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Resumen

Las préacticas de intercambios comerciales se vieron seriamente afectadas por
las medidas implementadas para contrarrestar la propagacion del coronavirus;
esto ha representado para las empresas importadoras obstaculos y beneficios
en el desarrollo de sus actividades. En este escenario fue necesario crear
estrategias para impulsar la competitividad comercial y la actividad econémica.
El problema de la investigacion fue investigar las estrategias de logistica integral
y la calidad de servicio logistico que realizaron las empresas importadoras,
asimismo, el estudio fue de tipo aplicado y el disefio fenomenoldgico. En los
resultados, se encontraron que las empresas no tienen un modelo para medir la
calidad de sus servicios logisticos. Se concluyd, que la implantacién de un
sistema de gestion aporta a la mejora de los tiempos de entrega y que la
obtencion de una certificacion de calidad permite mantener la imagen de la
empresa ante sus clientes. Se recomendd a las empresas contar con algin
certificado de calidad, ya que estd comprobado que contribuye a un mejor

desarrollo logistico.

Palabras clave: Estrategias de logistica integral, logistica de distribucion,

logistica inversa, calidad de servicios logisticos, modelos de la calidad.
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Abstract

Trade practices were seriously affected by the measures implemented to
counteract the spread of the coronavirus; this has represented obstacles and
benefits for importing companies in the development of their activities. In this
scenario, it was necessary to create strategies to boost trade competitiveness
and economic activity. The research problem was to investigate the integral
logistics strategies and the quality of logistics service provided by the importing
companies; likewise, the study was of an applied type and the design was
phenomenological. In the results, it was found that the companies do not have a
model to measure the quality of their logistics services. It was concluded that the
implementation of a management system contributes to the improvement of
delivery times and that obtaining a quality certification allows maintaining the
company's image with its customers. It was recommended to the companies to
have a quality certificate, since it has been proven that it contributes to a better

logistic development.

Keywords: integrated logistics strategies, distribution logistics, reverse logistics,

quality of logistics services, quality models.
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l. INTRODUCCION



Las medidas de contingencias que se decretaron frente a la pandemia a nivel
mundial tomaron por sorpresa a diferentes sectores, puesto que el cierre de las
actividades no esenciales fue una de las medidas para evitar la propagacion
acelerada de este virus. La mayoria de las empresas tuvieron que afrontar
diversos desafios, como por ejemplo la reduccién de personal, reduccion de
salarios, implementacion de trabajo desde casa, estrategias de adaptacion al
cambio, control del flujo logistico, transporte o sistema de abastecimiento,
teniendo que desarrollar estrategias adecuadas para garantizar su adaptacion y
supervivencia en el mercado (Bashir, Gaur y Salil, 2021, Choi, 2021; Purwanto,

Fahlevi, Zuniawan, Kusuma, Supriatna y Maryani, 2020, Pinto, 2020).

Asimismo, como resultado de las diferentes innovaciones se produjo una
mayor competitividad en el mercado, por ende, las empresas importadoras
optaron por la aplicacién de estrategias logisticas. El disefio y el funcionamiento
de la logistica a través de sistemas inter-organizativos permiten mejorar el
espacio de almacenamiento y el tiempo de entrega. Por ello, la mayoria de las
organizaciones evaltuan el rendimiento de sus proveedores de forma muy critica
y los eligen en funcion de su compromiso con su trabajo, su capacidad
competitiva y la comunicacién con sus clientes (Campos, 2020; Awasthi, Sayyadi
y Khabbazian, 2018; Gupta, Singh y Suri, 2018; Fuentes, 2018).

Del mismo modo, la calidad de servicio logistico es un indicador
fundamental para tener éxito y vigencia frente a la competencia; esto garantiza
gue la empresa aplique a estandares mas altos y suficientes para diferenciarse
de las demas, puesto que impacta en las percepciones sobre rendimiento,
satisfaccion y lealtad de los clientes (Uvet, 2020; Tang y Veelenturf, 2019; Chow
y Heaver, 2018; Murfield, Boone, Rutner y Thomas, 2017; Chavez, Escajeda y
Chéavez, 2017).

En cuanto a la justificacion teorica, La integracion de la logistica Integral
y la calidad permite reconocer los beneficios que ambos ofrecen, pues es
imprescindible para las organizaciones lograr sus objetivos, por ende es
necesario ajustarse a la toma de acciones preventivas o correctivas que faciliten

no solo ofrecer un producto de calidad a un cliente cada vez mas exigente, sino
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la consolidacién de procesos productivos bien estructurados enfocados a la

estandarizacion de certificaciones internacionales (Martinez y El Kadi, 2019).

Ademas, la justificacion tecnologica, en el contexto de la pandemia, el
entorno inestable, las nuevas tendencias y necesidades de los consumidores y
la flexibilidad de las empresas generd la aplicacién de innovaciones digitales,
con el fin de mantener el crecimiento de empresas frente a la competencia

(Popova, Kataiev, Nevertii, Kryvoruchko y Skrynkovskyi, 2020).

Asimismo, en la justificacién practica, se aplicaron las herramientas de
recoleccion de informacién para contribuir a resolver el problema del estudio de
investigacién con el fin de aportar la informacién Util a las empresas para mejorar

los servicios logisticos (Krasnoff, 2013, p.97).

Sobre la base de la realidad problematica se plantearon el problema
general y los problemas especificos de la investigacion. El problema general de
la investigacion fue: ¢ Cuales fueron las estrategias de logistica integral y la
calidad de servicio logistico de empresas importadoras, Lima-2021? Los

problemas especificos del estudio fueron los siguientes:

= PEL: ;Cudles fueron las estrategias logisticas de abastecimiento y los
indicadores de gestion de calidad de servicio logistico de empresas

importadoras, Lima-2021?

= PEZ2: ¢ Cudles fueron estrategias logisticas de distribucion y las dimen-
siones de la calidad de servicio logistico de empresas importadoras,
Lima-2021?

= PES: ¢ Cudles fueron las estrategias logisticas de adquisicion y las cer-
tificaciones de calidad de servicio de empresas importadoras, Lima-
20217

El objetivo general fue investigar las estrategias de logistica integral y la
calidad de servicio logistico de empresas importadoras, Lima-2021. Los objetivos

especificos fueron los siguientes:
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OEL1: Estudiar las estrategias logisticas de abastecimiento y los indi-
cadores de gestion de calidad de servicio logistico de empresas impor-
tadoras, Lima-2021

OE2: Identificar las estrategias logisticas de distribucion y las dimen-
siones de la calidad de servicio logistico de empresas importadoras,
Lima-2021

OE3: Determinar las estrategias logisticas de adquisicion y las certifi-
caciones de calidad de servicio de empresas importadoras, Lima-
2021.
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II. MARCO TEORICO

13



En este capitulo se redactaron los antecedentes del estudio para facilitar el
desarrollo de la investigacion, obtenidos en su mayoria de revisiones
internacionales, en inglés y en otros idiomas, teniendo que ser traducidos al

idioma nativo de las autoras para una mejor comprension.

Suresh y Vasantha (2021) tuvieron como objetivo conocer el impacto de
la calidad del servicio logistico en la satisfaccion de los clientes. Para su muestra
tuvieron 108 encuestados. En los resultados de su estudio muestran que la
calidad del servicio logistico tiene un impacto favorable en el nivel de satisfaccion
de los clientes y que las dimensiones de la calidad del servicio como la
tangibilidad, la confiabilidad, la capacidad de respuesta, el aseguramiento y la
empatia se asocian directamente con el nivel de satisfaccion de los clientes.
Concluyeron que las cinco dimensiones de LSQ (Calidad de servicio Logistico)

tienen un impacto favorable en el nivel de satisfaccion de los clientes.

Ovila, Padrana y Nugraha (2020) se enfocaron en la calidad de servicio
mas critica en el transporte de carga antes del Covid - 19 y durante el brote
dando una idea mas clara de ambos periodos y sus diferencias. Realizaron
entrevistas y cuestionarios a ejecutivos de cinco empresas entre un rango de 35
y 50 afios de edad. Recomendaron que las empresas identifiquen sus
indicadores y preferencias de sus consumidores cuando optan por este sector

de servicios bajo factores de flexibilidad, fiabilidad, tangibles, empatia y coste.

Nurprihatin, Rembulan, Christianto y Hartono (2021) estudiaron el
Sistema de soporte de decisiones para la programacion de camiones en la red
logistica mediante estrategia de cross-docking. El objetivo de su investigacion
fue construir un sistema de apoyo a la toma de decisiones que puede ayudar a
las empresas a garantizar la sostenibilidad en la cadena de suministro. La
conclusién del estudio fue que la empresa puede gestionar posteriormente las
condiciones del inventario y los recursos en el almacén en el servicio a
proveedores y consumidores al conocer el tiempo y la cantidad de mercancias
en el cross-dock los responsables del almacén pueden tomar decisiones rapidas
y precisas sobre los recursos necesarios, como el niamero de operarios y

carretillas.
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Janjevic y Winkenbach (2020) tuvieron como obijetivo caracterizar las estrategias
de distribucion de comercio electronico urbano de ultima milla en mercados
maduros y emergentes. Para su muestra estudiaron casos de 33 empresas de
todo el mundo. Concluyeron que para caracterizar la amplia variedad de
estrategias de distribucién observadas, consideraron variables sobre comercio
electréonico (de ultima milla), como la gobernanza de las operaciones de

transporte, el plazo de entrega y la gama de productos.

Gaikwad y Sunnapwar (2020) tuvieron como objetivo presentar una
revision sistematica de la literatura y su analisis sobre un posible marco,
compatibilidad, impulsores y barreras para la integracion de tres estrategias de
fabricacion: Lean, Green y Six Sigma. La muestra de su estudio fue la industria
manufacturera india. Recomendaron que las estrategias Lean, Green y Six
Sigma (LGSS) ayudan a las organizaciones de fabricacibn a competir en los
mercados globales a través del impacto de una estrategia de sostenibilidad para

Su negocio.

Choi (2020) estudio el riesgo de los sistemas logisticos actuales y poder
superar los retos que se presenten durante y después de la pandemia. El tipo de
investigaciéon fue cualitativa a base de informaciones y datos. En su resultado
indicé que su estudid ayudo a tener una idea mas clara sobre el uso de las
estrategias Optimas en analisis de riesgos para los diversos retos que se
presenten en la logistica y transporte. Recomend6 mayor supervision y
prevencion de riesgos al tener un plan de contingencias antes estos posibles

riesgos.

