimiento esta en el rubro de brindar un servicio al cliente, se
analizara de forma amplia en el presente trabajo con la finalidad de evaluar su

influencia en la gestién Logistica y almacén.
1.2. Formulacién del problema
1.2.1. Problema general

PG  ¢Qué relacion existe entre costos logisticos y la satisfaccion del cliente en el
Hotel San Blas Miraflores - Lima 20197

1.2.2. Problemas especificos

PE 1 ¢Cual es la relacion que existe entre pedido y tiempo de entrega en el Hotel

San Blas Miraflores - Lima 20197

PE 2 ¢Cual es la relacion que existe entre almacén y calidad de servicio en el

Hotel San Blas Miraflores - Lima 20197

PE 3 ¢Cual es larelacion que existe entre inventario y disponibilidad del producto

en el Hotel San Blas Miraflores - Lima 20197
1.3. Justificaciéon del estudio

En el presente trabajo de investigacion vamos a conocer los costos
logisticos, asi como el pedido, almacén, inventario en busca del 6ptimo desempefio
para los objetivos y metas del Hotel San Blas. Ademas, ayudara a tener una vision
sobre las problematicas en el area de logisticos, a fin de resolver estos posibles
problemas que se presentan. Asimismo, se investigara la satisfaccion al cliente, asi
como tiempo de entrega, calidad de servicio, disponibilidad del producto en busca
de las expectativas del cliente. Con las conclusiones del presente estudio, las
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empresas podran evaluar su situacion y poner en practica las recomendaciones
planteadas, desarrollando una mejor gestion sobre sus propios costos logisticos y

satisfaccion al cliente.
1.3.1. Justificacién Tebrica

En el punto de vista teérico en esta investigacion se dieron a conocer Costos
Logisticos y Satisfaccion al Cliente, que encontramos en el libro de Andrade
titulado...rubro costes e importante de la Logistica del afio (2016) y asi finalmente

lograr estrategias que nos acerguen al cliente y lograr su satisfaccion.
1.3.2. Justificacion Practica

La presente investigacion resulté util y beneficiosa para el Hotel San Blas
Miraflores en el distrito de Miraflores. Para ello se identificé una problematica en el
establecimiento, referente a costos logisticos y al nivel de satisfaccidon al cliente
como buscar estrategias para mejorar la calidad de servicio. En la investigacion se
propuso la aplicacion del modelo Likert que consta de 30 preguntas, la aplicacion
practica del Modelo permitié medir los costos logisticos y al nivel de satisfaccion del
cliente; ayudo a identificar los aspectos positivos y negativos que atraviesa el hotel.
Para seguir llevando a cabo la investigacion se tomé como instrumentos de
recoleccion de datos una ficha de entrevista conformada por 30 preguntas cerradas
relacionadas con mis 6 dimensiones del Modelo likert. A través de los resultados
que se obtenga se propondrd medidas de correccion a través de una propuesta,
permitiendo desarrollar herramientas de gestion para el analisis y ejecucion de las
actividades, teniendo el objetivo principal como los costos logisticos de los procesos

y/o servicios en el hotel.
1.3.3. Justificacion Metodolégica

Esta investigacion estudia la Costos Logisticos y Satisfaccion al Cliente que
presenta el hotel en las areas de logistica, Almacén, lavanderia y entre otras. Para
éste se verificardn los procesos de las actividades realizadas esto ayudaran a
mejorar la calidad de servicio en el Hotel San Blas Miraflores. La investigacion no

experimental transversal, basada en obtener un resultado.
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1.3.4. Justificacion Social

La investigacion permitira proponer una gestion de mejora respecto a los
costos logisticos y Satisfaccion al cliente del hotel, mejorando las condiciones de
servicio que brinda para cubrir las necesidades de los clientes, la empresa se
beneficiara porque crearan una perspectiva positiva del hotel posicionando la marca

en la mente del consumidor, de esta manera se podra generar puestos de trabajo.
1.4. Objetivos de lainvestigacion
1.4.1. Objetivo general

OG Determinar la relacion de los costos logisticos y la satisfaccidén del cliente en
el Hotel San Blas Miraflores - Lima 2019

1.4.2. Objetivos especificos

OE 1 Analizar qué relacion existe en pedido y tiempo de entrega en el Hotel San
Blas Miraflores - Lima 2019.

OE 2 Identificar qué relacidén existe en almacén y calidad de servicio en el Hotel
San Blas Miraflores - Lima 2019.

OE 3 Conocer qué relacién existe en inventario y disponibilidad del producto en el
Hotel San Blas Miraflores - Lima 2019.

18



Il. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de lainvestigacion
2.1.1. Antecedentes nacionales

Campos (2017). Tesis “Gestion logistica en una empresa de servicio
hotelero, Huancayo — 20717”, Universidad César Vallejo. Estudio para obtener el
grado académico de maestro en Gerencia de Operaciones y Logistica. Tuvo como
finalidad: determinar los procedimientos logisticos actuales y si estos necesitan ser
mejorados a fin de lograr altos estandares de calidad en los servicios, se considerd
tres areas para el estudio: aprovisionamiento, almaceén y distribucién, investigacion
cualitativa. Los resultados obtenidos en la matriz de saturacion fueron relacionados
con los antecedentes respecto a las teorias administrativas y logisticas las mismas
que permiten afirmar que el area de aprovisionamiento no maneja un adecuado
stock de seguridad, el area de almacén no cuenta con un personal exclusivo vy, el

area de distribucién tiene demora en la entrega del producto y/o servicio.

Reyes & Hudtwalcker (2017), “Tesis Desarrollo de un modelo de gestion
genérico para hospedajes estudiantiles en Lima Metropolitana”, Universidad San
Ignacio de Loyola. Estudio para obtener el Titulo Profesional de Licenciado en
Administracion Hotelera. Tuvo como finalidad: expandir el conocimiento actual que
se tiene sobre este tipo de establecimientos, investigacion de tipo exploratoria
cualitativa. Los resultados obtenidos a través de las entrevistas fueron comparados
y contrastados con otras fuentes, estudios y reglamentos a efectos brindar un

analisis mas profundo.

Gonzales (2018), Tesis “Relaciéon de la calidad de servicio logistico,
satisfaccion y la lealtad del cliente a los agentes de carga maritimo puerto callao
2018 - telefonia celular” Universidad San Ignacio de Loyola. Estudio para obtener
el Titulo Profesional de Licenciado en International Business. Tuvo como finalidad:
determinar si existe la influencia entre la calidad de servicio logistico del agente de
carga con la satisfaccion y lealtad de las empresas importadoras de celulares via
maritima del puerto del Callao 2018, investigacibn de enfoque cuantitativo
Correlacional, no experimental, disefio transaccional correlacional, llegando a las

conclusiones:
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Los resultados pudieron confirmar dicha relacion con un coeficiente de
relacion muy significativo, los cuales fueron comprobados por medio de los analisis
de (Rho Spearman, KaiserMeyer- Olkin (KMQO)). Por tanto, se probd la hipotesis
planteada, obtenidos por medio de las encuestas, se pudo observar que la
dimensién que tuvo un mas alto puntaje fue Calidad de Servicio logistico, ya que
tuvo como promedio un 91.18% mientras que satisfaccion y lealtad un 82.3% cada
uno. Con esto, podemos concluir que las personas de contacto llamasen ejecutivos
comerciales, coordinadores de operaciones se encuentran capacitadas para
ofrecer un buen servicio ya que segun las encuestas cuentan con la experiencia y

conocimiento clave para poder dar el servicio que solicitan sus clientes.
2.1.2. Antecedentes internacionales

Loor & Delgado (2016). Tesis “Analisis de procesos en la Logistica de salida
(Planificacién y distribucién del producto terminado) de la empresa CDE y el disefio
de modelo logistico de gestion”; Universidad de Guayaquil. Estudio para obtener el
grado de Magister en Administracion de Empresas mencién mencion: Logistica y
Transporte. Tuvo como finalidad, analizar los procesos logisticos de salida y el disefio
de un modelo de gestién para la toma de decisiones de CDE, disefio no experimental

transeccional, enfoque cuantitativo y cualitativo, llegando a las conclusiones:

Que permitird realizar la distribucién de los productos al costo mas optimo
posible, cambiando el esquema actual bajo una planificacion sistematica sin
considerar reduccién de costos y llegando a cumplir el objetivo de la estrategia
planteada. También se afiade un modelo de distribucion bajo la red PERT, que le
permitird conocer la ruta critica en la distribucion diaria de los productos de acero y
los tiempos que se utilicen en cada uno de ellos. Esto permitira conocer la mejor

ruta para la distribucion de los productos y la disminucién de costos involucrados.

La empresa CDE cuenta con afios de experiencia en el mercado y el modelo
logistico presentado en este estudio le permitira ser mas competitivo en el mercado

ecuatoriano afadiendo valor a los servicios ofertados.

Molinari & Vergara (2016). Tesis “Analisis del proceso logistico en los
depdsitos temporales aéreos en Guayaquil. Caso cargo service en el régimen de

importacion a consumo”, Universidad de Guayaquil. Estudio para obtener el titulo
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de ingeniero en comercio exterior. Tuvo como finalidad: identificar y analizar el
manejo de la logistica en el depdsito temporal cargo service para diagnosticar las
implicancias en el almacenamiento de mercancias bajo el régimen de importacién
a consumo, investigacion de enfoque cuantitativo y cualitativo, tipo descriptivo
correlacional, disefio no experimental, llegando a las conclusiones: Con la
implementacion de la propuesta, se pretende lograr una serie de beneficios para la

empresa cargo service y su giro del negocio, entre los que podemos enumerar.
1) Reducir costos operativos.

2) Eficiencia en el manejo de inventarios.

3) Reporte en linea de las mercancias recibidas y entregadas.

4) Ubicacién de la carga de forma inmediata.

5) Reduccion de tiempo en el proceso de asignacion e ingreso de mercancia

al depdsito.

6) Minimizar errores (mudas de procesos) como en la digitacion de las guias,

en el etiquetado de la carga, en la estiba de la carga, y pesaje.

7) Actualizar los procesos emitiendo reportes en linea, producto del uso de los
equipos que se deben adquirir, descritos en el ultimo capitulo.

8) Nula pérdida de mercancias por la implementacién del control de procesos.
9) Programa continuo de capacitacion al personal.
10) Mejora continua (kaizen) del servicio al cliente interno y externo.

Gomez (2017). Tesis "Plan estratégico logistico para una pyme”,
Universidad Nacional del Centro de la Provincia de Buenos Aires. Estudio para
obtener el licenciamiento en logistica integral. Tuvo como finalidad: proponer un
Plan Estratégico Logistico para la empresa objeto de estudio, a través de un
diagnostico interno de los procesos logisticos y externo de los competidores,
proveedores, clientes y precios en el mercado, con el fin de analizar su cadena
logistica actual, proponiendo estrategias que apunten a optimizar su desempefo

logistico y aumenten su competitividad, investigacion cualitativa y cuantitativa,
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llegando a las conclusiones: ElI mismo consiste en mejorar su cadena logistica,
mediante la modificacién de algunos de sus procesos tradicionales y la aplicacion
de herramientas logisticas, para lograr su sostenimiento y desarrollo en el mundo
competitivo. Con el Plan Estratégico Logistico desarrollado en la presente
investigacion se lograra tener un control en los aspectos mas significativos que

representan el mayor porcentaje en el costo total logistico, a saber:

A través de un Plan agregado de produccién se sugiri6 implementar el
método de fuerza de trabajo constante con horas extras para planear la 62
produccion, constituyéndose en el modelo mas acorde para “xyz” de ahora en
adelante. En este método, el punto importante esta en encontrar el nimero
adecuado de trabajadores y produccion, para que las horas extra y los costos de

inventario sean minimos.