Cimini, Lagorio, Romero, Cavalieri y Stahre (2020) analizaron la cuarta
revolucién industrial para investigar el progreso en la tecnologia en el entorno de
la logistica de la cadena de suministro. Como muestra se centraron en el
operador logistico para estudiar las interacciones entre operadores y la
tecnologia en un contexto de la fabricacion inteligente. Concluyeron que se ha
empleado ampliamente el término Smart Logistics. Recomendaron que los
sistemas logisticos son flexibles y capaces de ajustarse segun las

transformaciones del mercado y las prioridades de los clientes.
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Ziyadin, Sousa, Malayev, Yergobek y Nurlanova (2020) investigaron los
principales factores que afectan a la decision de los compradores al momento de
escoger una empresa logistica de transporte. En sus resultados, plantearon su
estudio para empresas de logistica de transporte de mercancia de Kazajistan.
Recomendaron optar por la innovacion de nuevas tecnologias pueden lograr que

se conviertan en proveedores logisticos.

Beheshti, Clelland y Harrington (2020 analizaron las ventajas competitivas
con el inventario administrado por el proveedor. En la discusion del estudio se
identificaron los problemas criticos relacionados con el inventario administrado
por el proveedor y examinamos el impacto de VMI en la organizacién y su red de
cadena de suministro. Concluyeron que mejorar la dinamica de la cadena de
suministro, el VMI puede fomentar un mejor servicio al cliente o al usuario final,
gue es un ingrediente esencial para mantener o ganar una ventaja competitiva,
asimismo las ramificaciones positivas de un sistema de este tipo pueden verse

en toda la empresa y su red de cadena de suministro.

Shin, Tan, Stoller, Yew y Lieo (2020) se centraron exclusivamente en el
movimiento logistico, basandose en los datos y hallazgos colectivos a traves de
los agentes de la industria logistica en la fase inicial de la pandemia de Covid-
19. Por lo tanto, su tipo de estudio fue exploratorio, el objetivo de su investigacion
sienta las bases sobre la cooperacion, la coordinacion y la colaboracion entre los
agentes de la industria logistica de Malasia y los organismos civiles encargados

de hacer cumplir la ley en las operaciones humanitarias.

Knop (2019) realiz6 una evaluacion estadistica de los resultados de las
cinco dimensiones de la calidad del servicio (SERVQUAL) ponderados y no
ponderados. La muestra utilizada fue una empresa operadora de transporte y
logistica relacionada con el servicio de distribucién de productos de empresas
farmacéuticas y de sectores afines que operan en el mercado hospitalario o
mercado de las farmacias. Obtuvo como resultado la base para determinar el
orden en el que se llevaron a cabo algunas acciones de mejora y que la
aplicacion del método SERVQUAL para evaluar la calidad de los servicios
prestados permite identificar cualquier caracteristica y dimension de calidad

débil, proporciona una base para establecer una direccion para las actividades
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de mejora. Recomendo al operador examinado, que sus dimensiones de calidad
de servicio como la confiabilidad, luego la tangibilidad, la seguridad y la

capacidad de respuesta deben mejorarse.

Sarabi y Darestani (2021) investigaron el uso de control logistico como
una herramienta en empresas sobre su calidad de servicios para productos
tangibles. La poblacion del estudio fueron las compafias de los campos de
servicios durante un periodo de tiempo del afio 2004 hasta el 2015.
Recomendaron inspeccionar la parte estadistica de los procesos ya que es una
herramienta accesible para diferentes sectores de tipo econdmico, cabe
mencionar que las compafiias de servicios, permiten la mejora y el avance de
los procesos que la componen y generar aumento para la satisfaccion del

comprador.

Kalaitzi, Matopoulos, Bourlakis y Tate (2018) tuvieron como objetivo
explorar las implicaciones de la escasez de recursos naturales para las
estrategias de la cadena de suministro de las empresas. La metodologia de
estudio fue la evaluacion de datos cualitativos. Tomaron como muestra la
recopilacion de 22 entrevistas realizadas a seis grandes empresas
multinacionales del sector manufacturero. Recomendaron que cuando el nimero
de proveedores es limitado y las empresas tienen dificultades para poseer,
acceder o utilizar recursos naturales escasos, se adoptan estrategias de
amortiguacion y estrategias puente. Concluyeron que se identificaron siete
factores que determinan el nivel de dependencia del recurso, como: precio del
recurso natural, la cantidad del recurso natural, la disponibilidad de proveedores
alternativos, las fuerzas sociales, legislacién, costes de cambio y riesgo
geopolitico.

Onstein, Tavasszy y Van Damme (2018). Estudiaron los factores que
determinan las decisiones sobre la estructura de distribucién en logistica: una
revision de la literatura y una agenda de investigacion. Como muestra se
revisaron mas de 100 articulos. En sus resultados se identificaron tres corrientes
de investigacion relevantes durante la revision de la literatura: SCM, Transporte
y Geografia. Concluyeron que, existe poca superposicién en los métodos de

investigacion utilizados por las tres corrientes de investigacion.
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Gulc (2017) estudio la identificacidn y evaluacion critica de los modelos vy
métodos mas utilizados para medir la calidad del servicio. Asimismo, el proposito
de su investigacion fue realizar un repaso y una evaluacién critica de los modelos
y métodos de medida de la calidad del servicio logistico. Concluy6é que se ha
investigado muy poco en el servicio logistico sobre como se define y atribuye su
calidad, algunos investigadores han desarrollado la escala de calidad de los
servicios logisticos identificando las dimensiones, mientras que la mayoria de los
autores miden la calidad del servicio logistico con los métodos SERVQUAL o
SERVPERF.

Cardenas, Borbon-Galvez, Verlinden, Van de Voorde, Vanelslander,
Dewulf (2017) tuvieron como triple objetivo: primero, proporcionar un marco con
elementos geograficos y funcionales de la logistica urbana, segundo, identificar
el alcance de la literatura, investido en una tipologia, y tercero, definir los
términos que pueden abarcar los diversos intereses analiticos del campo de la
logistica urbana, a saber, la logistica de la ciudad, distribucién de mercancias
urbanas y logistica de ultima milla. Como muestra se analizaron 90 articulos
cientificos diferentes en referencia a la logistica urbana de diferentes bases de

datos académicas.
Teorias Relacionadas

Dentro del marco tedrico fue necesario definir las categorias de la investigacion
como: la logistica integral y la calidad de servicio, conjuntamente definir sus sub
categorias y criterios, dentro del marco de la operatividad logistica de una

empresa importadora.
Definicion de la logistica integral

La logistica integral es un modelo de organizacion en la cual los recursos
y flujos estan en coordinacion para operar en una misma direccion afrontando la
evolucion del mercado en la actualidad debido a que los cambios de la demanda
y la aparicion de competidores han obligado a la industria a hacer uso de las

formulas que minimicen costes y agilicen ciclos (Martinez y Kadi, 2019, p.82).

Asimismo, la logistica integral facilita a que la cadena de suministro sea

flexible, estando comprometidos recursos como las mercancias, operarios,
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departamentos y la informacién con la finalidad de entregar los productos en un
menor tiempo, apoyado de herramientas digitales para un mejor flujo de

informacion (Mckinnon, 2008)

Por otro lado, la logistica integral ayuda a resolver las dificultades que
puede presentar la estrategia omnicanal, dando ventajas como: mayor rapidez,
competitividad empresarial, menores costes, total flexibilidad y una gestion de

inventarios eficiente (Flores, 2008).
Estrategias logisticas de abastecimiento

Una cadena de abastecimiento es el conjunto de actividades relacionadas
con la transformaciéon de un bien desde la materia prima hasta el consumidor
final, gestiona los suministros requeridos para la venta y fabricacion de productos
terminados o semielaborados con el objetivo de garantizar un correcto
funcionamiento del resto de operativas de la cadena de suministro de una

empresa (Kechagias, Gayialis, Konstantakopoulos y Papadopoulos, 2020).
Almacenamiento

La logistica de almacenamiento tiene como funcién aprovisionar y recibir
los pedidos, manteniéndolos en correcto estado y que el depdsito de todos estos
redunde de manera positiva en las actividades de las empresas, esto no solo se
trata de almacenaje, sino que también de su eficiencia y efectividad (Calzado,
2020, p.6).

Acondicionamiento

Los almacenes reciben productos en grandes cantidades, los
reorganizan, re-envasan y los envian en cantidades mas pequefias, suelen
controlar bien la entrada y salida de productos, entonces, la funcionalidad de
una instalacion destinada para la logistica indica si y en qué medida el edificio
cumple con lo planeado, es decir si este es adecuado para el proceso de
almacenamiento, picking y clasificaciones, pues estos almacenes cumplen
diferentes funciones como la de albergar existencias en estanterias y los pedidos
de los clientes se retnen antes de la entrega; otra funcion como cross-docking,

donde las mercancias se mueven directamente de la zona de recepcion de un
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almacén a la zona de expedicion, clasificadas y cargadas rapidamente (Baglio,
M., Perotti, S., Dallari, F., & Garagiola, E. R., 2019, p.6).

Para realizar las tareas de manutencién en el almacenaje se pueden
utilizar desde sistemas totalmente manuales hasta los mas automatizados, y se
requieren en mayor medida recursos humanos materiales, todo contribuye a la
mejora de la productividad como la maximizacién del espacio, reducir al maximo
los movimientos de la mercancia, adecuacion la rotacion de las existencias,
facilitar el acceso a las existencias, flexibilidad de la ubicacion, facil control de
las existencias (Flamarique, 2019, p.19-20).

Control de inventarios

La mayoria de empresas hace uso de una gestion de stock mucho mas
grande; ya que, tienen mas procesos de produccion, mayor rotacion de
productos y devoluciones de clientes, convirtiéndose en una actividad clave para
una mayor rentabilidad, de modo que, el control de inventario se define como los
procesos y métodos para la supervision del stock de una compainiia, para conocer
al detalle de la mercancia y organizar mejor sus flujos y operativas (Watson y
Robert, 2020, p.24).

Asimismo, saber el estado de la mercancia que la compafiia posee a su
disposicion ya sea la materia prima, productos semiterminados o terminados, es
la tarea clave del control de inventario para que los flujos operativos estén mejor
organizados justamente en los casos en que se requiera de un reabastecimiento
(Tai, Xie, He y Ching, 2019).

Logisticainversa

La logistica inversa implica los procesos como la reutilizacion de
productos y materiales, es decir son procesos logisticos ecoldgicos y sostenibles
(Reverse Logistics) disefiados para planificar, implementar y controlar
eficientemente el flujo de materias primas con el propdsito de recuperarlos o
desecharlos. Entonces, se entiende por logistica inversa a las actividades
necesarias para gestionar el retorno y reciclaje de las mercancias en la cadena

de suministro (P6voa, Corominas, De Miranda, 2017, p.43).
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La logistica inversa es la logistica que gestiona los residuos que se generan
durante toda la cadena de suministro (Chan, Man, Fang y Campbell, 2020), que
se encarga del tratamiento de los residuos propios de su proceso productivo, por
gué se registra la recepcién de la materia prima, su proceso productivo,

produccion, distribucion y venta al cliente final (Brito y Dekker, 2002).