Se establecieron las politicas de inventario, que lograran un bajo nivel de
inversion para conservar el capital, un nivel de stock 6ptimo para reforzar las
ventas, y adecuado para garantizar el proceso productivo, generando puntos de
control en el inventario e indicadores de eficiencia del mismo. — Se sugiere también
implementar el “método del barrido” para optimizar el recorrido actual y los
recorridos futuros. Para que de esta manera se pueda controlar el trasporte y el

cumplimiento con todos los clientes.

Estas propuestas mas la suposicién de que el nivel de servicio al cliente,
tenga un costo razonable, contribuirian a incrementar la rentabilidad de “xyz”,

cuanto menor sean los costos logisticos, mas eficiente sera el proceso.
2.2. Bases tedricas de las variables
2.2.1. Costos logisticos

En los momentos actuales, nos encontramos con que muchas empresas
siguen sintiendo los efectos de la crisis y se dan cuenta de que cada dia tienen una
mayor competencia que les obliga a estrechar los margenes. Ante esta situacion,
las empresas no han parado de disminuir costes; una de las areas donde la
capacidad de disminucion de costes e importante es en el de la Logistica.
(Andrades, 2016, p.98)
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Estructura de costos logisticos de la operacion de compraventa
internacional. El objeto de esta seccion es proporcionar al lector la descripcion de
los costos involucrados en una operacion Logistica internacional y sus principales
componentes, asi como establecer metodologias para su cuantificacion.(Carrefio,
2017, p 357)

Los costos logisticos inciden en toda la cadena de valor ya que entran varias
veces en la funcion de produccion. Tras la reduccion drastica de los aranceles al
comercio exterior en la década de 1990, los costos logisticos se tornaron
fundamentales para la competitividad de los paises. Las mediciones realizadas
muestran que en Ameérica Latina y el Caribe el costo de la logistica como porcentaje
del PIB es entre un 50% y un 100% mayor que en los paises de la OCDE. Los
analisis de costos logisticos por empresa arrojan resultados similares. (Banco
internacional de desarrollo, 2019)

Costos logisticos en la cadena de suministro, La operacién de los sistemas
logisticos involucrados en la CS requiere recursos, los cuales varian segun el tipo
y tamafio de la empresa, los productos, los canales de distribucion y las

caracteristicas del cliente. (Orjuela, Suarez & Chinchilla, 2016, p. 380)

Los costos logisticos son todos los recursos como materiales e insumos que
tiene el &rea de almacén que se encuentra los distintos insumos como, verduras
frutas, embutidos, lacteos entre otras, también son materiales de limpieza, utiles de
oficina, herramientas para el mantenimiento de las habitaciones, con el fin de
analizar los distintos precios de los insumos o materiales para obtener un menor
costo posible de compra de los proveedores. Ya que hoy en la actualidad los hoteles
brindan un servicio de distintos niveles de servicio de calidad por lo tanto se genera
una competitividad de los costos de recursos, en cuanto a la satisfaccién de las

exigencias del cliente.
2.2.1.1. Pedido

El calculo de aprovisionamiento por punto de pedido consiste de obtener una
cantidad de existencias, al menor coste posible, cuando el stock disponible (la suma
del stock en el almacén mas las cantidades pedidas pendientes de recibir) alcanza
el nivel del punto de pedido. (Andrades, 2016, p.243)
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El pedido es un requerimiento de productos de una cantidad estimada a partir
de una suma del stock en el almacén de los distintos proveedores, para realizar un
buen manejo en el Hotel San Blas de cada area, de esta manera no perjudicar la
produccion de los dias planificados de los eventos que se dan dentro de las

instalaciones.
Producto

Andrades (2016) afirma. “En el momento que sale una unidad se solicita otra

para su reposicion” (p.244).

El producto es un elemento esencial para mejorar la satisfaccion del cliente
en cuanto al servicio, también el producto se conoce como un recurso de primera

necesidad y se puede controlar en un inventario para respectiva gestion de compra
Costo de adquisicion, método del doble contenedor

Andrades (2016) afirma. “Cada contenedor se definira con el tamafo
adecuado para hacer frente a los tiempos de suministros y a la demanda. La

cantidad a reponer es otro contenedor” (p.244).

El contenedor se utiliza en el area del almacén, la cantidad de los
contenedores dependera del despacho que se realice todos los dias por parte de
todas las areas establecidas, mayormente el area que mas se beneficia es de
alimentacion ya que los insumos (proteinas) llegan en un buen estado para la

produccion.
Stock

Andrades (2016) afirma. “Es un punto de pedido en el que la senal de nivel
de stock es una sefal fisica. Se emplea mucho de los puntos de venta. Cuando en
los lineales hay marcas fisicas que quedan al descubierto al bajar el stock de un

determinado consumible, alcanza una senal extrema” (p.244).

El stock es un pedido, de sefial fisica, en la que el encargado del almacén
realiza el seguimiento correspondiente a los productos faltantes de acuerdo a la

suma de stock.
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2.2.1.2. Almacén

Describir la importancia y los objetivos de una gestion dependen
directamente de los fundamentos y principios que enmarcan su razoén de ser, sin
embargo, tal como observamos en la grafica anterior sobre el “"debe ser
almacenado”, quien formula las cuestiones de fundamento y principio es la gestion
de inventario o existencia, y en estas se basa la gestion de almacenes para tener

una gran importancia y unos claros objetivos. (Andrades, 2016, p. 254)

El almacén es el lugar donde se calcula la existencia de los productos, donde

se realiza el inventario, se crea una importancia y la razén de ser del stock.
Planificacién y organizacion

El proceso de planificacidn y organizacion es de caracter estratégico y
tactico, dado que tiene que brindar soluciones de recursos en comunién con las
politicas y objetivos generales que contempla la estrategia de la compafiia, en aras

de potenciar las ventajas competitivas por las que apuesta. (Andrades, 2016, p.255)

Planificacion y organizacion es la solucion de la estrategia planteada para
una buena estimacion de recursos en las empresas o compariias para mejorar los

costos competitivos.
Informacién

Si bien la funcion principal de la gestion de almacenes es la eficiencia y
efectividad en el flujo fisico, su consecucion esta a expensas del flujo de
informacion. Este es un eje transversal de los procesos de gestién logistica y la
gestion de almacenes no son la excepcion. Debe ser su optimizacion, por tanto,

objetivo de primer orden en la gestion de almacenes. (Andrades, 2016, p.259)

El primer orden es la gestién de almacenes de tipo eje transversal en el

proceso que se muestra informacion objetiva en el flujo fisico.
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2.2.1.3. Inventario

El siguiente elemento basico del aprovisionamiento son los inventarios,
también denominados stocks o existencias. Son un punto determinante en el
manejo estratégico de toda la organizacion que cumplen una serie de fusiones

especificas dentro de la gestion del aprovisionamiento. (Andrades, 2016, p.248)

El inventario denominado también como stock o existencia cumple funciones
especificas para la gestion de aprovisionamiento, disponibilidad y existencia en la

propia area.

Andrades (2016) afirma. “Asegurar la disponibilidad de existencias (producto
terminado, producto en curso, materia prima, insumo, etc.) en el momento justo”
(p.248).

Disponibilidad de espacios son aquellos instrumentos como anaqueles de
los distintos productos, revisando si cuenta con el espacio esperado, para no

ocasionar contaminacion cruzada.
2.2.2. Satisfaccion al cliente

La satisfaccion del cliente se puede definir como el cumplimiento o

realizacion de una necesidad, deseo o gusto.

Para estudiar la satisfaccion de los clientes hay un principio basico a tener
en cuentay es que, si algo no se mide, no se puede mejorar, por lo cual para poder
conocer y, en su caso mejorar, la satisfaccion del cliente debemos medir el grado
en que las expectativas han sido alcanzadas o no. (Del Pozo, 2018, p.118).

Satisfaccion del cliente

El Modelo de satisfaccion del cliente KANO Este modelo se centra en que la
satisfaccion del cliente depende por completo de la capacidad que tiene la empresa
de generar su producto o servicio, basandose en que no todas las caracteristicas
de un producto o servicio producen la misma satisfaccion en el cliente, sino que
algunas de ellas contribuyen en mayor grado a generar una mayor fidelidad. A

continuacion, explicaremos las caracteristicas agrupandolas en grupos:

26



. Caracteristicas-requisitos basicos: son caracteristicas del producto que el
cliente considera obligatorias. No aumentan la satisfaccion del comprador,

pero causan una insatisfaccion muy grande si no se aportan.

. Caracteristicas-requisitos de desempefio: estas caracteristicas del
producto aumentan proporcionalmente la satisfaccion del cliente. Cuantas
mas se afiaden o mas funcionalidades ofrecen, mas satisfecho esta el

cliente.

. Caracteristicas-requisitos de deleite: son caracteristicas no esperadas
por el cliente y que causan una gran satisfaccion. Como no son esperadas,
no provocan insatisfaccion si no se aportan. Segun este modelo, todas las
caracteristicas que tengan alguna influencia directa o indirecta en la
satisfaccion del cliente se clasificaran en alguno de estos tres grupos antes
mencionados. El modelo de Kano se inserta en la fase tres de nuestro
modelo y complementa sustancialmente las caracteristicas necesarias para

mejorarlo. (Jornal, 2016, p.151) revista

La satisfaccion del cliente mide las caracteriza basicas de las exigencias del
servicio ofrecido, desempefio del personal es fundamental para cumplir las
expectativas del establecimiento en cuanto a la satisfaccién de los servicios

ofrecidos de la oferta y demanda.

Un cliente generalmente es también un consumidor, pero un consumidor no
es necesariamente un cliente. Desde el enfoque cognitivo, se entiende la
satisfaccion como un proceso donde los sujetos analizan racionalmente la situacion
compral/venta, generando posteriormente la satisfaccién o insatisfaccion (Baena,
Garcia, Bernal, Lara, & Gélvez, 2016). (Nufez, 2018, p.52)

El consumidor analiza la situacién de la satisfaccién de los productos en

cuanto a las ventas y compras en el ambito del mercado.

Para toda organizacion, sus usuarios o clientes son la base fundamental sin
los cuales no tendria razon de ser, ni posibilidad de pervivencia en el tiempo. Es
fundamental el equilibrio y la satisfaccion de las necesidades de todos los grupos

de interés relevantes para la organizacion; esto es, las personas que trabajan en
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ella, los clientes, proveedores y la sociedad en general, asi como todos los que
tienen intereses econdmicos en la organizacion. Pero sin clientes, la organizacion

no podria existir de manera sostenible. (Flores 2019, p.23)
La satisfaccion en las organizaciones da una posibilidad de equilibrio

La satisfaccion es una necesidad en la que trabajan muchos equipos dentro
de las organizaciones como proveedores la sociedad en general, también la
economia para las empresas y organizaciones tiene un papel muy importante en el

equilibrio de los intereses.
2.2.2.1. Tiempo de entrega

El tiempo de entrega es el retraso aplicable para el control de inventario. Este
retraso es generalmente la suma del retraso del suministro, es decir, el tiempo que
le lleva a un proveedor entregar las mercancias una vez que se realiza una orden,
y el retraso de la reordenacion, que es el tiempo que pasa hasta que se vuelve a
presentar una oportunidad de realizar una orden. Este tiempo de entrega

generalmente se calcula en dias. (Vermorel, 2014)

El tiempo de entrega es un seguimiento de acuerdo a un control en el cual
se realiza en las instalaciones del almacén por lo cual en el area de recepcion inicia
el proceso de control de los productos entregados por los proveedores, para la

distribucion de las distintas areas.
Fecha de entrega o plazo de entrega

Solicitada por el cliente y fecha de entrega ofrecida por nosotros al cliente,
en base a variables varias y a la propuesta que nos pueda realizar nuestro sistema
de informacién. Es necesario consensuar ambas y clarificar cual de ellas es la que
va a prevalecer. Tal vez sea necesaria una negociacion con el cliente. Debemos
tener en cuenta que en muchos casos es igual de malo entregar antes de tiempo
que entregar tarde, ya que nuestros clientes pueden tener un sistema de
aprovisionamientos tan afinado que las entregas antes de tiempo no son
bienvenidas. Nadie quiere tener mas stock del necesario ni durante méas tiempo del

necesario. (Mufoz 2013)
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Es muy importante analizar la solicitud de los proveedores en cuanto a los
productos requeridos en un plazo determinado de entrega, asi de esta manera
podemos lograr una planificacion de acuerdo a las compras proyectadas en un
determinado tiempo para cumplir las metas proyectadas en la organizacion.

2.2.2.2. Calidad de servicio

La calidad de servicio viene dada por la proximidad entre el servicio esperado
y el servicio percibido. La calidad de servicio mide el grado en que los requisitos
deseados por el cliente son percibidos por él tras forjarse una impresion del servicio
recibido. Esta es la medida final de aptitud para el uso del producto consustancial
al concepto de calidad propuesto por Juran. También es una medida de la
satisfaccion del cliente. Asi lo entiende la norma ISO 9000:2000 (punto 3.1.4), que
define por tal la «percepcién del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus

requisitos».

La calidad de servicio es un proceso de planificacibn de acuerdo a los
requisitos deseados por los clientes, a medida que el servicio aumenta la

satisfaccion del cliente se procedera a tener un mejor servicio de calidad.

El concepto calidad de servicio revela un deslizamiento desde el concepto
clasico de calidad en sentido «objetivo» hacia un concepto «subjetivo» de calidad
basado en la percepcion del cliente. Ahora la calidad la define el cliente. La calidad
es lo que el consumidor dice que es, y la calidad de un producto o servicio particular
es lo que el consumidor percibe que es, o lo que es lo mismo, la calidad es lo que

el cliente dice que es a partir de su percepcion (Alejandro 2018).

El nivel de servicio de calidad tiene como objetivo satisfacer al cliente en el

servicio de los productos ofrecidos por el establecimiento.
Competitividad

La calidad de servicio al cliente es parte de la oferta y en gran medida, es la
base de la ventaja competitiva de la organizacién. De no tener una concepcion clara
por parte de la empresa de esta maxima, el servicio sera acartonado y falto de
conexion con la oferta. Se debe sentir y vivir este concepto y esto comienza en las

maximas autoridades para terminar en el Gltimo de los empleados; incluso, debe
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impregnarse de este "valor" a los servicios tercerizados que se vinculan con el
cliente. (Arellano, 2017, p 80)

La competitividad es la base de generar la ventaja de la organizacion en
cuanto al servicio de la oferta y demanda del area de logistica para reducir los

costos en cuanto se genere un beneficio hacia la empresa.
Comodidad

Hablar de hoteles de gran lujo, no sélo implica la construccion de grandes
edificios, el disefio de increibles estructuras o el conjunto de atractivas
amenidades, lujo significa comodidad en todos los sentidos, incluyendo el confort
gue ofrece cada habitacion, por lo que dormir entre coordinados, edredones, duvets
y sabanas con telares exclusivos es sin duda mas que una experiencia, es un estilo
de vida. (Cervantes, 2017)

La comodidad es el bienestar de los clientes para dar un servicio del
establecimiento y alojamiento que brinda y ofrece los beneficios de las

organizaciones.
Evaluaciéon de resultados

La evaluaciéon bien hacer la utilizacion del sentido comun para formar un
juicio basado en los hechos sobre el valor de una accion. La evaluacion es una
forma de verificar si una actuacién produce los resultados esperados al mismo
tiempo que ofrece orientacion (basada en las pruebas) sobre la mejor manera de

cumplir los objetivos o redefinirlos si es necesario. (Del Pozo, 2018, p.152)

La evaluacion es el seguimiento del proceso de verificar los resultados de la
satisfaccion de los clientes en un determinado tiempo llegando a cumplir nuestros

objetivos.
2.2.2.3. Disponibilidad del producto

Para Bowersox, Closs, & Cooper (2007:67) “Es la posibilidad de que un
pedido recibido del cliente se pueda entregar inmediatamente a partir del fisico
disponible en almacén nos da a conocer que son las mercancias existentes para

Su posterior entrega”.
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La disposicion de los productos en sus lugares de almacenaje debe hacerse
teniendo en cuenta los factores que condicionan el funcionamiento 6ptimo del

almacén, como puede ser (Inza 2006:94).

La disponibilidad de los pedidos se hace de acuerdo de los productos fisicos
disponibles en almacén para disponer la mercancia existente a una posterior

entrega.
Compras

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los
requisitos de compra especificados. El tipo y el grado del control aplicado al
proveedor y al producto adquirido deben depender del impacto del producto
adquirido en la posterior realizacion del producto o sobre el proceso final
(INCOTEC, 2008) (Gonzales & Arciniegas, p. 206)

Las empresas dedicadas a la hoteleria deben hacer cumplir las normas de
calidad de acuerdo a los requisitos solicitados por los consumidores del

establecimiento para su posterior proceso final de satisfaccién del cliente.
Pedido

El calculo de aprovisionamiento por punto de pedido consiste de obtener una
cantidad de existencias, al menor coste posible, cuando el stock disponible (la suma
del stock en el almacén mas las cantidades pedidas pendientes de recibir) alcanza
el nivel del punto de pedido. (Andrades, 2016, p.243)

Se debe calcular adecuadamente los pedidos de los productos existentes de
acuerdo a los precios proyectados y presupuestados en el area de almacén para

poder tener adecuadamente una disponibilidad de cierta cantidad de producto.

31



2.3.

Definicion de términos basicos

Costos y gastos:

La funcion de la evaluacion de los gastos y los costos empresariales por
parte del administrador o como cada area es relacionada con estos es
importante; por ello antes de hacer el analisis de estos conceptos en la
empresa es necesario conocer tanto el significado de cada uno como la
diferencia entre ambos, debido a que suelen existir ciertas confusiones.
(Andrades, 2016, p.96)

Costo: Es el valor monetario de los consumos de los factores que supone el

ejercicio de una actividad econémica destinada a la produccion de un bien o

servicio. Todo proceso de produccion de un bien supone el consumo o desgaste de

una serie de factores productivos. El concepto de coste esta intimamente ligado al

sacrificio incurrido para producir ese bien. (Andrades, 2016, p.96)

Gasto: De acuerdo al plan general de contabilidad (PGC), en su primera parte,

marco conceptual, define los gastos como:

Decrementos en el patrimonio neto de la empresa durante el ejercicio, ya
sea en forma de salidas o disminuciones en el valor de los activos, o de
reconocimiento o aumento de valor de los pasivos, siempre que no tenga su
origen en distribuciones, monetarias o no, a los socios o propietarios, en su
condicion de tales. (Andrades, 2016, p.97)

Costos logisticos:

En los momentos actuales, nos encontramos con que muchas empresas
siguen sintiendo los efectos de la crisis y se dan cuenta de que cada dia
tienen una mayor competencia que les obliga a estrechar los margenes. Ante
esta situacion, las empresas no han parado de disminuir costes; una de las
areas donde la capacidad de disminucién de costes e importante es en el de
la Logistica. (Andrades, 2016, p.98)
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Compras:

Accion de obtencion de materiales, servicios, herramientas, equipo, etc., de
la calidad conveniente, en adecuada cantidad, a precio razonable, en el
momento preciso y de la fuente de aprovisionamiento mas conveniente, en
adecuada cantidad, a precios razonable, en el momento preciso de la fuente
de aprovisionamiento mas conveniente. Es decir, es la obtencién valor total
(calidad, cantidad precio, tiempo y proveedor) al menor precio. (Andrades,
2016, p.50)

Almacenes: Nace en la recepcion del elemento fisico en las propias instalaciones
y se extienden a su mantenimiento en las mejores condiciones para su posterior
tratamiento (proceso, transporte o consumo), guardando evidencia de ello.
(Andrades, 2016, p.51).

Distribucion:

Es la actividad que contiene en atender los requerimientos del usuario o
cliente, encargandose de la entrega de las mercaderias solicitadas. Es decir,
consiste en la entrega de los articulos que guarda el almacén, a cambio de
una orden o bale de salida (nota de entrega), el cual constituye con un

comprobante del movimiento efectuado. (Andrades, 2016, p.53)
La calidad del cliente:

La calidad del cliente se refiere a las expectativas que el cliente tiene sobre
un producto, con el propdsito de que el producto le satisfaga una necesidad,
una expectativa o un deseo, todo ello expresada, e su propio lenguaje, como
por ejemplo el aspecto, la duracion o la resistencia de un producto, o la
eficiencia y eficacia de un proceso y la rapidez y amabilidad con que lo

atiendan en un banco. (Gonzales & Arciniegas, 2015, p.40)

Planificar: Establecer los objetivos y los procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente, siguiendo las politicas

establecidas por la organizacién (Gonzales & Arciniegas, 2015, p.24).

33



Productos y servicios:

El concepto de producto sera remplazado por producto y servicios para
abarcar completamente el término y que nada quede implicito, sino que sea
mencionado; también para que se pueda aplicar a todo tipo de organizacién
y que no solamente se haga referencia a organizaciones que ofrecen
productos fisicos (ISO-9001:2015). (Gonzales & Arciniegas, 2015, p.23)

Cliente externo: Es el consumidor o usuario de un bien o servicio y que usualmente

recibe el nombre de cliente (Pozo, 2018, p.15)

Cliente interno: El colectivo al que genéricamente se denomina asi, incluye desde
el personal de la empresa hasta los proveedores, de cuyo buen hacer en el
abastecimiento, depende en gran medida el éxito de la empresa o establecimiento
de que se trate. (Pozo, 2018, p.15)

Costes de prevencion: Se entiende por costes de prevencion aquellos en lo que
se incurre para poder implantar y mejorar el sistema de calidad. Tratan de prevenir
la aparicion de errores o defectos e intentan asegurar los niveles de calidad
previamente establecidos (evaluacion de proveedores, formacion y adiestramiento
del personal, mantenimiento preventivo, etc.). (Pozo, 2018, p.18)

Costes de evaluacién: Son aquellos originados por la implantacién y desarrollo de
las actividades tendentes a comprobar o verificar que se estad consiguiendo la
calidad especificada (analisis de las encuestas a clientes, analisis de posicion en el
mercado en relacion a la competencia, la revision de informes técnicos externos...).
(Pozo, 2018, p.18)

Evaluacion:

El nivel de consecucion de la calidad mide el éxito o la bondad del sistema
de gestion de la calidad que se haya puesto en marcha, incluyendo sus
procesos, sus disefios de producto, el desempefio del personal y demas

aspectos componentes de dicha gestiéon. (Pozo, 2018, p.73)

Satisfaccion del cliente: Para estudiar la satisfaccion de los clientes hay un

principio basico a tener en cuentay es que, si algo no se mide, no se puede mejorar,
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por lo cual para poder conocer y, en su caso mejorar, la satisfaccion del cliente
debemos medir el grado en que las expectativas han sido alcanzadas o no. (Pozo,
2018, p.118)

Costos de compra: Se entiende por tal al precio del articulo que se compras
multiplicado por el nimero de unidades compradas.En este punto es importante
considerar los descuentos por volumen que suelen otorgar los proveedores para

elevar la cantidad comprada. (Carrefio, 2017, p.68)

Despacho: Consiste en la entrega de los materiales a los transportistas, a cambio
de una orden, vale de salida o nota de entrega, lo que constituye el comprobante

de la entrega efectuada. (Carrefio, 2017, p.149)

Control de stocks: Consiste en la verificacion fisica de los productos, la cual debe
realizarse durante todo el ciclo de almacenamiento, desde la recepcion hasta el
despacho. (Carrefio, 2017, p.149)

Logistica: El concepto de la logistica da a los negocios reglas que permitiran a la
direccién valorar, priorizar y controlar los distintos elementos de aprovisionamiento,
almacenamiento y distribucién fisica que inciden en la satisfaccion del cliente, en

los costos y beneficios. (Andrades, 2016, p.31)

Gestion de stock: Ahora bien, la rotacion del stock también cumple un papel muy
importante dentro de la empresa, ya que esta incide tanto en los costos logisticos

como en la liquidez. (Andrades, 2016, p.122)

Planificacidén y organizacién: El proceso de planificacion y organizacion es de
caracter estratégico y tactico, dado que tiene que brindar soluciones de recursos
en comunion con las politicas y objetivos generales que contemplan la estrategia
de la compaiiia, en aras de potenciar las ventajas competitivas por las que apuesta.
(Andrades, 2016, p.255)
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3.1.