Ademas de ello, la logistica inversa compromete a los bienes o productos
con el propésito de poder recuperar su valor en otras palabras reutilizarse para
asi ser enviado a un mercado secundario, definido como procesos de reparacion,
renovacion, procesamiento, reciclaje, el uso de piezas desguace en las
reparaciones de automoviles y la reutilizacion directa (Krumwiede y Sheu, 2002,
p. 326).

Estrategias logisticas de distribucion

La logistica de distribucién gestiona la localizacion de instalaciones, el
enrutamiento, la programacion de vehiculos y las tripulaciones para cumplir con
la entrega de los pedidos. Existe una diversidad de herramientas de software
gue permiten disefiar rutas de distribucion (Henriquez-Fuentes, Cardona, Rada-
Llanos y Robles, 2018).

Por otro lado, la dltima milla se le conoce como la distribucién capilar, la
gestion del transporte de paqueteria enfocada en el ultimo trayecto que ha de
realizarse en la entrega final, que corresponde al trayecto que se realiza una vez
gue se han agrupado paquetes y se distribuyen por toda la ciudad en diferente

zonas o ramificaciones (Bosona, 2020).
Medio de transporte

Lograr una sostenibilidad en el transporte de mercancias por carretera es
de gran importancia pues se observa una frecuencia cada vez mayor en el
movimiento de mercancias, por ejemplo, en la India incurren en una pérdida de
millones de dolares anuales a causa de los costes adicionales de consumo de
combustible y a los retrasos en el transporte. (Kumar, Dadsena, Sarmah y
Naikan, 2019).
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Por otro lado, la mayoria de los paises de la Unién Europea y China dependen
en gran medida del petréleo extranjero y como consecuencia los precios de los
servicios de transporte pueden aumentar considerablemente, por lo que es
importante hallar una estrategia sostenible como son los vehiculos autonomos

compartidos (Gopalakrishnan, Prentkovskis, Jackiva y Junevic€ius, 2020).
Canales de distribucion

Los canales de distribucion son los medios por los que las mercaderias y
servicios son transportados desde el almacén del proveedor hasta el almacén o
punto de vista del consumidor (Moreira, Reyes y Chévez, 2018). En Espafa, por
ejemplo las empresas operan a través de unos o varios formatos (canales) de
distribucion al consumidor final como: hipermercados, supermercados, hard

discount y category killer (Sodhi y Tang, 2021).

Existen dos tipos de canales de distribucion; segun la longitud del canal:
(a) canal directo, la empresa fabricante es la encargada de llevar los bienes o
servicios directamente hasta donde el consumidor final; (b) canal indirecto corto;
el producto o servicio es entregado por el fabricante al mayorista quien a su vez
es el encargado de comercializarlo; (c) canal indirecto largo; estd conformado
por la empresa fabricante, dos o mas intermediarios y el consumidor final. Y
segun la tecnologia: (a) canales tradicionales, no han incorporado ninguna
tecnologia avanzada; (b) canales automatizados, utiliza la tecnologia para
realizar el intercambio de productos; (c) canales audiovisuales, ofrecen por
medios de comunicacion; (d) canales electronicos, servicios por internet (Pineda,
2018).

Los canales de distribucion son un recorrido en el cual los servicios y
bienes son transportados para llegar a su consumidor pactado en recorrido
cortos o largos, teniendo en cuenta también los intermediarios que se requieran
para poder entregar la mercancia (Lee, Kh, Choi, 2021, p.9) y para escoger el
canal de distribucion adecuado para la compafia estas se deben adaptar a los
cambios tecnoldgicos, ya que, pueden variar segun el sector escogido,
propositos, costes, precios, estrategias empresariales y sector industrial (Li,
2019, p.1349).
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Despacho, empaque y embalaje

El despacho es la actividad que prepara y acondiciona el espacio donde sera
manipulada la mercancia, que generalmente son paletas completas o tonelajes
listos para ser cargados y descargados del almacén en condiciones perfectas
(Escudero, 2019, p. 21).

Mientras, el picking es una tarea importante en el almacén, consiste en la
ubicacion de la mercaderia y agregarla en el embarque de forma eficiente y

cumplir con los estdndares de calidad. (Santoya y Romero, 2021).

En cuanto, a las actividades de empaque y embalaje son elementos
claves para que la mercancia pueda ser movilizada desde los lugares de su
produccion hasta su cliente final de las diferentes partes del mundo con la debida

precaucion y seguridad (Wang, Zhan y Wang, 2020, p.6).
Modelos de distribucion

Existen modelos o herramientas para optimizar la operatividad de la
distribucion urbana de mercaderias para la gestion de flotas de vehiculos que
son monitoreados en tiempo real. Una herramienta como Vehicle Routing
Problem (VRP) disefiada para dar solucion a los problemas de ruteo de vehiculos
facilitan la gestion de reparto (Henriquez-Fuentes, Cardona, Rada-Llanos y
Robles, 2018).

Un modelo de distribucién es el tipo de infraestructura que crea una
compaiia para hacer llegar sus productos hacia el mercado, uno de ellos es el
modelo centralizado que tiene una mayor cantidad de almacenes confiando en
el transporte para reducir sus transitos y sus costes dando como resultado una

mejora en los tiempos de entrega (Liu, Yang, Xia y Lim, 2018, p.2).
Estrategias logisticas de Adquisicidon

La adquisicidn estratégica es importante para el abastecimiento a nivel
global, es la parte mas competitiva para integrar eficientemente los proveedores

con las empresas, cabe afadir que las adquisiciones van acordes con el
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comercio ya que sus procesos permiten modelar los objetivos financieros y de
rentabilidad (Herrera, 2017, p.56).

Gestion de compras

La gestién de compras es la adquisicion de bienes y servicios que tiene la
empresa con el objetivo de asegurar su proceso de productividad, es un proceso
de evaluacion y gestion de todas las actividades de la funcion de compras hacia
oportunidades que sean coherentes con la capacidad de la empresa, es decir,
es la implementacion y planificacion en que las empresas la coordinacion las

compras con los proveedores (Tarigan y Siagian, 2021).

Asimismo, la gestiéon de compras globales es una estrategia interna de
una empresay se manifiesta en dos facetas fundamentales: primero, el grado de
centralizacién sobre la configuracién de las compras y segundo, el grado de

estandarizacion de las compras (Quintens, Pauwels y Matthyssens, 2006).
Seleccién de proveedores

La seleccion de proveedores es una gestion importante de la empresa, ya
gue las decisiones erréneas pueden provocar diversas dificultades en la cadena
de suministro, asimismo, esta operacién es un factor critico para alcanzar una
ventaja competitiva a largo plazo y para esta seleccion deben influir la fiabilidad
y la flexibilidad, factores claves en la seleccion eficaz de proveedores (Yoon,
Talluri, Yildiz, Ho, 2017, p.4).

También, la seleccién de proveedores significa construir asociaciones
estratégicas a largo plazo que se centran en objetivos estratégicos destinados a
proporcionar valor a los clientes y la rentabilidad de la cadena de suministro para
adquirir beneficios especificos y crear una ventaja competitiva y un rendimiento

financiero (Tarigan y Siagian, 2021).

Asimismo, la seleccién de proveedores de una empresa es un factor clave
para la obtencién de productos y servicios teniendo en cuenta si dard un impacto
positivo acorde a su productividad, competitividad y calidad, es decir esto ocurre

cuando se quiere ampliar la cartera de proveedores y tener un parametro de
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comparacion para optar por cambiar su producto o servicio (Hasan, Jiang, Uilah
y Noor-E-Alam, 2020, p.2).

Seleccidn de mercados

La seleccibn de mercados permite conocer y tomar una decision del
entorno en el que se enfoca la empresa, es un requisito tipico para la adopcién
y aplicacion de métodos sistematicos por parte de los directivos (Bals y
Turkulainen, 2017).

Por otro lado, el mercado meta esta segmentado por el mercado potencial
que ha sido identificado como lo que desea la empresa, planeando la debida
mercadotecnia donde se da inicio a la planeacion estratégica analizando y
seleccionando todos los recursos de la compaiia (Kogan, Ross, Wang y
Westerfield, 2017, p.10).

Transporte o distribucion fisica internacional

Navarro (2018) menciond que la distribucion fisica internacional es la
actividad de direccién o movimiento del flujo de materiales y productos, desde
su punto de produccion, puerto de origen hasta el lugar de almacenamiento o
punto de consumo a través de los canales de distribucién. Del mismo modo,
Ramirez (2015) atribuyd que esta actividad consiste en gestionar
estratégicamente el desplazamiento de mercancias al menor costo total para
satisfacer al consumidor en el mercado internacional con la caracteristica de

justo a tiempo (p.17).

Por otro lado para realizar este servicio se debe conocer la normativa de
contratos del transporte internacional, también un tipo de seguro que cubra
cualquier tipo de riesgo que lo cubra y por ultimo cumplir con los requisitos de
envases y embalajes para su respectivo traslado a los mercados destino (Ansari,

Besdere, Ouyang y Smilowitz, 2018, p.11).

Un desafio importante en la cadena de transporte es lograr brindar
servicios confiables, principalmente debido a la falta de flexibilidad, ya que, existe

una demanda global de soluciones de transporte inteligentes y sostenibles con
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un enfoque ecoldgico siendo un indicador importante en el rendimiento de este

servicio (Saeedi, Wiegmans, Behdani y Zuidwijk, 2017).

Asimismo, en el sector del transporte de mercancias y la logistica se
adoptaron iniciativas ecolégicas como: lideres y seguidores en sostenibilidad,
adopcion de practicas verdes y de sistemas de informacién. También, se hallaron
estrategias emergentes como el combustible alternativo, los vehiculos
alternativos (eléctricos e hibridos) y conduccion ecoldgica; y por otro lado
estrategias de sistemas de informacion emergentes como los sistemas de control
de emision y las aplicaciones GPS (Centobelli, Cerchione, Esposito y Shashi,
2020).

Por otro lado, el transporte maritimo juega un papel importante para el
comercio internacional y sus vinculos son fundamentales para la interconexion
con los agentes logisticos (Kalogeraki, Apostolou, Polemi y Papastergiou, 2018)
y es la espina dorsal de la cadena de distribucion logistica maritima (Sanchez-

Gonzalez, Diaz-Gutiérrez, Leo y Nufez-Rivas, 2019).