HG

HE 1

HE 2

HE 3

3.2.

METODOS Y MATERIALES

Hipdtesis de la investigacion
3.1.1. Hipotesis general

Existe relacion entre costos logisticos y la satisfaccion del cliente en el Hotel

San Blas Miraflores - Lima 2019.
3.1.2. Hipotesis especificas

Existe relacion entre pedido y tiempo de entrega en el Hotel San Blas
Miraflores - Lima 2019.

Existe relacion entre almacén y calidad de servicio en el Hotel San Blas
Miraflores - Lima 2019.

Existe relacion entre inventario y disponibilidad del producto en el Hotel San
Blas Miraflores — Lima 2019.

Variables de estudio
3.2.1. Definicion conceptual
3.2.1.1. Costos logisticos

En los momentos actuales, nos encontramos con que muchas empresas
siguen sintiendo los efectos de la crisis y se dan cuenta de que cada dia
tienen una mayor competencia que les obliga a estrechar los margenes. Ante
esta situacion, las empresas no han parado de disminuir costes; una de las
areas donde la capacidad de disminucion de costes e importante es en el de
la Logistica. (Andrades, 2016, p.98)

Los costos logisticos abarcan a todos los gastos que tiene la empresa tanto

como productos y servicios ya que estos pueden mejorar con un buen control

minimizando los costes de estos. Asi mismo los costos logisticos puede variar,

mucho depende lo que el cliente necesita, es ahi donde se forman los conjuntos de
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gastos ya sea la recepcion, solicitud con los proveedores el tiempo que el producto

permanece en el almacén.
3.2.1.2. Satisfaccién al cliente

La satisfaccion del cliente se puede definir como el cumplimiento o

realizacion de una necesidad, deseo o gusto.

Para estudiar la satisfaccion de los clientes hay un principio basico a tener
en cuentay es que, si algo no se mide, no se puede mejorar, por lo cual para
poder conocer y, en su caso mejorar, la satisfaccion del cliente debemos
medir el grado en que las expectativas han sido alcanzadas o no. (Del Pozo,
2018, p.118)

La satisfaccion al cliente es el resultado de una necesidad y servicio, en la
cual se debe buscar la expectativa del cliente para mejorar ciertos procesos que no
se manejan bien, en pocas palabras se puede decir que se debe realizar un
seguimiento para seguir mejorando y estar en contacto siempre con el cliente de

cuan satisfecho queda con atencion brindada.
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3.2.2. Definicién operacional

La definicion operacional se realiza la siguiente:

Tabla 1.
Matriz operacionalizacion de la variable.
VARIABLE1 DIMENSIONES INDICADORES NUMERO DE ITEMS INSTRUMENTO ESI(E:SIIE:?O?\IE
1. ¢ El hotel San Blas cuenta con estrategias adecuadas para un
Producto buen manejo logistico?
2. ¢ Usted considera importante el proceso que realiza el personal
en el pedido?
Pedido 3. ¢ El &rea de logistica evalua costos de los productos adquiridos?
Costo de Y - S o
N 4. ¢ El &rea de logistica planifica adecuadamente la adquisicion de
adquisicion
los productos?
5. ¢El &rea de logistica realiza adecuadamente el seguimiento del
Stock .
stock de los productos en el almacén?
Planificacion 6. ¢ El Hotel San Blas planifica la distribucion de los productos a las
areas establecidas?
7. ¢El area de almacén _coordlna con cada area de los NIVELES:
o requerimientos establecidos? _
Organizacion e ) . nunca =1
. 8. ¢ El area de almacén organiza ordenadamente los productos . _
Costos Almacén . L casi nunca =2
loaisti requeridos de los distintos proveedores? Encuesta _
ogisticos o . D Y . L a veces =3
9. ¢ El area de logistica verifica la informacién de los productos e L _
. ; casi siempre =4
Manejo de la insumos antes de comprar? . B
: . < . . siempre =5
informacion 10. ¢ El area de almacén cuenta con un sistema adecuado para un
control de la informacién de los productos?
11. ¢ El area de almacén cumple adecuadamente con el inventario
cada fin de mes?
Disponibilidad de  12. ¢ El encargado del &rea de almacén verifica constantemente los
espacios distintos productos por fecha de vencimiento?
Inventario 13-¢ El Hotel San Blas considera eficientemente en la distribucion

Existencia de
materiales

de los espacios para los productos?

14-¢ El area de logistica cuenta con un personal de almacén que
lleva un control efectivo del movimiento de productos e insumos?
15-¢ La administracién cumple de acuerdo a los parametros
establecidos por la municipalidad?
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VARIABLE 2 DIMENSIONES INDICADORES

NUMERO DE ITEMS INSTRUMENTO

ESCALA DE

MEDICION
1. ¢ Esta satisfecho con la entrega de los productos por parte del
Nivel de area
- de almacén?
cumplimiento . . . N .
2. ¢La gerencia hace cumplir la limpieza y decoracion del
. establecimiento para la satisfaccion del cliente?
Tiempo de o< - . .
3. ¢ El area de logistica consigue los productos a tiempo para que
entrega A . o
estén disponibles cuando lo soliciten?
Plazos pactados 4._ ¢Gerencia evalua el d§§empeno y respuesta por parte de los
clientes para su satisfaccién?
5. ¢ Gerencia controla los productos e insumos en los tiempos
planificados para la satisfaccion del cliente?
Competitividad 6._(;EI Hotel San Blas es competitivo en todos los servicios que
brinda?
. L 7. ¢ El ambiente que hay en el Hotel San Blas satisface la
Satisfaccion : !
; . . comodidad del cliente?
al cliente Calidad de Comodidad . p .
servicio 8. ¢ En las areas comunes como salas de eventos y patios son
ambientes agradables?
9. ¢la gerencia evalla los distintos problemas de los ambientes?
Evaluacion 10. ¢ El area de almacén verifica constantemente el estado de los
productos?
11. ¢ El area de almacén cuenta con todos los productos necesarios
Falta de al momento que Ud. los solicita?
existencias 12. ¢ El area de logistica hace seguimiento segun los reportes
Disponibilidad del establecido por cada encargado de area?
P 13. ¢ El area de logistica busca proveedores competitivos?
producto g o . X ) . .
Compras 14. ; El &rea de logistica consigue la mejor relacién calidad-precio
para la compra constante?
pedido 15. ¢ El area de almacén cumple con los procedimientos de los

requerimientos?

Fuente: Elaboracion propia
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3.3.

Tipo y nivel de la investigacion
3.3.1. Tipo de lainvestigacion

El tipo de investigacion es correlacional. El tipo de investigacion que se utilizé

en el trabajo es correlacional, asi como sefiala (Hernandez, Fernandez & Baptista

2010), “donde su finalidad es conocer la relacion o grado de asociacion que exista

entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto especifico”. (p.

98). El tipo de investigacion es cuantitativa.

3.3.2. Nivel de lainvestigacion

Nivel de investigacion cuantitativa. Como indica (Hernandez, Fernandez &

Baptista 2010)

3.4.

Es secuencial y probatoria. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos
“brincar o eludir” pasos. Aunque desde luego, podemos redefinir alguna fase.
Parte de una idea que va acotandose y, una vez delimitada, se derivan
objetos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se construye un
marco o una perspectiva tedrica. De las preguntas se establecen hipotesis y
determinan variables; se traza un plan para probarlas (Disefio); se miden las
variables en un determinado contexto; se analizan las mediciones obtenidas
utilizando métodos estadisticos, y se extrae una serie de conclusiones

respecto a las hipétesis. (p. 04)
Disefio de la investigacion

En la presente investigacion el disefio es no experimental transversal, asi

como menciona (Hernandez, Fernandez & Baptista 2010),

Precisa que “La investigacion no experimental, es el estudio que se realiza
sin la manipulacién de variables y se observan los fenédmenos con su
ambiente laboral” y la investigacion transversal es cuando se recolectan
datos de un solo momento y en un tiempo Unico. Su proposito es describir
variables y analizar su incidencia e interrelaciéon en un momento dado (p.152,

154). Cuyo diagrama es el siguiente:
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M r: correlacion

02

Figura N° 2, disefio correlacionar y descriptivo
Donde:
M: Muestra de estudio
O1: La variable x. Costos logisticos
O2: La variable y. satisfaccion al cliente
r: Relacion de las variables de estudio.

De acuerdo al esquema el disefio de la investigacion, en primer lugar, se

identificd la muestra de estudio y luego la observacién o medicién de la primera

variable, al mismo tiempo seguimos con la segunda variable y finalmente se

determind la relacién entre ambas variables.

3.5.

Poblacién y muestra de estudio
3.5.1. Poblacién
Segun (Arias 2006) define poblacién o poblacion objetivo a:

“Un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para
los cuales seran extensivas conclusiones de la investigacion. Esta queda

determinada por el problema y por los objetivos del estudio” (p. 81)

La poblacion esta constituida por el personal de trabajo del hotel San Blas

con 30 personas.
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3.5.2. Muestra

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), define la muestra como esencia y

un subgrupo de la poblacion (p.175):

‘Las muestras no probabilisticas, también llamadas muestras dirigidas,
suponen un procedimiento de seleccién informal. Se utilizan en muchas
investigaciones, y a partir de ellas, se hacen inferencias sobre la poblacion”
(Hernandez, et al, 2003, p.326).

La muestra del siguiente trabajo de investigacion sera del area de logistica

en forma aleatoria personas del hotel San Blas.
3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.6.1. Técnicas de recoleccidon de datos

Las técnicas de recoleccion de datos segun Arias (2006 p.146), son las
distintas formas o maneras de obtener la informacion, el mismo autor sefiala que
los instrumentos son medios materiales que se emplean para recoger y almacenar

datos.

La técnica a efectuar es la encuesta, aquella que requiere informacién a las
personas del problema que se va a investigar, presentado en escala de Likert con

alternativas de:

N[V T [ o> VO (5)
Casi nunca.................. (4)
Pocas veces................ (3)
Casi siempre.......cceueee (2)
Siempre. . cieieeceeaens Q)
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3.6.2. Instrumentos de recoleccidon de datos
Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010):

En los estudios cuantitativos no resulta extrafio que se incluyan varios tipos
de cuestionarios al mismo tiempo que pruebas estandarizadas y recopilacion
de contenidos para analisis estadistico u observacion. Incluso, al utilizar

diversos instrumentos se ayuda a establecer la validez de criterio. (p. 254)

Los instrumentos también llamada como recoleccion de datos al realizar la

validez ayuda a obtener criterios para el estudio estadistico.