Sin embargo, la logistica maritima se enfrenta a nuevos desafios y
oportunidades como el rapido desarrollo de tendencias digitales y tecnologias:
big data y el Internet de las cosas, la implementacion de drones para la vigilancia
de las terminales y las grias automatizadas. Estas estrategias tecnologicas
brindan una mejor eficiencia, capacidad, seguridad y rentabilidad (Zhou, Liu,
Stephen, Lee y Peng Chew, 2018).

En la lucha contra el coronavirus, el comercio electronico transnacional
proporciond un nuevo impulso a la industria de la carga aérea de China, como el
uso de drones de carga para una entrega sin contacto y precisa,; utilizadas para
transportar material meédico y preventivo, de igual manera la tecnologia
blockchain tuvo un gran potencial para promover el desarrollo de la tecnologia
logistica (Li, 2020).

Por otra parte, el transporte multimodal es la utilizacion de dos o mas tipos
de transporte diferentes para el traslado de mercancias a fin de favorecer la
reduccion de costos, acortando la distancia y tiempo de entrega, es asi que las

empresas se interesaron por este mecanismo debido a la globalizacion y las
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diversas necesidades de los consumidores, lo que conlleva a determinar rutas
logisticas Optimas para mejorar la calidad de sus servicios. (Kim, Lee, Seo y Kim,
2020).

Definicion de la calidad de servicio logistico

Se puede definir a la calidad de servicio como una actitud de percepcion
de lo que se espera en funcion del desempefio real de las empresas sin ser
evaluada las expectativas del cliente (Le, Nguyen y Truong, 2020). Asimismo, la
calidad de servicio se centra en los resultados de aportacion de la industria en la
fase de traslado de la mercancia, manteniendo comunicados a sus clientes el
manejo de operatividad; dado que es importante proporcionar al consumidor
utilidad en términos de tiempo y espacio (Gil, Ruiz y Servera, 2008).

Thai (2013) afirm6 que la calidad de servicio desempefia un papel
fundamental para contribuir a los resultados de una empresa y a su éxito
comercial, que estd compuesta por dos dimensiones: la capacidad técnica y el
valor percibido. Ospina (2015) indic6 también que la calidad de servicio mide la
eficiencia y competitividad ejecutados por los proveedores externos logisticos

haciendo uso de los recursos necesarios que tienen sus empresas.

Arellano (2017) investigo los aportes de la calidad de servicio para la
empresa como: (1) Incrementar la rentabilidad en sus ventas, (2) Fidelidad por
parte los clientes, (3) Venta de nuevas ofertas a la misma cartera, (4) Generar
nuevos clientes a través del vinculo personal, (5) Gestionar una politica de
calidad en el servicio) y (6) Mantener una cartera de clientes. Mientras, Huma,
Ahmed, Ikram y Khawaja (2019) consideraron a la calidad de servicio como un
instrumento para medir el valor percibido por el cliente (prestacion y
procedimiento del servicio).

En ese sentido, Atencio y Gonzalez (2007) mencionaron que el cliente es
quien define un precio equivalente a la satisfaccion de sus necesidades; es decir
gue la calidad de servicio es aquel mérito que obtiene el cliente al adquirir los
bienes y servicios sin estar asociados a relaciones directas con costes de
produccion. Lo mismo manifest6 Duque (2015) la calidad de servicio se

encuentra determinada en dos tendencias relacionadas con la perspectiva: la
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calidad objetiva, aquella que el proveedor cree que da; y la calidad subjetiva,

aqguella proveniente del consumidor.

Sin embargo, Mentzer, Flint y Hult (2001) dijeron que la calidad de servicio
es un componente clave del marketing que contribuye a la satisfaccion del
cliente, asimismo afirmé Pérez (2008) la calidad de servicio significa el nivel de
placer de los compradores en conexion al servicio que adquirieron, ya que son
ellos quienes determinan la calidad y solicitan el continuo mejoramiento de la

atencion.

Hoffman y Bateson (2002) afirmaron que es considerada una actitud a
largo plazo, medida por una evaluacién global de acuerdo al desempefio del
servicio. En tanto, la calidad de servicio es definida como el entendimiento global
de los clientes dando a resaltar un servicio concreto, siendo una forma como una

empresa opera su negocio bajo la posicién del cliente (Song y Yeo, 2017).

Por otra parte, Solimun y Fernandez (2018) indicaron que la calidad de
servicio es la comparacion entre dos factores principales: (a) la percepcion del
cliente sobre el servicio real recibido-percibido y (b) el servicio real esperado-
deseado. De la misma manera, Martinez, Garcia y Guerrero (2018) se refirieron
a un servicio de calidad cuando las percepciones son superiores o igualitarias a

las expectativas que el usuario se habia planteado.
Indicadores de Gestidn

Los indicadores de gestion son herramientas que se usan para medir el
rendimiento y éxito de los procesos, permite medir los objetivos propuestos por
parte de la empresa para asi identificar si se estan cumpliendo con lo establecido
0 si se requiere de correcciones, basicamente son parametros que miden
aguellos datos cuantitativos o cualitativos que reflejan el desempeiio de una

organizacion (Haber y Schryver, 2019, p.17).

Los KPI's (key performance indicator) son métricas que permiten
identificar el rendimiento, valorar y evaluar los rendimientos de un proceso o el
desarrollo de una tarea por una persona, lo cual esta vinculado a un objetivo de

la estrategia de compafiia, asimismo, indican el nivel de desempefio en base a
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los objetivos que sean fijados con anterioridad a la estrategia organizacional de
la empresa, también se pueden definir como una medida que suele expresarse

en porcentajes (Avella, 2019).
Eficaciay Eficiencia

El indicador de eficacia indica que cosas se deben realizar correctamente,
es decir mide el logro de los resultados propuestos operacionalmente los
requerimientos del cliente para que se pueda comparar en lo que recibe el cliente
y lo que el cliente espera, en cambio el de eficiencia se enfoca en el nivel de
ejecucion del proceso, como se realizan los procesos de las cosas a la vez
midiendo el rendimiento de los recursos que se usaron en su proceso (Garcia,

Caballo, Barragan, Mercado, Olarte y Meza, 2019, p.72).
Indicadores estratégicos

Un indicador estratégico mide el rendimiento de las acciones para que
pueda llegar al proposito de la compafiia que se haya fijado sea a mediano o
largo plazo y hacer una comparacion de sus practicas y resultados con los del

sector (Dolonce, Norris, 1994, p. 64).
Indicadores de productividad

Este tipo de indicadores son herramientas que se emplean para asuntos
empresariales con el propésito de medir el rendimiento y la efectividad de los
procesos en las industrias ayudando a tomar decisiones de las acciones de los
negocios, separando cuales son efectivas y descartan la que no les sirven (Ding
y Zhan, 2021, p.16)

Indicadores de gestion logistica

Estos indicadores también se usan para medir el rendimiento que se
puedan calcular las actividades logisticas, evaluando el desempefio y los
resultados que se generan en cada uno de los procedimientos que la empresa
realice y se puedan mejorar los procesos logisticos y sean mas apropiados para
cada uno de ellos (Barbu y Militaru, 2019, p.359).
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Modelos de la calidad de servicio
El modelo de la Escuela Nérdica

Los servicios son un proceso intangible que necesita de un modelo de
calidad donde se refleje la percepcion del cliente, en tanto, Gronroos (1984) crea
el modelo de la Escuela Nordica que se enfoca en el concepto de la calidad
percibida en los servicios, sobre el comportamiento de los consumidores y su

influencia que tenian en la evaluacion post-consumo.
El modelo Service Quality

El modelo Service Quality o SERVQUAL (Parasuraman y otros, 1985,
1988) fue utilizado para realizar estudios en diversos tipos de servicios, permite
conocer la satisfaccion del usuario determinada por la brecha entre sus
expectativas y lo que percibe al recibir el servicio, en este sentido, su medicion
implica establecer dimensiones para su evaluacion (Torres y Vasquez, 2015,
p.64 - 65).

El modelo Service Performance

En 1992, Cronin y Taylor crearon el modelo Service Performance o
SERVPERF, que muy similar al modelo service quality, se basa Unicamente en
el rendimiento del servicio y el orden de relacion causal entre la calidad del
servicio y satisfaccion del consumidor en la intenciébn de compra (Souto y
Correia-Neto, 2017).

Otros modelos de calidad de servicio

El modelo de desempefio evaluado determina puntuaciones ponderadas
para la evaluacion de la mejora en la experiencia de satisfaccion a la calidad y

servicio (Teas, 1993).

El modelo de los tres componentes esta compuesto por: (a) service
product; referente al disefio del servicio, (b) service delivery; el proceso de
entrega y (c) environment; el ambiente que rodea al servicio (Rust y Oliver,
1994).
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El modelo Jerarquico Multidimensional basado en las percepciones de los
usuarios para la evaluacion del desempefio del servicio obtenido en multiples

niveles cuya finalidad es tener una percepcion global (Brady y Cronin, 2001).
Dimensiones de la calidad de servicio
Tabla 1

Dimensiones de la calidad de servicio, definicion y autores.

Dimensiones

Definicion

Autores

Empatia

Fiabilidad o
confiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Tangibilidad

Garantia

Fidelidad del cliente

Calidad de
interaccion

Calidad de entorno

Calidad de
resultado

Calidad técnica

Calidad funcional

Calidad de servicio
operativo

Calidad del servicio
personal

Calidad de servicio
técnico

e Expresar a través del estilo de servicios de los empleados a través de la
atencion, el cuidado, la capacidad de comprender las necesidades y
crear sentimientos de seguridad y proteccion para los clientes.

Expresar la capacidad de brindar servicios consistentes y oportunos.

La fiabilidad del paquete: durante el tiempo de envio, de entrega y no re-
traso

e Respuesta eficaz.
Capacidad de respuesta mediante el correo electrénico.

Estado del pedido.

Expresar a través de la apariencia de las instalaciones, equipos, uniformes
del personal, articulos y materiales utilizados para la realizacién de los ser-
vicios.

Tangibilidad de pagina web y el transporte.

Avances tecnolégicos.

Implica amabilidad, profesionalidad y seriedad.
Puntualidad y disponibilidad.

Genera una recompra o una publicidad sin costo de inversion

Compuesta por la actitud, comportamiento y la experiencia.

Relaciona al ambiente fisico, el tiempo de espera, elementos tangibles y va-
lidez del servicio.

Disefio de la instalacion, condiciones de disefio y para socializar.

Se enfoca en todo lo concerniente al soporte fisico, los medios materiales y
la organizacién interna; es decir la manera como el consumidor recibe el
servicio.

Es la forma o la imagen en que los consumidores perciben de la empresa.

Cumplimiento de los horarios, ofrecer el servicio con prontitud, capacidad
suficiente.