Para este estudio se utilizO cuestionarios como instrumento de costos
logisticos e instrumentos de satisfaccion al cliente que fueron evaluados por

expertos como:

Apellidos y Nombres Grado académico

Aybar Huamani, Justiniano Doctor

Chirinos Gastelu, Teresa Giovanna | Doctor

Con las cueles se pudo proceder el trabajo de investigacion dado que los
corroboran nuestra hipotesis inicial y nos facultan poder proponer nuestra

propuesta planteada.
3.7. Métodos de andlisis de datos

Una vez desarrollado los cuestionarios de las variables con escala Likert se
aplicard los calculos estadisticos con el programa IBM SPSS para obtener

resultados de nuestras encuestas realizadas.
3.8. Aspectos éticos

Para realizar el trabajo de la investigacion en el Hotel San Blas se solicitd
permiso con previa anticipacion al area de gerencia general, para realizar un buen
estudio que abarque toda el area de logistica, asi como también el contacto con las
demas areas que cuentan con un mini stock en la que se puede evaluar; ademas

se realizara un Excel con toda la informacion para entregar a gerencia general.
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V. RESULTADOS

Andlisis de los resultados de la encuesta A continuacion, se muestran los
resultados del producto de las 30 encuestas que fueron realizadas al Hotel San
Blas Miraflores - Lima 2019" acerca en qué medida se relaciona los Costos

Logisticos y Satisfaccion al cliente.

4.1. Resultados de Confiablidad de las Variables

Estadisticas de

fiabilidad
Alfade N de
Cronbach elementos
,838 30

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: La confiabilidad de la consistencia interna del cuestionario se hizo
con la prueba del coeficiente alfa de Cronbach. Alas variables Costos Logistico y
Satisfaccion al Cliente el resultado de fiabilidad del instrumento segun Alfa de
Cronbach, para el cuestionario proceso de exportacién con un valor de 0.838; por

lo tanto, el instrumento es fiable y consistente.

4.2 Resultados de Confiabilidad de las Dimensiones

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,967 6

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: La confiabilidad de la consistencia interna del cuestionario se hizo
con la prueba del coeficiente alfa de Cronbach. Las dimensiones de los Costos
Logistico y Satisfaccion al Cliente el resultado de fiabilidad del instrumento segun
Alfa de Cronbach, para el cuestionario proceso de exportacion con un valor de

0.967; por lo tanto, el instrumento es fiable y consistente.
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4.3. Resultados Descriptivo de las Variables

Tabla 1.
Costos logisticos

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
A VECES 10 33,3 33,3 33,3
valido CASI SIEMPRE 15 50,0 50,0 83,3
SIEMPRE 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

50 |8

a0 |

Porcentaje

1wl

A VECES CAZI SIEMPRE SIEMFRE

Gréfico 1. Costos logisticos
Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: Segun se observa en la Tabla 1 y Figura 1, el 50.00% de los
empleados encuestados del hotel opinan que casi siempre el personal del &rea de
logistica hace el seguimiento mediante una planificacién para el control de compras
de los productos para las distintas areas, el 16.67% dice que siempre, el 33.33%
opinan que a veces. Estos resultados fueron obtenidos como resultado de la
encuesta aplicada personal del Hotel San Blas Miraflores - Lima 2019".
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Tabla 2.
Satisfaccion al cliente

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
A VECES 9 30,0 30,0 30,0
valido CASI SIEMPRE 15 50,0 50,0 80,0
SIEMPRE 6 20,0 20,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

Porcentaje

A VECES CAZGI SIEMPRE SIEMFPRE

Grafico 2. Satisfaccion al cliente
Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: Segun se observa en la Tabla 2 y Figura 2, el 50.00% de los
empleados encuestados del hotel opinan que casi siempre se debe realizar una
mejora para asi mantener a los clientes satisfecho, 30.00% dice que a veces, el
20.00% opinan que siempre. Estos resultados fueron obtenidos como resultado de
la encuesta aplicada personal del Hotel San Blas Miraflores - Lima 2019"
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4.4. Resultados de Descriptivo de las Dimensiones

Tabla 3.
Pedido
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 21
valido acumulado
Valido A VECES 9 30,0 30,0 30,0
CASI SIEMPRE 17 56,7 56,7 86,7
SIEMPRE 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

Porcentaje

A VECES CASI SIEMPRE

Gréfico 3. Pedido
Fuente: Elaboraciéon Propia

S[EMPRE

Interpretacion: Segun se observa en la Tabla 3 y Figura 3, el 56.67% de los

empleados encuestados del hotel opinan que casi siempre el personal del area de

logistica los pedidos se entregan a tiempo delos productos solicitados ,30.00% dice

que a veces, el 13.33% opinan que siempre Estos resultados fueron obtenidos

como resultado de la encuesta aplicada personal del Hotel San Blas Miraflores -

Lima 2019".
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Tabla 4.

Almacén
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Valido A VECES 7 23,3 23,3 23,3
CASI SIEMPRE 17 56,7 56,7 80,0
SIEMPRE 6 20,0 20,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

80 |

50

0l

Porcentaje

A VECES CASI SIEMFRE SIEMPRE

Gréfico 4. Almacén
Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: Segun se observa en la Tabla 4 y Figura 4, el 56.67% de los
empleados encuestados del hotel opinan que casi siempre el personal del area de
almacén cumple las cantidades requeridas para su distribucion en las areas
respectivas ,23.33% dice que a veces, el 20.00% opinan que siempre Estos
resultados fueron obtenidos como resultado de la encuesta aplicada personal del
Hotel San Blas Miraflores - Lima 2019".
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Tabla 5.

Inventario
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Valido A VECES 8 26,7 26,7 26,7
CASI SIEMPRE 17 56,7 56,7 83,3
SIEMPRE 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

60 f8

s0 8

30

Porcentaje

A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

Grafico 5. Inventario
Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: Segun se observa en la Tabla 5 y Figura 5, el 56.67% de los

empleados encuestados del hotel opinan que casi siempre el personal del area de

almacén realiza adecuadamente en la cuantificacion en cuanto al stock de los

productos, 26.67% dice que a veces, el 16.67% opinan que siempre Estos

resultados fueron obtenidos como resultado de la encu
Hotel San Blas Miraflores - Lima 2019".
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Tabla 6.
Tiempo de entrega

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido A VECES 8 26,7 26,7 26,7
CASI SIEMPRE 18 60,0 60,0 86,7
SIEMPRE 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia.

50 |
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Porcentaje

A VECES CASI SIEMFRE SIEMPRE

Grafico 6. Tiempo de entrega
Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: Segun se observa en la Tabla 6 y Figura 6, el 60.00% de los
empleados encuestados del hotel opinan que casi siempre el personal del area de
logistica realiza adecuadamente la distribucién de los productos de acuerdo una
planificacion o registro los pedidos ,26.67% dice que a veces, el 13.33% opinan que
siempre Estos resultados fueron obtenidos como resultado de la encuesta aplicada
personal del Hotel San Blas Miraflores - Lima 2019"
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Tabla 7.
Calidad de servicio

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido A VECES 7 23,3 23,3 23,3
CASI SIEMPRE 18 60,0 60,0 83,3
SIEMPRE 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia.

Porcentaje

A VECES CASI SIEMPRE S[EMPRE

Grafico 7. Calidad de servicio
Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion: Segun se observa en la Tabla 7 y Figura 7, el 60.00% de los
empleados encuestados del hotel opinan que casi siempre el personal del &rea de
almacén debe cumplir la calidad del servicio que ofrece como: Alimentacion,
Alojamiento, Sala de Eventos ,23.33% dice que a veces, el 16.67% opinan que
siempre Estos resultados fueron obtenidos como resultado de la encuesta aplicada
personal del Hotel San Blas Miraflores - Lima 2019".
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Tabla 8.
Disponibilidad del producto

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido A VECES 9 30,0 30,0 30,0
CASI SIEMPRE 16 53,3 53,3 83,3
SIEMPRE 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

Porcentaje

A VECES CAZI SIEMPRE SIEMFRE

Gréfico 8. Disponibilidad del producto
Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion: Segun se observa en la Tabla 8 y Figura 8, el 53.33% casi siempre
opinan que el area de almacén entrega adecuadamente la cantidad solicitada de
producto, 30.00% dice que a veces, el 16.67% opinan que siempre. Estos
resultados fueron obtenidos de la encuesta aplicada al personal del Hotel San Blas
Miraflores - Lima 2019"
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4.5. Resultados de Constatacion de Prueba de Hipotesis
Prueba de Hipétesis

La interpretacion de los valores se ha expresado por diversos autores en
escalas, siendo una de las mas utilizadas la que se presenta a continuacion
((Hernandez, Fernandez & Baptista 1998):

Tabla 9.
Valores de correlacion
RANGO RELACION

-0.91 a-1.00 Correlacién negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51 a-0.75 Correlacién negativa considerable
-0.11 a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01 a-0.10 Correlacién negativa débil
0.00 No existe correlacion
+0.01 a +0.10  Correlacién positiva débil
+0.11a +0.50  Correlacién positiva media
+0.51 a +0.75  Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90  Correlacién positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00  Correlacién positiva perfecta

Fuente: Elaboracion Propia
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Comprobacién de la Hipotesis General

H1: Existe relacion entre costos logisticos y la satisfaccion del cliente en el Hotel

San Blas Miraflores - Lima 2019.

Ho: No existe relacion entre costos logisticos y la satisfaccion del cliente en el

Hotel San Blas Miraflores - Lima 2019.

Tabla 10.
Correlacion de costos logisticos y satifaccion al cliente

COSTOS SATISFACCION
LOGISTICOS AL CLIENTE
Rho de Spearman COSTOS Coeficiente de correlacion 1,000 ,821™
LOGISTICOS Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
SATISFACCION AL  Coeficiente de correlacién ,821™ 1,000
CLIENTE Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

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

Fuente: Elaboracién Propia

Analisis

Una correlacion r = 0,821 significa que las variables correlacionadas de

causa y efecto presentan una correlacién positiva considerable; es decir que a

medida que los costos logisticos aumentan, también la gestion de los clientes de

los clientes aumenta, e igualmente si una disminuye la otra disminuye; ademas la

sig (bilateral)= 0.000 (<0.01) indica que existe una correlacion altamente

significativa entre las variables consideradas.
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Comprobacién de la Hipotesis Especifica 1

H1: Existe relacion entre pedido y tiempo de entrega en el Hotel San Blas
Miraflores - Lima 2019.

Ho: No existe relacion entre pedido y tiempo de entrega en el Hotel San Blas
Miraflores - Lima 2019.

Tabla 11.
Correlacion de pedido y tiempo de entrega

Correlaciones

Tiempo de
Pedido entrega
Rho de Spearman Pedido Coeficiente de correlacion 1,000 817"
Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
Tiempo de entrega Coeficiente de correlacién 817" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracién Propia

Andlisis

Una correlaciéon r = 0,817significa que las variables correlacionadas de
causa y efecto presentan una correlacion positiva considerable; es decir que a
medida que el pedido aumenta, también el tiempo de entrega, e igualmente si una
disminuye la otra disminuye; ademas la (significancia) (bilateral)= 0.000 (<0.01)
indica que existe una correlaciébn altamente significativa entre las variables

consideradas.
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Comprobacién de la Hipotesis Especifica 2

HI:  Existe relacion entre almacén y calidad de servicio en el Hotel San Blas
Miraflores - Lima 2019.

Ho: No existe relacion entre almacén y calidad de servicio en el Hotel San Blas
Miraflores - Lima 2019.

Tabla 12.
Correlacion de almacen y calidad de servicio

Calidad de
Almacén servicio
Rho de Spearman Almacén Coeficiente de correlacion 1,000 ,938"
Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion ,938™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

**, La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracién Propia

Andlisis

Una correlacion r = 0,938 significa que las variables correlacionadas de
causa y efecto presentan una correlacién positiva considerable; es decir que a
medida que el Almacén aumenta, también la calidad del servicio, e igualmente si
una disminuye la otra disminuye; ademas la (significancia) (bilateral)= 0.001 (<0.01)
indica que existe una correlacién altamente significativa entre las variables
consideradas.
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Comprobacién de la Hipotesis Especifica 3

HI:  Existe relacion entre inventario y disponibilidad del producto en el Hotel San
Blas Miraflores — Lima 2019.

Ho: No existe relacidon entre inventario y disponibilidad del producto en el Hotel
San Blas Miraflores — Lima 20109.

Tabla 13.
Correlacion de inventario y disponibilidad del producto

Disponibilidad

Inventario del producto
Rho de Spearman Inventario Coeficiente de correlacion 1,000 ,794™
Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
Disponibilidad del Coeficiente de correlacion ,794™ 1,000

producto Sig. (bilateral) ,000

N 30 30

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboraciéon Propia

Analisis

Una correlacion r = 0,794 significa que las variables correlacionadas de
causa y efecto presentan una correlacién positiva considerable; es decir que a
medida el inventario aumenta, también la disponibilidad del Producto, e igualmente
si una disminuye la otra disminuye; ademas la (significancia) (bilateral)= 0.00
(<0.01) indica que existe una correlaciéon altamente significativa entre las variables

consideradas.
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V. DISCUSION

La presente investigacion se realiza sobre los costos logisticos y Satisfaccién
al cliente en una empresa de servicio hotelero, para ello se realiza un analisis de
sus dimensiones: pedido, almacén, inventario, tiempo de entrega, calidad de
servicio, disponibilidad del producto. En base de los resultados de la investigacion
se ha determinado que existe una relacién directa entre estas 6 sub categorias de

costos logisticas y satisfaccion al cliente.

Determinar los procedimientos de gestion sobre este tipo de
establecimientos. Esta relacion se confirma segun el autor Reyes & Hudtwalcker
(2017), Este trabajo se efectué en hospedajes estudiantiles, en que se realiz6 para
expandir el conocimiento actual que se tiene sobre este tipo de establecimientos.
Segun el estudio los gestores del establecimiento valoran la importancia que tiene
la gestion en el desempefio administrativo, sin embargo, por diferentes factores no

todos establecen esta gestién dentro de sus procesos.

En el presente trabajo, Costos Logisticos y Satisfaccion al Cliente tienen una
relacion directa el cual se ha analizado las dos variables para tener una finalidad
del 50.00% de los empleados encuestados del hotel opinan que el personal del
area de logistica hacen el seguimiento mediante una planificacién para el control
de compras de los productos para las distintas areas, aquellas acciones de los
trabajadores que necesitan una adecuada orientacion en las tareas que desarrollan
a fin de que sus responsabilidades sean cumplidas de la mejor manera posible,
todas orientadas a la satisfaccion del cliente.

Analizar como se realiza la gestion logistica de aprovisionamiento para las
previsiones en la empresa hotel Los Jardines E.l.LR.L. — 2017.Esta relacion se
confirma segun el autor Campos, E (2017) , Plasmados en el anexo H de la
presente investigacion, los resultados que se pudo obtener luego del analisis del
desempefio del &rea de aprovisionamiento para las previsiones del hotel, podemos
indicar que su gestion logistica no es lo mas correcta; por ejemplo, existian
momentos que no habia suficiente aprovisionamiento a los requerimientos, esto

producto de un débil acuerdo entre la empresa y sus proveedores.
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En el presente trabajo, se analizado el pedido y Tiempo de Entrega tienen
una relacion directa en cual se analizado las dos dimensiones para tener una
finalidad el 56.70% de los empleados encuestados del hotel que el personal del
area de logistica de mejorar en los pedidos se entrega a tiempo delos productos
solicitados ,el 60.00% de los empleados encuestados del hotel el personal del area
de logistica realiza adecuadamente debe distribuir de los productos de acuerdo

una planificacién o registro los pedidos.

Identificar y analizar el manejo de la Logistica en el Depdsito Temporal Cargo
Servicie para diagnosticar las implicancias en el almacenamiento de mercancias
bajo el Régimen de Importacion a Consumo. Esta relacion se confirma segun el
autor Campos, Molinari & Vergara (2016), con la implementacion de la propuesta,
se pretende lograr una serie de beneficios para la empresa Cargo Servicie y su giro
del negocio, Reducir costos operativos, Eficiencia en el manejo de Inventarios,
Reporte en linea de las mercancias recibidas y entregadas, Ubicacion de la carga
de forma inmediata, Reduccion de tiempo en el proceso de Asignacion e Ingreso
de Mercancia al Depdsito. , Minimizar errores (mudas de procesos) como en la
digitacion de las guias, en el etiquetado de la carga, en la estiba de la carga, y

pasaje.

En el presente trabajo, se analizado Almacén y Calidad de Servicio tienen
una relacion directa en cual se analizado las dos dimensiones para tener una
finalidad el 56.70% de los empleados encuestados del area de almacén debe
mejorar para cumple las cantidades requeridas para su distribucion en las areas
respectivas, el 60.00% de los empleados encuestados del area de almacén no
cumple en su totalidad en la calidad del servicio que ofrece como: Alimentacion,
Alojamiento, Sala de Eventos. El retraso en el registro de productos en el almacén
trae consigo una incertidumbre para la reposicion de productos en las habitaciones
porque no se sabe si hay suficiente stock y esto influye en la satisfaccion del cliente

y calidad de Servicio.

Analizar los procesos logisticos de salida y el disefio de un modelo de gestién
para la toma de decisiones de CDE. .Esta relacion se confirma segun el autor Loor
& Delgado (2016), en este estudio, se realizd el andlisis de la Logistica de Salida

aplicada en la empresa CDE, tomando como objetivo principal el analisis de las
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técnicas o métodos actuales y presentar una mejora en base a herramientas
matematicas y métodos de distribucion de rutas de transporte. La empresa CDE,
lider en el mercado de fabricacién de productos de acero, cuenta con ventajas
competitivas en el medio, como su excelente calidad y precio adecuado lo cual le
ha permitido mantenerse en el mercado ecuatoriano, mas aln en una economia
tan cambiante como la muestra; sin embargo, como la mayoria de compaifiias,
desean agregar servicios de valor a sus productos para afiadir una ventaja mas a

su gama de beneficios.

En el presente trabajo, se analizado las dimensiones de Inventario y
Disponibilidad de producto en cual tienen una relacion directa de segun datos
analizados tiene como resultado que el 56.70% de los empleados encuestados del
hotel en el area de almacén no realiza adecuadamente en la cuantificacion en
cuanto a los stock de los productos, el 53.30% de los empleados encuestados del
hotel del area de almacén opina que no proporciona la cantidad disponible de
producto a tiempo. Adolece de un stock de productos, la logistica en cualquier
empresa es un punto clave es la competitividad y una buena gestion de inventarios
son generadoras de muchos beneficios; asi, mantener un stock de productos ante

situaciones imprevistas se pueda cumplir con el normal abastecimiento.
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VI.  CONCLUSIONES

De los resultados del proceso de investigacion y del andlisis de los costos

logistico con respecto a la satisfaccion del cliente en la empresa hotelera San Blas

Miraflores

Lima 2019., se ha analizado en sus distintas categorias:

aprovisionamiento, almacén, compras, calidad y procesos de productos y/o

servicios. De este estudio podemos obtener las siguientes conclusiones:

Primera:

Segunda:

Tercera:

En la presente investigacién hace referencia la hipotesis general que
tiene una correlacion r = 0,821 significa que las variables
correlacionadas de causa y efecto presentan una correlacion positiva
considerable; es decir que a medida que los costos logisticos
aumenta, también la gestién de los clientes de los clientes aumenta,
e igualmente si una disminuye la otra disminuye; ademas la sig
(bilateral)= 0.000 (<0.01) indica que existe una correlacion altamente

significativa entre las variables consideradas.

En la presente investigacidn hace la hipotesis de especifica 1 que una
correlacion r = 0,817 significa que las variables correlacionadas de
causa y efecto presentan una correlacién positiva considerable; es
decir que a medida que el pedido aumenta, también el tiempo de
entrega e igualmente si una disminuye la otra disminuye; ademas la
sig (bilateral)= 0.000 (<0.01) indica que existe una correlacion

altamente significativa entre las variables considerada

Segun hace referencia la hipétesis de especifica 2 que tiene una
correlacion r = 0,938 significa que las variables correlacionadas de
causa y efecto presentan una correlacién positiva considerable; es
decir que a medida que el Almacén aumenta, también la calidad del
servicio, e igualmente si una disminuye la otra disminuye; ademas la
sig (bilateral)= 0.001 (<0.01) indica que existe una correlacion

altamente significativa entre las variables consideradas.
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Cuarta:

Segun hace referencia la hipotesis de especifica 3 que tiene una
correlacion r = 0,794 significa que las variables correlacionadas de
causa y efecto presentan una correlacion positiva considerable; es
decir que a medida el inventario aumenta, también la disponibilidad
del Producto, e igualmente si una disminuye la otra disminuye;
ademas la sig (bilateral)= 0.00 (<0.01) indica que existe una

correlacion altamente significativa entre las variables consideradas.
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Vil. RECOMENDACIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Para poder contar con una fluidez de pedidos de productos en el hotel
San Blas Miraflores — lima 2019. es necesarios y no tener problemas
de desabastecimiento en temporadas de mayor demanda, debe
contar con un stock de seguridad adecuado. Asimismo, debe buscar
nuevos proveedores y tener acuerdos convenientes para un buen
programa de tiempo de Entrega. Respecto a los Tiempo de entrega
debe realizar adecuadamente los productos o servicios ofrecidos a
sus clientes; juntamente con ello debe tener en cuenta las tareas
asignadas a fin de mejorar las demoras en cuanto a un pedido de un

producto.

En relacion a la Calidad de Servicio en el almacén se debe tener un
control actualizado de la informacién, aun si se tiene cortes de energia
eléctrica, debe existir un control manual de registro de datos. El hotel
debe tener un personal exclusivo para el area de almacén que, en
circunstancias de mayor demanda no contemplada, pueda realizar
tiempos extras de trabajo a fin de no descuidar el registro de control

de almacén y satisfacer al cliente en la calidad de servicio.

En la disponibilidad del producto con respecto al inventario que se
realiza en el hotel, se debe tener cuidado en cumplir con las
cantidades estimadas, conversar con los encargados de cada area
sobre para sus requerimientos asi tener mejor servicio. Respecto a la
cantidad y calidad de los productos debe ser supervisada para tener
un alto grado de confiabilidad, para prevenir las consecuencias se

retras6 al momento de entregarse el producto.