La mentalidad de servicio, accesibilidad, experiencia.

Utiliza los recursos fisicos, sistemas de informacion.

(Parasuraman, Zeithaml y Berry,
1988, p.);

(Cronin y Taylor, 1992, p.60);
(Le, Nguyen y Truong, 2020, p.3)

(Parasuraman, Zeithaml y Berry,
1988, p.39);

(Cronin y Taylor, 1992, p.60);
(Kanty Jaiswal, 2017);

(Palese y Usai, 2018)

(Le, Nguyen y Truong, 2020, p.3)

(Parasuraman, Zeithaml y Berry,
1988, p.39);

(Kanty Jaiswal, 2017)

(Le, Nguyen y Truong, 2020, p.3)

(Kanty Jaiswal, 2017);
(Zailani, Jafarzadeh, Iranmanesh,
Nikbin y Selim, 2018)

(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988,
p.39);

(Cronin y Taylor, 1992, p.60);

(Palese y Usai, 2018);

(Le, Nguyen y Truong, 2020, p.3)

(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988,
p.39);

(Croniny Taylor, 1992, p.60);

(Palese y Usai, 2018);

(Zailani, Jafarzadeh, Iranmanesh,
Nikbin y Selim, 2018);

(Le, Nguyen y Truong, 2020, p.3)

(Pelayo-Maciel y Ortiz-Villavelazquez,
2019)

(Brady y Cronin, 2001, p. 44 )

(Grénroos, 1994, p. 37)

(Tontini, Séilen y Zanchett, 2017)
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Certificaciones para empresas logisticas

Operador Econdmico Autorizado

La Organizacion Mundial de Aduanas, citado por Rodriguez (2017) menciono
gue la certificacion OEA (Operador Econdmico Autorizado) asegura el pase
internacional de las mercancias proveniente de una Aduana de nacional y
siempre que cumpla las normas dispuestas por la organizacion y que ofrece
ventajas como: reduccién de los tiempos de movilizacién, disminuye los
procesos documentarios y de inspeccién fisica, garantiza la satisfaccion del
cliente, reconocimiento como operadores seguros y confiables, ademas del goce

de beneficios tributarios (p. 9).

Certificaciobn de la Asociacion Comercial Aduanera contra el

Terrorismo

La certificacion C-TPAT son las siglas de Customs Trade Partnership
Against Terrorism (Asociacion Comercial Aduanera contra el Terrorismo), es un
programa gubernamental voluntario que otorga las autoridades de aduanas de
los Estados Unidos que asegura la mercancia libore de armas, drogas o
explosivos, para su obtencion la empresa debe cumplir los requisitos como
capacidad de seguridad fisica de las instalaciones, seguridad de los
contenedores y procesos, seguridad tecnolégica y personal capacitado
(Williams, Garver y Richey, 2019).

Certificacion internacional 1ISO 9001

Certificacion internacional ISO 9001 involucra los sistemas de gestion, los
procesos operativos, la eficiencia del personal de una empresa, ademas las
empresas que estén bajo esta norma se vuelven mas competitivas dentro del
mercado, ya que les permite reconocer los riesgos y aprovechar las
oportunidades de su gestion en produccion y servicio brindando (Mora-Coérdova,

Lituma-Loja y Gonzalez-lllescas, 2020).
Certificacion internacional 1SO 9001-2015

Estos autores definieron la certificacion internacional como una regla
estandarizada de control de calidad de las organizaciones, definiendo normas de
manera genérica para ser aplicada en todo tipo de organizaciones,
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independientemente de su tamafio, actividad o ubicacion geografica, es
favorable para las empresas ya que para mantener su sello las compafias deben
seguir reglas. Frente a sus potenciales socios. Para asi, buscar una mejora
continua de los procesos internos, para obtener mejor rendimiento y satisfaccion

mayor por parte de los accionistas (Redaccion, 2020).
Certificacion internacional ISO 45001-2018

Estos investigadores mencionaron que esta norma se llevé a cabo en el
afo 2018 es un Sistema de Gestidén de Seguridad y Salud en el Trabajo enfocada
para los trabajadores de dicha empresa, se tiene que tener en cuenta las tareas
gue se ejercen, los requisitos legales y los requisitos de sus procesos. (Purwanto,
Asbari y Santoso, 2020).

Empresaimportadora A

Esta empresa tiene ochenta afios de experiencia en servicios logisticos
integrales, realizando actividades como la comercializacion mayorista y
distribucion a nivel de todo el Peru, los pilares de su organizacion son: eficiencia,
comunicacién, cooperacion, proactividad y compromiso. Asimismo, cuenta con
un aproximado de 720 colaboradores, siete centros de distribucion y

comercializa 39 marcas.
Tabla 2

Clasificacion de las actividades que realiza la empresa A

Servicios Actividades Desarrollo
Representacion de Logistica internacional Seleccion de proveedores a través de licitaciones anuales.
marcas
Sistema de gestion Manejan un sistema modular Enterprise Resource Planning (ERP) SAP, que
integrada combina casi la totalidad de areas en la organizacion con el fin de una toma de
decisiones 6ptimas.
Almacenaje e Mantener un adecuado almacenamiento de sus productos, tomando en cuenta los

lineamientos de seguridad requeridos.

Representacion de Acondicionamiento o Proveedores homologados.

marcas e Maquila especializada.
Rotulado y etiquetado de acuerdo a las normas de comercializacién de productos
perecibles.

Distribucion de Distribucién y transporte e Personal calificado y capacitado

mercaderia e Unidades vehiculares con GPS

e Monitoreo frecuente
e Estandares de calidad de servicio
Gestion en puto de Canales de distribucion e Conocimiento de la industria nacional en principales canales de ventas como el ca-
venta nal moderno, canal tradicional y canales especializados.
Equipo de mercaderismo

Nota: En esta tabla se explica las actividades que realiza la empresa A
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Empresaimportadora B

Esta empresa pertenece al rubro textil, desempefiandose en la comercializacion
y confeccion de prendas de vestir con 35 afios en la industria. ES una empresa
gue realiz6 la importacién de sus insumos para la elaboracién de sus productos,
cuenta con tres puntos de venta en la capital del pais y un almacén y centro de

fabricacion. Tiene dos politicas: confianza y calidad.
Tabla 3

Detalle de las importaciones de la empresa B

Mes Partida Aduana Pais Fob Cif Adv Imp. Arancel
Enero 5112111000 Aérea del Callao Italia 3,568.00 3,711.52 408.27 1,149.84
Marzo 5112111000 Maritima del Callao Italia 18,642.70 19,056.36 2,096.18 5,903.62

Agosto 5112111000 Maritima del Callao Italia 16,751.93 17,237.18 0.00 3,102.69
Noviembre 5112111000 Maritima del Callao Italia 60,817.06 63,843.06 0.00 11,491.77

Nota: En esta tabla se explican las importaciones 2018 de insumos para la

fabricacion de productos.
Empresaimportadora C

Es una empresa que brinda servicios de construccion y electricidad. Su
politica es satisfacer de forma competitiva las necesidades de sus clientes,
ofreciendo servicios que cumplen altos estandares de calidad, seguridad y medio
ambiente. Entre sus clientes se encuentran: centros mineros y otras empresas
privadas y del estado. Los productos mas importados fueron los articulos de

ferreteria, cableados, entre otros insumos para construccion.
Tabla 4

Detalle de las importaciones de la empresa en el afio 2019

Mes Aduana Pais Fob Cif Adv Imp. Arancel
Junio Aérea del Callao China 11827.47 13309.10 109.27 2595.93
Junio Aérea del Callao México 2190.48 2467.25 48.44 501.26
Junio Aérea del Callao Filipinas 1439.95 1640.19 98.41 411.36
Junio Aérea del Callao Estados unidos 4580.84 5144.15 140.20 1091.39
Julio Aérea del Callao México 18,642.70 19,056.36 2,096.18 5,903.62
Julio Aérea del Callao Estados Unidos 7066.90 7585.51 0.00 1365.39
Diciembre Aérea del Callao Espafia 906.40 1341.40 0.00 241.45
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En el capitulo de la metodologia del estudio se ha desarrollado el tipo y disefio
de estudio utilizado, se presentdé la matriz de categorizacion, también se
especificé el escenario y los participantes del estudio, asi como también se eligié
la técnica e instrumentos para su aplicacion, se elabor6 la tabla de criterios de
busqueda y conocer la totalidad de los documentos revisados, por ultimo, se cita

los aspectos éticos.
3.1 Tipo y disefio de investigacién

El modelo de estudio fue de tipo aplicada. De tipo aplicado por que se
adapta a los conocimientos y se desempefia en detallar el estudio. El desarrollo
de la investigacion fue de enfoque cualitativo porque se recogio datos de una

realidad en un entorno referente a lugar, fecha o situacion (Hernandez y
Mendoza, 2018).

El disefio de estudio es fenomenologico, puesto que solo se observo el
comportamiento de la variable, en corto tiempo y descubrir su relacién

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.381).

3.2 Categorias, subcategorias y matriz de categorizacion aprioristica

Tabla b

Resumen de la Matriz de categorizacion aprioristica

Problema Objetivo Categoria Subcategoria Criterio 1 Criterio2 Criterio 3 Criterio 4
General General
¢Cuales fueron Investigar las Estrategias Estrategias Almacenaje Acondicionamiento Control de Logistica inversa
las estrategias estrategias de de logistica logisticas de (Calzado,2020, p.6) (Baglio, M., Perotti, inventarios (Chan, Man, Fangy
de logistica logistica integral abastecimiento S., Dallari, F., & (Watson y Campbell, 2020,
integral 'y la integral y la (Martinez y (Hao, 2021, p.331) Garagiola, E. R., Roberts, 2020, p.24) p.2).
calidad de calidad de Kadi, 2019, 2019, p.6).
servicio servicio p.82). Estrategias Medios de Canal de Despacho, envase Modelo de
logistico de logistico de logisticas de transporte distribucion y embalaje distribucién
empresas empresas distribucién (Gabdulina,Amanbey (Lee,Kh,Cq,Choi, Cl, (Wang, Zhany (Liu, Yang, Xiay
importadoras, importadoras, (El, Rong y Shen, eva, Zeinullina, Tiesso 2021, p.9) Wang, 2020, p.6) Lim, 2018, p.2)
Lima-2021? Lima-2021 2020, p.11) vay Azylkanova,
2020,p.2)
Estrategias Gestion de Seleccion de Seleccion de Transporte
logisticas de compras proveedores mercados internacional
adquisicion (Di, Nenni 'y (Hasan, Jiang, Uilah (Kogan, Ross, Wang (Ansari, Besdere,
(Herrera, 2017, p.56) Riemma, 2020, p.11) y Noor-E-Alam, y Westerfield, 2017, Ouyang y
2020, p.2) p.10) Smilowitz, 2018,
p.11)
Calidad de Indicadores de Eficaciay Indicadores Indicadores de Indicadores de
servicio Gestion Eficiencia estratégicos productividad Gestion Logistica
logistico (Haber y Schryver, (Garcia, Caballo, (Dolonce, Norris, (Ding y Zhan, 2021, (Barbu y Militaru,
(Ashraf, 2019, p.17) Barragan, Mercado, 1994, p. 64) p.16) 2019, p.359)
llyas, Imtiaz Olarte y Meza,2019,
y Ahmad, p.72)
2019, p. Dimensiones de la Confiabilidad Capacidad de Elementos Garantia
468) calidad de servicio (Le, Nguyen y respuesta Tangibles (Zailani,
(Zailani, Jafarzadeh, Truong, 2020, p.3) (Kant y Jaiswal (Palese y Usai, Jafarzadeh,
Iranmanesh, Nikbin y , 2017, p.13) 2018, p.32) Iranmanesh,
Selim, 2018) Nikbin y Selim,
2018, p.25)

Certificaciones de
la calidad de
servicio

(Guo, Bai, Gong,
2019)

Certificacion
Internacional ISO
9001:2015
(Redaccion, 2020)

Certificacion
Internacional ISO
9001:2018
(Purwanto, Asbari y
Santoso, 2020)

Certificacion OEA
(Operador
Econémico
Autorizado)
(Urquiza, 2021).