Se puede observar que para los costos logisticos de la empresa de
servicio hotelero San Blas Miraflores — lima 2019 puede ser
fortalecida con programas de capacitacion en servicios logisticos,
orientacion a la satisfaccion de las expectativas del cliente, alta

flexibilidad en el manejo de situaciones imprevistas, un programa de
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tercerizacion con empresas turisticas de alta confiabilidad como
estrategia de servicios complementarios, dar mayor importancia a los
aspectos de planificacion logistica en base al andlisis de la
informacion para saber algunos eventos programados donde pueda
darse una mayor demanda de los servicios, entender que la logistica
es una parte muy importante en el plan estratégico de la empresa, el
hotel debe contemplar la realizacion de alianzas estratégicas con

operadores turisticos para un beneficio mutuo.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
- Producto Tipo de Investigacion:
Problema General Objetivo General Problema General: Pedido - Costo de adquisicion P lacional 9 '
- Stock -Correlacional-
- Planificacion Nivel de | . »
. . . : . _ 7266 ivel de Investigacién
¢Qué relacion existe . . . L Variable 1: Almacén Orgar_uzacmn ' ein
entre costos logisticos y :Det’e{_mlnar los costcl)s Ho.t Exnslte ,r?_lamon entrle COSTOS - Manejo (,je la Cuantitativa
la satisfaccion del| 9>1¢9S g 3|’ i aj costos .,Ogc'f l'c‘l).s y a} LOGISTICO informacién
cliente en el Hotel San satisfaccion del cliente | satisfaccion de clienteene Disponibilidad d Disefio de
. . en el Hotel San Blas| Hotel San Blas Miraflores - -bisponibilidad de : L
Blas Miraflores - Lima Mirafl - Lima 2019 | Lima 2019 . espacios investigacion
2019? rafiores - Lima 'ma ' Inventario -Existencia de - No experimental
materiales transversal
Variable 2: -Nivel de Poblacion:
Problema Especificos | Objetivos Especifico Hipotesis Especificas SATISFACCION Tiempo de entrega cumplimiento - 30 trabajadores del
DEL CLIENTE -Plazos pactados hotel San Blas
¢,Cudl es larelacion que | Analizar qué relacién | H1 : Existe relacion entre
existe entre pedido y| existe en pedido y| pedidoy tiempo de entrega
tiempo de entrega en el | tiempo de entrega en| en el Hotel San Blas Muestra:
Hotel San Blas| el Hotel San Blas| Miraflores - Lima 2019. -Competitividad - 30 trabajadores del
Miraflores - Lima 2019? | Miraflores - Lima Calidad de servicio -Comodidad hotel San Blas.
2019. -Evaluacién
¢Cual es larelacion que | Identificar qué | H2. Existe relacion entre
existe entre almacén y | relacibn existe en| almacén y calidad de Variable 1:
calidad de servicio en el | almacén y calidad de | servicio en el Hotel San| COSTOS Técnicas e
Hotel San Blas | servicio en el Hotel| Blas Miraflores - Lima 2019. | LOGISTICO instrumentos de

Miraflores - Lima 2019?
¢Cual es la relacion que
existe entre inventario y
disponibilidad del
producto en el Hotel
San Blas Miraflores -
Lima 20197

San Blas Miraflores -
Lima 2019.

Conocer qué relacion
existe en inventario y
disponibilidad del
producto en el Hotel
San Blas Miraflores -
Lima 2019.

H3. Existe relacién entre
inventario y disponibilidad
del producto en el Hotel
San Blas Miraflores — Lima
2019.

Disponibilidad del
producto

-Falta de existencias
-Compras
-Pedido

Recoleccion de datos

- Técnica :Encuesta-
Escala Likert
-Instrumento
:Cuestionario
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Anexo 2: Matriz operacionalizacion

VARIABLE | DIMENSIONES | INDICADORES |NUMERO DE ITEMS INSTRUMENTO EI\?I(E:QIIETO?\IE
1. El hotel San Blas cuenta con estrategias adecuadas para un buen
Producto manejo logistico?
2. Usted considera importante el proceso que realiza el personal en el
pedido?
Pedido Costo de 3. ¢(El area de logistica evalla costos de los productos adquiridos?
adquisicion 4. (El area de logistica planifica adecuadamente la adquisicion de los
productos?
Stock 5. ¢ El area de logistica realiza adecuadamente el seguimiento del stock
de los productos en el almacén?
Planificacion 6. ¢ El Hotel San Blas planifica la distribucion de los productos a las areas
establecidas?
7. ¢El &rea de almacén coordina con cada area de los requerimientos NIVELES:
Organizacién establecidos? nunca =1
Costos g 8. ¢ El area de almacén organiza ordenadamente los productos casi nunca =2
logisticos Almacén requeridos de los distintos proveedores? Encuesta aveces =3
9. ¢ El area de logistica verifica la informacion de los productos e insumos casl siempre
Manejo de la antes de comprar? - =4 c
v < i i ) siempre =
informacion 10. ¢ El &rea de almacén cuenta con un sistema adecuado para un control
de la informacién de los productos?
11. ¢ El &rea de almacén cumple adecuadamente con el inventario cada
fin de mes?
Disponibilidad de | 12. ¢ El encargado del area de almacén verifica constantemente los
espacios distintos productos por fecha de vencimiento?
Inventario 13-¢ El Hotel San Blas considera eficientemente en la distribucién de los

espacios para los productos?

Existencia de
materiales

14-¢El &rea de logistica cuenta con un personal de almacén que lleva un
control efectivo del movimiento de productos e insumos?

15-¢La administracién cumple de acuerdo a los parametros establecidos
por la municipalidad?
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Satisfaccion
al cliente

Tiempo de
entrega

Nivel de
cumplimiento

1. ¢ Esté satisfecho con la entrega de los productos por parte del area
de almacén?

2. ¢La gerencia hace cumplir la limpieza y decoracion del establecimiento
para la satisfaccion del cliente?

Plazos pactados

3. ¢El area de logistica consigue los productos a tiempo para que estén
disponibles cuando lo soliciten?

4. ¢ Gerencia evallua el desempefio y respuesta por parte de los clientes
para su satisfaccion?

5. ¢ Gerencia controla los productos e insumos en los tiempos
planificados para la satisfaccién del cliente?

Calidad de
servicio

Competitividad

6. ¢ El Hotel San Blas es competitivo en todos los servicios que brinda?

Comodidad

7. ¢ El ambiente que hay en el Hotel San Blas satisface la comodidad del
cliente?

8. ¢ En las areas comunes como salas de eventos y patios son ambientes
agradables?

Evaluacion

9. ¢la gerencia evalla los distintos problemas de los ambientes?

10. ¢ El area de almacén verifica constantemente el estado de los
productos?

Disponibilidad
del producto

Falta de
existencias

11. ¢ El &rea de almacén cuenta con todos los productos necesarios al
momento que Ud. los solicita?

12. ¢ El &rea de logistica hace seguimiento segun los reportes establecido
por cada encargado de area?

Compras

13. ¢ El &rea de logistica busca proveedores competitivos?

14. ¢ El area de logistica consigue la mejor relacién calidad-precio para la
compra constante?

Pedido

15. ¢ El &rea de almacén cumple con los procedimientos de los
requerimientos?
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Anexo 3: Instrumentos

Instrumentos de escala de costos logisticos

INSTRUCCION: Estimado, este cuestionario tiene como objeto conocer su opinion sobre
La percepcion del area de logistica que se percibe en su centro de trabajo. Dicha
informacién es completamente andnima, por lo que le solicito responda todas las preguntas

con sinceridad, y de acuerdo a sus propias experiencias.
Sexo: Masculino () Femenino ( )

Edad: 20-30 afios ( ) 30-40 afios ( ) 40 amas ( )
Experiencia: 1-5 afios ( ) 5-10 afios ( ) 10 afios —a mas ( )

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera

Ud. responder, marcando una (X) la respuesta que considera correcta.

1 2 3 4
Nunca A veces Casi Siempre
siempre

ASPECTOS CONSIDERADOS
ITEMS VALORACION
PEDIDO

1. ¢ El hotel San Blas cuenta con
1 estrategias adecuadas para un buen 1 2 3 4
manejo logistico?

2. ¢Usted considera importante el
2 proceso que realiza el personal en el 1 2 3 4
pedido?

3. ¢ El area de logistica evalla costos
de los productos adquiridos?

4. ¢ El area de logistica planifica
4 adecuadamente la adquisicion de los 1 2 3 4
productos?

5. ¢ El area de logistica realiza
5 adecuadamente el seguimiento del 1 2 3 4
stock de los productos en el almacén?
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ALMACEN

6. ¢ El Hotel San Blas planifica la
distribucion de los productos a las area
establecidas?

7. ¢ El area de almacén coordina con
cada area de los requerimientos
establecidos?

8. ¢ El &rea de almacén organiza
ordenadamente los productos
requeridos de los distintos
proveedores?

9. ¢ El area de logistica verifica la
informacion de los productos e insumos
antes de comprar?

10

10. ¢ El area de almacén cuenta con un
sistema adecuado para un control de la
informacion de los productos?

INVENTARIO

11

11. ¢ El &rea de almacén cumple
adecuadamente con el inventario cada
fin de mes?

12

12. ¢ El encargado del area de almacén
verifica constantemente los distintos
productos por fecha de vencimiento?

13

13-¢ El Hotel San Blas considera
eficientemente en la distribucion de los
espacios para los productos?

14

14-¢; El area de logistica cuenta con un
personal de almacén que lleva un
control efectivo del movimiento de
productos e insumos?

15

15-¢La administracion cumple de
acuerdo a los parametros establecidos
por la municipalidad?
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Instrumentos de escala de satisfaccion al cliente

INSTRUCCION: Estimado, este cuestionario tiene como objeto conocer su opinién sobre
La percepcion del area de logistica que se percibe en su centro de trabajo. Dicha
informacién es completamente andnima, por lo que le solicito responda todas las preguntas

con sinceridad, y de acuerdo a sus propias experiencias.
Sexo: Masculino () Femenino ( )

Edad: 20-30 afios ( ) 30-40 afios ( ) 40 amas ( )
Experiencia: 1-5 afios ( ) 5-10 afios ( ) 10 afios—amas ( )

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera

Ud. responder, marcando una (X) la respuesta que considera correcta.

ASPECTOS CONSIDERADOS
ITEMS VALORACION
TIEMPO DE ENTREGA
1. ¢ Esté satisfecho con la entrega de los productos por parte
1 i . 1 2 3 4
del area de almacén?
2. ¢ La gerencia hace cumplir la limpieza y decoracion del
2 - i L, g 1 2 3 4
establecimiento para la satisfaccién del cliente?
3. ¢(El area de logistica consigue los productos a tiempo para
3 . . L 1 2 3 4
que estén disponibles cuando lo soliciten?
4 4. ¢ Gerencia evalla el desempefio y respuesta por parte de 1 5 3 4
los clientes para su satisfaccion?
5. ¢ Gerencia controla los productos e insumos en los tiempos
5 o . - : 1 2 3 4
planificados para la satisfaccion del cliente?

CALIDAD DE SERVICIO

6. ¢ El Hotel San Blas es competitivo en todos los servicios

6 ) 1 2 3 4
que brinda?
7. ¢ El ambiente que hay en el Hotel San Blas satisface la

7 . k 1 2 3 4
comodidad del cliente?
8. ¢ En las areas comunes como salas de eventos y patios

8 . 1 2 3 4
son ambientes agradables?
9. ¢la gerencia evalla los distintos problemas de los

9 . 1 2 3 4
ambientes?
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10 10. ¢ El area de almacén verifica constantemente el estado de 5 3 4
los productos?

DISPONIBILIDAD DEL PRODUCTO

11 11. ¢ El &rea de almacén cuenta con todos los productos 5 3 4
necesarios al momento que Ud. los solicita?
12. ¢ El area de logistica hace seguimiento segun los reportes

12 . , 2 3 4
establecido por cada encargado de area?

13 13. ¢ El area de logistica busca proveedores competitivos? 2 3 4

14 14. ¢ El area de logistica consigue la mejor relacion calidad- 5 3 4
precio para la compra constante?

15 15. ¢ El area de almacén cumple con los procedimientos de 5 3 4
los requerimientos?
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Anexo 4: Validacién de instrumentos
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um.‘-

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE "COSTOS LOGISTICOS"
€y

vt

T

L3 DIMENSIONES / items
_DIMENSION 1.PEDIDO

|
|
|
?

55

LE hotel Sun Blas cuenta con estrategias adecuadas para un buen manejo logistico?

(Usted considera importante el proceso que realiza el personal en el pedido?

4E! drea de logistica evalia costos de los productos adquiridos?

Onf B L N -

4El drea de logistica planifica adecuadamente la adquisicién de los productos?

¢El rea de logistica realizs adecuadamente el seguimiento del stock de los productos en ¢l
almacén?

LEI Hotel San Blas planifica la distribucién de los productos s las drea establecidas?

LE| #rea de almacén coordina con cada érea de los requerimientos establecidos?

LEl drea de almacén organiza ordenadamente los productos requeridos de los distintos
proveedores?

(9 Ve [NE| <l

- @~
sl ®

4E| Area de logistica verifica la informacién de los productos e insumos antes de comprar?

LEl drea de almacén cuenta con un sistema adecuado para un control de la informacién de los
?

2.INVENTARIO

11 | JEI drea de almacén cumple adecuadamente con el inventario cada fin de mes?

12 | (El encargado del drea de almacén verifica constantemente los distintos productos por fecha de
vencimiento?

< fefef S [l <Y

13 | (EI Hotel San Blas considera eficientemente en la distribucitn de los espacios para los
productos?

14 | ,El hrea de logistica cuenta con un personal de almacén que lleva un control efectivo del
movimiento de productos ¢ insumos?

L SUNE S SRS <Y s

Qv(\\ﬂe

AS

15 | ;La administracién cumple de acuerdo a los pardmetros establecidos por Is municipalidad?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): i seieigngle,

Apeliidos. y nombres deljuez validador. or g: (/{1805 LRl Tammsa S0 5000 . ot LXTRARYR
Especialidad dol vaIIBdOr......... ik e L. Ll Chealngin

"Pertinencia: £ Rem corrasponde & conceplo edrico formudado,
*Relevancia: E item es apropiado para representar al components o dimensidn especifica dal construcio
3Claridad: Se entiende sin dificulad siguna el enunciado dal llem, €8 conciso, exact y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los isems planteados son suficientes para madir ia dimensicn

o - o .3

Firma del Experto Informante
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “SATISFACCION AL CLIENTE"

| DIMENSION 1

Q"“M,ﬂf.-
Huk

-, <
sy

~  DIMENSIONES | items

F‘onlnoncl

Relevancia?

ol
5
3
2
=
- |

Sugerencias

A

No

r4
o

DIMENSION 1.TIEMPO DE ENTREG!

L Estd satisfecho con la enmq de los productos por parte del drea de almacén?

oL gerencia hace cumplir Ia limpleza y decoracidn del establecimiento para la satisfaceion del
cliente?

+El drea de logistica consigue los productos a tiempo para que estén disponibles cuando lo
soliciten?

o & w N =

Gerencia evalta el desempefio y respuesta por parte de 10s clientes para su satisfaccion?
lﬂuﬁ

YN <

(Gerencia controla los productos e insumos en los tiempos plan os para ln satisfaceion del
cliente?

No

No

4EI Hotel San Blas es competitivo en todos los servicios que brinda?

4El ambiente que hay en el Hotel San Blas satisface la comodidad del cliente?

4En las dreas comunes como salas de eventos y patios son ambientes agradables?

¢La gerencia evalia los distintos problemas de los ambientes?

El drea de almacén verifica constantemente el estado de los productos?

NSION 3.DISPONIBILIDAD DEL PRODUCTG

No

No

4EI drea de almacén cuenta con todos 10s productos necesarios al momento que Ud, los solicita?

¢El drea de loglstica hace seguimiento segun los reportes establecido por cada encargado de
drea?

LEI drea de ogistica busca proveedores competitivos?

NAAY &éxrv\ < <Y\ <]

oo < [N2 R[S

SN SRS« Y Y Y

LEl drea de logistica com[fue la mejor relacidn calidad-precio para la compra constante?
4El frea de almacén cumple con los procedimientos de los requerimientos?

Observaciones (precisar si hay suficiencia),____{ 'Il\'\j Sude Ve o

Opinién de aplicablidad: Aplicable D( 1 Aplicable después de corregir [ ]

Apelidos y nombres del juez vaiidador, D Mg: .. XLLRNGS. Castel L TETa Dhiancs.....

Bspecialidad del validador:....L.) ...f:..é.(.\.&.‘.c.../1..S’.'.(Q‘.‘f.\‘:c.\.d..m,\.m......... ................. e e S S
RPN YR del 20,....

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado,
*Relevancia: El ltem es aproplado para representar al componente o dimension especifica del constructo
iClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunclado del item, es coneiso, exacto y directo

Nota: Suflciencla, se dice suficiencia cuando los Itema planteados son suficientes para medir la dimensién
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “COSTOS LOGISTICOS"

z

~ DIMENSIONES / flems

|

hotel San Blas cuenta con sdecuadas un buen ?

J____M___M_w

f
il
f

tnndc evaliia costos de los ?

logistica planifica adecusdamente la adguisicion de los productos?

-uulul..

mnawu&mawum&amqu
almacén?

@MS&H.EGQI‘N&IGMIH“M

5
| le| <
4

Lgh&MMumdl“&hmm

6

T—

8 | (El drea de almacén organiza ordenadamente los productos requeridos de 1os distintos
proveedores?

_:r El drea de verifica la informacién de los ¢ insumos antes de

LEI drea de almacén cuenta con un sistemna adecuado para un control de la informacion de 1os

1 LEI drea de almacén cumple adecuadamente con el inventario cada fin de mes?

Nl <5 < s

2 ﬂW“hﬁMMhthMwa
vencimiento?

13 mmwu—mm-hmaummm
productos?

14 | JEI drea de logistica cuenta con un personal de almacén que lieva un control efectivo del
movimiento de productos ¢ insumos?

' AN

4 NS [N 1SN e <SSR el

o Bl B ol A Rl I g

18 | /La administracién cumple de acuerdo a os parametros establecidos por Ia municipalidad?

Observaciones (precisar si hay suficiencia);___

Opinién de aplicablidad: Apticable (4]  Aplicable despuds de corregir [ ]

m,mumwew AYBAR HiAmAnE, usSTin/AN®

Especialidad del validador-..... METC20L08 S o  Trrq AT &

No aplicable [ ]

on.. 08022427

"Pertinencia: £ e comesponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: £ Bem o8 apropiado pars represestar o components o dimensidn especiica el construcso
Claridad: Se evfionde sn Soutad igund of enunciado ol lem, &8 CoNKiso, exack y drecto

Nota: Suficiencia, 30 dice suficiencia cuando 108 Beems planieados son suficientes para medr & dmenaion
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “SATISFACCION AL CLIENTE"

ADAD
FaCs
5 g
ich Py

DIMENSIONES / items

Pertinenci Relevancia®

Claridad®

DIMENSION 1.TIEMPO DE ENTREGA

g

Sugerencias

¢Esta satisfecho con la entrega de los productos por parte del &rea de almacén?

¢La gerencia hace cumplir la limpieza y decoracion del establecimiento para la satisfaccion del
cliente?

¢El drea de logistica consigue los productos a tiempo para que estén disponibles cuando lo
soliciten?

(Gerencia evalia el desempeiio y respuesta por parte de los clientes para su satisfaccion?

¢Gerencia controla los productos ¢ insumos en los tiempos planificados para la satisfaccion del
cliente?

DIMENSION 2.CALIDAD DE SERVICIO

El Hotel San Blas es competitivo en todos los servicios que brinda?

(E!l ambiente que hay en el Hotel San Blas satisface la comodidad del cliente?

4En las dreas comunes como salas de eventos y patios son ambientes agradables?

¢La gerencia evalia los distintos problemas de los ambientes?

(El drea de almacén verifica constantemente el estado de los productos?
DIMENSION 3.DISPONIBILIDAD DEL PRODUCTO

§

LEl drea de almacén cuents con todos los productos necesarios al momento que Ud. los solicita?

¢El drea de logistica hace seguimiento segln los reportes establecido por cada encargado de
drea?

13

LEl drea de logistica busca proveedores competitivos?

14

¢El area de logistica consigue la mejor relacion calidad-precio para la compra constante?

15

(El drea de almacén cumple con los procedimientos de los requerimientos?

S N NN Y e <Y N N
3
SN NN NN TN N N \\2

SN SN N NN s Ny

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicablidad: Aplicable [ “( Aplicable después de corregir [ ]

Apeliidos y nombres del juez validador(Dp Mg: ... AY.B1N% YA manl, JEfT nmNe... on:.. 08822 479

No aplicable [ ]

Especialidad del validador:.....NM.(70. 20,662 ¥ T MATE €2

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del lem, es conciso, axacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los lems planteados son suficientes para medir ia dimension
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Anexo 5: Matriz de datos

VARIABLE 2
1 23456 7 8 9101112131415 1 1 2 3 4 5 6 7 8 91011121314

VARIABLE 1

CASOS

2 333 232222443242 33132132222414731272

1
2
3
4
5
6
7
8
9

4 333 14 442 2 343 4443331444223 41342

2 332 242322444342 3322423224443 2

3 3322424213432 4333224214213214321

2 343 24242 13332223432421421313321

3 34323 3322432232433214312332322413237372

3343 233312322323 343233312322372

3 322232412333 243322213241233322

533233 211232322233233211232737272

5333 333422333343 333333422333372

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

533213 23214342133 321321321431421

3342 23 3322344323342 233322341437372

3 343 33 4432 4434433 43334432 443472

2 342 23 4412 43442 2 3 42234412 434142

3 33213 23214342133321321321431421

5333 333442233243 3333334472233272

334333 24333332433 4332321433331323

53333333232332433333332321323323

2 322 23 242223324232 2232422233272

333243 223222334331324322322233737:2

3343 4232212333433 4342322123331

33234332423 33234332343324231313372
3332223242232 2333132223242213227:2

2 333 433342233342 33234332342233372

22
23

24
25

2 333 3332232323423333332213213233

3 443 43 3423233443 443433423233 4373

26
27

2 333 323332232242332332331322132272

3 43343 2333322343433432333232233

28
29

3 443 42 222 2222343443472 222222237372

3 4334333333232 24343343333132313223

30
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Anexo 4: Propuesta de valor

El presente trabajo de investigacion contribuira a la propuesta de valor del Hotel

San Blas porque se realiza el estudio de costos logisticos y satisfaccion del cliente.

Costos logisticos: Los costos logisticos abarcan a todos los gastos que tiene
la empresa tanto como productos y servicios ya que estos pueden mejorar con un
buen control minimizando los costes de estos. Asi mismo los costos logisticos
puede variar, mucho depende lo que el cliente necesita, es ahi donde se forman los
conjuntos de gastos ya sea la recepcion, solicitud con los proveedores el tiempo

que el producto permanece en el almacén.

Satisfaccién al cliente: La satisfaccion al cliente es el resultado de una
necesidad y servicio, en la cual se debe buscar la expectativa del cliente para
mejorar ciertos procesos que no se manejan bien, en pocas palabras se puede decir
qgue se debe realizar un seguimiento para seguir mejorando y estar en contacto

siempre con el cliente de cuan satisfecho queda con atencién brindada.

En la actualidad es muy importante de mantener el equipo de trabajo bien
capacitado para tener buenos resultados en el trabajo laboral, ya que el personal

se sentira mas motivado cada dia teniendo como los siguientes resultados:

El pedido es un requerimiento de productos de una cantidad estimada a partir
de una suma del stock en el almacén de los distintos proveedores, para realizar un

buen manejo en el Hotel San Blas de cada éarea.

El almacén es el lugar donde se calcula la existencia de los productos, donde

se realiza el inventario, se crea una importancia y la razén de ser del stock.

El inventario denominado también como stock o existencia cumple funciones
especificas para la gestion de aprovisionamiento, disponibilidad y existencia en la

propia area.

El tiempo de entrega es un seguimiento de acuerdo a un control en el cual

se realiza en las instalaciones del almacén.

La calidad de servicio es un proceso de planificacion de acuerdo a los
requisitos deseados por los clientes, a medida que el servicio aumenta la
satisfaccion del cliente se procedera a tener un mejor servicio de calidad.
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