Certificacion C-
TPAT (Asociacion
Comercial
Aduanera contra
el terrorismo)
(Sullivan y Garza,
2021).
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3.3 Escenario de estudio

Se estudiaron los escenarios sobre los cuales se trabajaron en base a las
estrategias de logistica integral y la calidad de servicio logistico de empresas
importadoras, sobre su sistema de gestion en la cadena de reparto,

abastecimiento, adquisicion y calidad logistica.
3.4 Participantes

En esta seccibn se considero a los profesionales y colaboradores del area
logistica, que tenga el conocimiento del proceso de distribucion, de
abastecimiento (almacén), de adquisicion o importacion, y también del area de
control de calidad y o comercia; para lo cual se comparé con las teorias de los

investigadores expertos a fin de tener un mejor manejo de la investigacion.
Tabla 6

Descripcién de los participantes

SUJETO  Cargo del Participante Profesion

1 Jefe del area de abastecimiento y logistica de la empresa A Ingeniero industrial
2 Jefe de Almacén de la empresa A Ingeniero industrial
3 Gerente general de la empresa B Abogada

4 Jefa del area logistica y de abastecimiento de la empresa C Ingeniera Industrial
5 Controller de la empresa C Ingeniero Industrial

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

El procedimiento que se usod, fue a base de entrevistas estructuradas con
preguntas o esquemas Yya construidos enfocados con el objetivo de la
investigaciéon (Bernal, 2010, p.256). Este instrumento se realiz6 a los

profesionales implicados en la logistica de las empresas respectivamente.

Asimismo, la entrevista es un mecanismo que accede a recolectar la
informacion de manera verbal a causa de preguntas formuladas, tiene la finalidad
de modificar datos para proponer soluciones a dicho problema de investigacion
(Crotte, 2011, Ramallo y Roussos, 2008).
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3.6 Procedimientos

Para el avance de la indagacion se recopilé datos mediante las plataformas de
busqueda como Scopus, EBSCO, Proquest, Google Académico, lo que permitio
revisar distintos articulos de revistas indexadas, libros, capitulos de libro, tesis.
Asimismo, estos documentos se estudiaron en varios idiomas, pero
principalmente en inglés por ser un idioma universal a fin de obtener mayor
informacion y en un menor porcentaje en espafol por ser el idioma de las
autoras. Se presenta la siguiente tabla de las palabras claves utilizadas para la

investigacion.

Tabla 7

Resumen de criterios de busqueda

Tipo de documento Plataforma de busqueda Cantidad Palabras claves de busqueda
Articulo cientifico Science Direct 90
Google academic Quality,
SSRN Management Indicators
IEEE XPLORE Logistics,
Scielo service quality,
SAJE Journals innovation,
Ricea Social networking services,
DL ACM Strategic,
Springer Link Models and methods
Sabinet

Taylor & Francis
Emerald Insight

Libro Google Académico 4 Metodologia,
Integral Logistics

Documentos Resolucién 1 Etica
Tesis Google academic 9 Estrategia,
UNAD Logistica,
UNIPILOTO Mass distribuciéon companies
UNAN
PUCE

3.7 Rigor cientifico

En este aspecto se tom6 en cuenta la confiabilidad y validez de la
informacion para recolectar informacion en una investigacion cualitativa. Segun,
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) las doctrinas del reduccionismo se
enfocan en la aplicacion de posiciones: la credibilidad, imparcialidad vy
autenticidad (p. 453).

Los estados definidos pueden ser: (a) la credibilidad, esta fase del
averiguador se basa en la definicién de las acciones en general relacionados a
las personas que se asocian a centrarse en algo concreto del problema, evitando

plantear nuestras propias creencias y opiniones puesto que todo debe estar
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corroborado bajo una adecuacion inferencial, (b) la dependencia, esta
terminacion considerada como un tipo de se puede considerar como una
especie de credibilidad cualitativa y se debe evitar que las opiniones generen
incoherencia, (c) la transferencia, determina el nivel de similitud, la muestra debe
ser diversa y los resultados deben ser convalidados, (d) Confirmacion, en este
criterio se debe minimizar los sesgos y tendencias del investigador, utilizando la
|6gica para poder interpretarlos (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 454
- 458).

3.8 Método de analisis de informacion

Se recopil6 informacion sobre nuestras categorias de logistica integral y
la calidad de servicio y sus seis subcategorias y 27 criterios, a través de articulos.
Por otro lado, para las investigaciones previas se recogié informacion de
articulos cientificos en inglés que explicaron las subcategorias del estudio
ubicados en la matriz. Ademas, se aplicaron las entrevistas a los expertos de lo

cual se adquiri6 mayor informacion.

3.9 Aspectos éticos

Para el desarrollo de toda investigacion cientifica y el uso de informacion
es necesario manejar conductas éticas que el investigador y el asesor deben
utilizar. La conducta no ética no puede ser aprobada puesto que carece de lugar
en la practica cientifica, esta debe ser erradicada. Aquel que hace uso de una
conducta no ética se corrompe a si mismo. Por lo general la ética trata con

circunstancias de conflicto sujeta a juicios morales (Avila, 2002, p. 94).

Segun el codigo de ética de la institucion de las autoras se debe acatar la
autoria a cargo. Los investigadores deben contribuir eficazmente asimismo
activamente asociado al disefio, avance y preparaciéon de la informacién
haciéndose cargo del mismo, tratando de no realizar la autoria fantasma.
Ademas, el plagio es un delito ya sea de modo parcial o total. Por esta razon, el

proyecto de investigacion se encuentra debidamente citado y referenciado.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
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En el presente capitulo se detallaron los resultados, luego de haber realizado la
aplicacién del instrumento a los participantes; mediante tablas se agruparon las
preguntas y respuestas de cada entrevistado para un mejor entendimiento.
Asimismo la finalidad del desarrollo del desarrollo de este capitulo fue responder
al objetivo general y objetivos especificos planteados y comparar los estudios

obtenidos en el desarrollo de la investigacion.

Se entrevistaron a cinco profesionales de diferentes empresas
importadoras, fueron seleccionados en relacion a su amplia experiencia
profesional en el area logistica desde 4 a 15 afios laborando, pues esto nos
permitié responder con mayor seguridad el tema de la investigacién, asimismo,

el 40% de los entrevistados fueron mujeres y el 60% fueron varones.

De acuerdo al objetivo general planteado en la investigacion fue investigar
las estrategias de logistica integral y calidad de servicio logistico de empresas
importadoras, Lima 2021, se pudo analizar que el registro de inventario y control
de pedidos, la medicién de procesos de calidad, contar con transporte propio o
alquilado facilita la gestion de distribucion y que es necesario un sistema de
localizacion de la unidades, desconocen los modelos de calidad pero mide la
satisfaccion de sus clientes a través de las dimensiones de calidad.

Se desarrollaron los resultados de acuerdo al orden de los objetivos
especificos que fueron planteados en la investigacién. Respecto al objetivo
especifico 1, los entrevistados concordaron en primer lugar, que el 100% usa
realiza el registro de su inventario y control de pedidos (ver tabla 8), el 100%
miden sus procesos de calidad, donde un 40% menciono que usan los Kpi (Key
Performance Indicator) para la gestion de la calidad y un 60% usa otro sistema

para gestionar todos los procesos de su empresa (ver tabla 9).

En relacion al objetivo especifico 2; los entrevistados afirmaron que un 100%
cuenta con transporte ya sea alquilado o propio, también se identifico que usan
un sistema de GPS como método de seguridad (ver tabla 10), el 80% los
entrevistados convinieron que si importan las dimensiones de la calidad como
confianza, fiabilidad, tiempo de entrega, imagen en los servicios que ofrecen; sin

embargo, un 20% manifestd que prefiere usar un modelo japonés denominado
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las 5S (ver tabla 11). EI 80% menciond que las inducciones y capacitaciones las

reciben Unicamente los ingresantes (ver tabla 11).

En base al objetivo especifico 3; el 100% convino que como estrategias
de seleccién de producto es importante las muestras para realizar testeo (ver
tabla 12); asimismo un 100% afirmé que es importante contar con una
certificacion de calidad, pero solo un 60% mencion6o que la empresa donde
labora si tiene una certificacion ISO-9001, un 20% indicé que tiene mas de una
certificacién (sanitaria y ambiental) y otro 20% piensa que el certificado de

calidad es muy costoso y lo implementara mas adelante (ver tabla 13).

En las siguientes Tablas, se represento a los entrevistados: S1y S2 como
representantes a la empresa distribuidora (empresa A), S3 pertenece a la
empresa textil (empresa B) y el S4 y S5 representaron a la empresa que presta

servicio de construccion y electricidad (empresa C).

Para responder el objetivo especifico 1 se hicieron un total de diez
preguntas, para investigar las estrategias de logistica de abastecimiento y los
indicadores de gestion que las empresas han realizado. Las respuestas se
ubican en las Tabla 8 y Tabla 9 con sus respectivas imagenes relacionadas a las

tablas del capitulo de resultados.
Tabla 8

Resultados de las estrategias de logistica de abastecimiento

OE1l

S1

S2

S3

S4

S5

Investigar las
estrategias
logisticas de
abastecimiento y
los indicadores de
gestion de calidad
de servicio logistico

de empresas

importadoras, Lima-

2021

Mediante el sistema
WMS nos ayuda a
tener una mejor

ubicacién por producto,

por fechay lote,
también contamos con
otro sistema SAP que
aporta a ver el flujo de
las ventas y su estado

en los inventarios.

Mediante el sistema
Azymetrica, es
nuestro método
para controlar los

reportes constantes.

Usamos también el
sistema SAP quien
controla todos los
pedidos, las
6rdenes de compra
y los temas
financieros

Manejamos el sistema
de SIMCO, permite
hacer las facturas, las
guias, el control de
inventario hasta hacer

medidas.

Hacemos el ingreso y

salida de los materiales
através de un sistema
gue manejamos que es

un sistema de Concar.

Virtual y
fisicamente, y
control de
movimientos para
pedidos

Nota. Se representaron dos respuestas de la logistica de abastecimiento.

En la Tabla 8, se analizaron las preguntas: De acuerdo al control de

inventarios ¢ COmo gestiona la salida y entrada de sus productos? y ¢ Ultilizan

42



algin método y/o herramienta para controlar los envios de pedidos de

mercaderia?, se obtuvo como resultado que un 80% menciond que usa un

sistema para la gestion del inventario y control de pedidos y un 20% realiza el

registro del inventario y el control de movimiento de manera manual y

virtualmente.

Figural

Representacion gréfica de la pregunta 3 y 4 de la guia de entrevista

Tabla 9

Resultados de los indicadores de gestion de la calidad de servicio logistico

¢,Cémo gestiona la salida y entrada de sus productos? y
¢Utilizan algn método y/o herramienta para controlar los
envios de pedidos de mercaderia?,

M Sistema

B Manual y virtual

OE1 S1 S2 S3 S4 S5

Investigar las No se enfocan Contamos con Todo lo medidos Todo lo medimos A través de Kpi
estrategias mucho en medirla el sistema con el sistema con Kpi.

logisticas de satisfaccion de los  llamado SIMCOy

abastecimiento clientes pero si Microsoft estabamos Kpi de precio

y los
indicadores de
gestién de
calidad de
servicio
logistico de
empresas
importadoras,
Lima-2021

cuenta con
plataformas
digitales para
medir la venta 'y
distribucién por
medio del Power
Bl esta plataforma
se interactGa con
Google Analytic
quien brinda los
ratios de entregas,
tiempo de
demorado de
cada despacho.

Strategic el cual
almacena toda
la data de
ventas e
inventarios
referente a los
precio, es decir
gue por medio
de este sistema
tenemos toda la
historia.

pensando en
realizar a base de
encuestas
virtuales y
manuales, para
medir la
satisfaccion y la
calidad, en el
2018 lo
intentamos pero
dejamos de

continuarlo,

Kpi de tiempo de
atencion de
suministro

Kpi de inventario

Nota. Se representaron tres respuestas de la logistica de abastecimiento.
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En la Tabla 9, se respondieron a las preguntas ¢La empresa emplea algun
modelo o sistema para medir el rendimiento de la calidad de sus servicios?,
¢utiliza alguna plataforma para medir la satisfaccion de sus clientes?, ¢ Utiliza
algun otro modelo? ¢Para qué area?, se obtuvo como resultado que un 40%
menciond que usan los Kpi para la gestion de la calidad, un 20% consideroé al
Power Bl y Google Analytic para medir los procesos de venta y distribucion, otro
20% utiliza el sistema Microsoft Strategic para el histérico o data de las ventas y
el inventario, mientras que el 20 % manifesté que el no usa otro sistema, ya que
solo usa un mismo sistema para gestionar todos los procesos de su empresa,
dijo que podria medir la satisfaccion del cliente a través de encuestas virtuales o

manuales.

Figura 2
Representacion grafica de la pregunta 20 de la guia de entrevista

¢Laempresa emplea algun modelo o sistema para
medir el rendimiento de la calidad de sus servicios?

Google Analytic
20%

Por otro lado, con respecto al objetivo especifico 2 se hicieron un total de
siete preguntas, estas describen las interrogantes sobre las estrategias de
logistica de distribucion y las dimensiones de calidad de servicio logistico, las
respuestas se representaron en la Tabla 10 y Tabla 11, con sus respectivas

figuras.
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Tabla 10

Resultados de las estrategias logisticas de distribucion

OE2 S1 S2 S3 S4 S5

Identificar las Tercerizamos Alquilamos La movilidad es Subcontratamos Transporte terrestre: se
estrategias transporte de 12 y 10 camiones propia de la normalmente se utilizan camiones de 5ton,
logisticas de toneladas y acondicionados empresa, monitorea a las 10ton, 15ton, 30ton,
distribucién y camiones de 20 y 24 para alimentos contamos con un unidades por GPS, pudiendo ser de tipo

las dimensiones toneladas. Se esta perecibles seguro que se furgones, baranday

de la calidad de pensando activa en caso de plataforma. Cada unidad
servicio implementar el TMS robos. Cubrimos el cuenta con control
logistico de que seria para el traslado con el satelital, tipo “GPS”
empresas transporte para el seguro hasta los

importadoras, geo localizador. almacenes de los

Lima-2021 clientes.

Nota. Se representaron dos respuestas de la logistica de abastecimiento.

En la Tabla 10, se respondieron a las preguntas ¢Qué medios de
transporte utilizan para el envio de productos? y ¢ Qué estrategias emplea para
la distribucion de los productos?, se obtuvo como resultado que un 40% afirmé
gue subcontrata movilidad y cuentan con sistema GPS, mientras que un 20%
menciond que la empresa cuenta con movilidad propia y tiene un seguro contra
robos, otro 20% indic6 que implementara un sistema de gestion de transporte y

un 20% no menciona.
Figura 3

Representacion gréafica de la pregunta 8 y 9 de la guia de entrevista

¢ Qué medios de transporte utilizan para el
envio de productos? y ¢Qué estrategias emplea
para la distribucion de los productos?

EBGPS HENO MBTMSYGPS SEGURO CONTRA ROBOS
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Tabla 11

Resultados de las dimensiones de la calidad de servicio logistico.

OE2 S1 S2 S3 S4 S5
Identificar las El tiempo de
estrategias . entrega del

Se aplican el tema ]
logisticas de . . proyecto tiene un .

de marketing siendo . Laimagen y
distribucién X impacto es o

y las 5S, la Darle confianza 'y confiabilidad que

las . . sumamente )

experiencia aporta a comodidad, ha . tienen nuestros
dimensiones . importante i

tener mas El personal es generado una . clientes, la hemos
de la calidad . . . nosotros. Porque si

relevancia al capacitado recomendacion de logrado por la
de servicio nosotros nos .

momento de mensualmente. pate de nuestros ; calidad de nuestros
logistico de : . . pasamos un dia, . .

introducir un clientes. El personal o servicios. Recibe
empresas . . recibimos una . B

producto esta capacitado. i induccién cada dos
importadoras, . penalidad; por otro

dependiendo de su . meses
Lima-2021 . lado los ingresantes

categoria. )

reciben una
induccion.

Nota. Se representaron dos respuestas de dimensiones de la calidad.

En la Tabla 11, se respondieron a las preguntas ¢La calidad de sus
servicios logisticos tiene un efecto significativo de confiabilidad en los clientes?
y ¢El personal cuenta con el conocimiento necesario para contestar a las
preguntas de los clientes y/o dar soluciones en situaciones dificiles?, se obtuvo
como resultado que un 20% afirmé que importa la imagen y la confiabilidad, un
20% mencion6 que el tiempo de entrega es mas importantes para evitar
penalidades, mientras que un 20% prefiere generar confianza y comodidad, por
otro lado un 20% indic6 que el uso de las 5S del modelo japonés (clasificacion,
orden, limpieza, estandarizacién y disciplina) otorga experiencia; un 20% no

contesto.

Por otro lado, el 80% mencion6 que su personal esta capacitado o recibe

capacitacion, solo un 20% no menciond nada sobre el tema.
Figura 4

Representacion gréafica de la pregunta 23 de la guia de entrevista
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¢Lacalidad de sus servicios logisticos tiene un
efecto significativo de confiabilidad en los
clientes?

20% .
p = 5S
= Confianza y comodidad
20% )
Tiempo de entrega

20% = no menciona

= Imagen y confiabilidad

Figura5

Representacion grafica de la pregunta 25 de la guia de entrevista

¢El personal cuenta con el conocimiento necesario
para contestar a las preguntas de los clientes y/o
dar soluciones en situaciones dificiles?

= Capacitacion
= No menciona

Para responder el objetivo especifico 3 se hicieron un total de siete

preguntas, para investigar las estrategias de logistica de adquisicién y la

certificacion de calidad que las empresas realizaron, asimismo, las respuestas

se ubicaran en las Tabla 12 y Tabla 13 con sus respectivas imagenes

relacionadas a las tablas del capitulo de resultados.
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Tabla 12

Resultados de las estrategias de logistica de adquisicion

OE3

S1

S2

S3

S4 S5

Determinar las
estrategias

El area de
marketing que

Desconoce

Participamos en
ferias de moda,

Para la evaluacién Desconoce

de proveedores

logisticas de realiza el estudio de fijarte el precio de revisamos la pagina
adquisicion y mercado trabaja exportacion mas el dela SUNAT,

las conjuntamente las flete. Les pedimos solicitamos su
certificaciones marcas ya que traigan cartera de clientes y
de calidad de posicionadas o muestras para hacer si tiene ISOs,
servicio marcas nuevas. las pruebas (testeo). pedimos los
logistico de certificados de la
empresas materia prima,
importadoras, realizamos
Lima-2021. diferentes pruebas.

Nota. Se representaron dos respuestas de la logistica de adquisicion.

En la Tabla 12, se respondieron a las preguntas ¢Qué estrategias
emplean para la seleccion de sus productos a importar? se obtuvo como
resultado que un 60% comentd que desconoce el proceso, un 20% indicé que
realizan busqueda en la Sunat, consideran si tienen certificaciones ISOs para el
tema de proveedores y que piden muestras para realizar testeo, mientras otro
20% manifesto que asiste a ferias, considera el precio y también pide muestras

para testeo.
Figura 6

Representacion gréafica de la pregunta 14 de la guia de entrevista

¢, Qué estrategias emplean para la seleccion de sus
productos a importar?

® Desconoce
= Ferias, precio y testeo

64% 9% e
Certificaciones y testeo
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Tabla 13

Resultados de las certificaciones de calidad de servicio logistico

OE2 S1 S2 S3 S4 S5
Determinar las Certificacion 1SO Certificacion 1SO Aun no contamos Certificado de No menciona
estrategias Ambiental, ISO 9001 con el certificado de calidad 1SO 9001

logisticas de 9001, certificacion calidad, pero para

adquisicion y las de DIGESAyY otras gestiones

certificaciones SANIPES. tenemos el

de calidad de certificado de

servicio logistico homologacién

de empresas
importadoras,
Lima-2021.

Nota. Se representaron dos respuestas de la guia de entrevista.

Enla Tabla 13, se respondié a la interrogante ¢ Su empresa cuenta con algun
certificado de gestién de calidad de sus servicios?, se obtuvo como resultado que un
60% afirmd que su empresa cuenta con certificado 1ISO 9001, por otro lado un
20% menciono que la empresa no cuenta con certificado de calidad, pero si con

certificaciébn de homologacion, y el 20% desconoce.

Asimismo, se respondid la siguiente interrogante ¢ Su empresa cuenta con
alguna certificacion o piensa instaurarla en un corto plazo? ¢ En qué area? cabe
resaltar que un 34% manifestd que cuenta con una certificacion, un 33% dijo que
su empresa tiene mas de una certificacion y 33% no menciond nada sobre el

tema, este contexto se represento en la figura 7.
Figura 7

Representacion gréafica de la pregunta 28 de la guia de entrevista

¢ Su empresa cuenta con algun certificado de
gestion de calidad de sus servicios?

20%

= [SO 9001

No tiene
20% 60% Desonoce
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Figura 8

Representacion gréafica de la pregunta 29 de la guia de entrevista

¢, Su empresa cuenta con alguna certificacion o
piensa instaurarla en un corto plazo? ¢En qué
area?

= Mas de una
33% certificacion
Una certificacion

33%

Los resultados del presente estudio fueron semejantes a los estudios
descritos por Nurprihatin, Rembulan, Christianto y Hartono (2021), en cuanto a
la creacidon de un sistema que facilite la toma de decisiones en los procesos de
la cadena de suministros, sin embargo también fueron diferentes porque el autor
menciona de un sistema de carga y manipulacion Cross Docking, y los
entrevistado mencionan que cuentan con diferentes sistemas de gestion de
procesos. Por otro lado, los resultados del estudio fueron similares a los
resultados de Tuba y Celik (2021) y Ortiz y Gonzales (2018) porque identificar
los indicadores y preferencias de sus consumidores como factores de
flexibilidad, fiabilidad, tangibles, empatia y coste, permiten la mejora y el avance
de los procesos que la componen y generar aumento para la satisfaccion de los

clientes.

Por otro lado, los resultados del presente estudio fueron semejantes a los
estudios descritos por Suresh y Vasantha (2021), Knop (2019) y Gulc (2017)
porque muestran que la calidad del servicio logistico tuvo un impacto favorable
en el nivel de satisfaccion de los clientes a través las dimensiones de la calidad
del servicio como la tangibilidad, la confiabilidad, la capacidad de respuesta, el
aseguramiento y la empatia, pero que desconocen los modelos o no utilizan
algun modelo especifico de calidad de servicios, sino que es medible a través de

los Kpi, encuestas por frecuencia de comprador.
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Los resultados del presente estudio fueron similares a los estudios descritos por
Janjevic y Winkenbach (2020), porque se refieren a caracterizar las variables
como la gobernanza de las operaciones de transporte y el plazo de entrega como
parte de las estrategias de distribucién y los entrevistados mencionaron como
estrategias de distribucién a la seguridad del transporte, la accesibilidad y
creacion de rutas, la implantacion de un sistema que mejore los tiempos de
entrega. Asimismo, Gaikwad y Sunnapwar (2020) estudiaron las estrategias
Lean, Green y Six Sigma (LGSS) e indicaron que es una estrategia de
sostenibilidad para la empresa. Los resultados del presente estudio fueron
diferentes a los estudios descritos por Choi (2020) menciono sobre los logisticos
y lo importante que es tener un plan de contingencia, ya que ninguna de las
empresas participantes espero encontrarse con una pandemia. También fueron
diferentes a los estudios de Sayabek, Rui, Khakimzhan, Dimash y Assel (2020)
en la utilizacién de nuevas tecnologias, basicamente mejorar la logistica de una
empresa para los entrevistados es la implantacion de sistemas y obtener alguna

certificacion.
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V. CONCLUSIONES
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Con relacién a los resultados que se obtuvieron para esta presente investigacion
en base a las entrevistas realizadas a las empresas de la logistica integral y la

calidad de servicio logistico se lleg6 a concluir lo siguiente:

1. Se encontr6 que la logistica integral y la Calidad de servicio Logistico
aplicadas en las empresas A, B y C se aplican de diferentes modos y cada
una de ellas aporta con un porcentaje considerable de eficiencia, puesto
gue hacer uso de los KPI's de los sistemas para la gestion de la calidad
tales como el Power Bl, Google Analytic y el Microsoft Strategic les
contribuye para un mejor proceso de ventas, proceso de distribucion, la

data de ventas y el inventario.

2. Se concluyé que el uso de software aportan a la creacién y gestion de
rutas mas rapidas, generando rentabilidad a las empresas a corto plazo,
mejora el flujo y traslado de mercancias a sus clientes, ofreciendo asi un

servicio orientado a la satisfaccion en el tiempo de entrega.

3. Las empresas entrevistadas estan al margen de la importancia de ofrecer
una buena calidad de servicio, hablando de excelencia coinciden en el
secreto de las mejoras y desarrollo para el buen manejo de la logistica
integral y el uso de las herramientas tecnoldgicas para reforzar la relacion

con los clientes ya fidelizados y futuros clientes.
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VI. RECOMENDACIONES
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Las recomendaciones para este trabajo de investigacion son las siguientes:

1. Se recomienda que las empresas sigan empleando la logistica integral
aplicando todos los pardmetros y procedimientos que sean necesarios
con la finalidad de crear oportunidades de mejora y crecimiento econo-

mico para las empresas.

2. Se recomienda contar con los certificaciones como: ISO Ambiental, ISO
9001, Certificacion del In (para ahorro de costos), en el caso de distribu-
cion de alimentos con la certificacion de DIGESA y SANIPES; que le per-
mitan a cada empresa el facil procesamiento y la calidad de sus servicios
para una mejor gestion de sus ventas y la distribucion de sus productos,
ya que esta comprobado que contribuye a un mejor desarrollo logistico y

de efectividad para las empresas.

3. Se aconseja que las empresas entrevistadas que apliquen algun tipo de
software como el WMS (Warehouse Management System) en sus gestio-
nes; ya que, agiliza el proceso de entrada y la salida de productos, los
procesos de compra, el control de inventarios y el flujo de ventas, permi-
tiéndoles tener un analisis mas detallado con la finalidad de evitar futuras

pérdidas.

4. Proponer a las areas comerciales que opten por una constante innovacion
para ofrecer un servicio de excelencia y poder destacar frente a la com-
petencia, fidelizar a sus clientes y generar una mayor rentabilidad para si

mismas.
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Anexo 1. Matriz de categorizacion aprioristica

Ambito Problema Objetivo Categoria Subcategoria Criterio 1 Criterio 2 Criterio 3 Criterio 4
tematico general general
Cadena ¢ Cudles fueron investigar la Estrategia de Estrategias Almacenaje Acondicionamiento Control de inventarios Logistica Inversa
logistica las estrategias las estrategias logistica integral logisticas de La logistica de La funcionalidad de una El control de inventarios Son las actividades que
de logistica de logistica La estrategia abastecimiento almacenamiento se instalacion destinada para la es la actividad que abarcan el manejoy la
integral y la integral y la integral se crea Este proceso realiza encarga todo lo logistica indica si y en qué medida administra las mercancias gestién de equipos para
calidad de calidad de con la finalidad gestiones con referido a los el edificio es adecuado para el del almacén, con la que se pueda recuperar
servicio servicio que la SCM se efectividad a lo largo almacenes: guarda, proceso de almacenamiento, finalidad de recolectar los productos,
logistico de logistico de flexible, integrado de todas categorias protege y conserva la picking y clasificaciones, pues informacion de entra'y componentes, materiales
empresas empresas tanto los recursos, de gastos y mercancia durante la estos almacenes cumplen salida de los productos, o incluso sistemas
importadoras, importadoras, informacion, reduciéndolas, estadia que sea diferentes funciones como la de minimizando el ahorro de técnicos completos
Lima-2021? Lima-2021 operarios y dando visibilidad a necesario, ademas albergar existencias en sus costes, (Chan, Man, Fangy,
departamentos los precios y las también trata la estanterias y los pedidos de los (Watson y Roberts, 2020, Campbell, 2020, p.2).

con el propdsito
de entregar los
pedidos a sus
clientes.
(Martinez y Kadi,
2019, p.82).

proyecciones.
(Hao, 2021, p.331).

Estrategias
logisticas de
distribucion

La estrategia de
distribucién se
enfoca en la toma de
decisiones hechas
por las compafiias
sobre los canales y
tipos de distribucion
que se van a usa
para poder captar y
llegar al mayor
numero de clientes.
(El, Rong y Shen,
2020, p.11).
Estrategias de
logistica de
adquisicion

La funcién
estratégica de las
adquisiciones
consiste en
establecer una base
de abastecimiento
mundial que sea
competitiva e integra
efectivamente a los
proveedores en los
procesos de
negocios de las
empresas.
(Herrera,2017, p.59)

gestion, su transporte,
manipulacién y
acondicionamiento de
las mismas desde su
recepcion hasta su
despacho.
(Calzado,2020, p.6)

Medios de transporte
Los medios de
transporte aportan
significativamente a la
circulacién de bienes y
personas para
beneficios de la
sociedad dando como
resultado un avance al
desarrollo e integracién
social.

(Gabdulina,
Amanbeyeva,
Zeinullina, Tiessovay
Azylkanova, 2020, p.2)

Gestién de compras
Tienen como enfoque
principal el
abastecimiento de los
bienes y servicios que
la empresa necesita
asegurandose de
adquirir la cantidad,
calidad y precio para
un periodo de tiempo
determinado siendo
herramientas
indispensables del
departamento de
compras.

(Di Pasquale, Nenni y
Riemma, 2020, p.11)

clientes se reinen antes de la
entrega; otra funcién como cross-
docking, donde las mercancias se
mueven directamente de la zona
de recepcion de un almacén a la
zona de expedicién, (Baglio, M.,
Perotti, S., Dallari, F., &
Garagiola, E. R., 2019, p.6)
Canal de distribucién

Un canal de distribucién son los
recursos que ayudan al
desplazamiento de los productos
hasta que llegue al consumidor
final y seleccionar la mejor via
que considere la empresa para
que llegue a su destino.

(Lee, Kh, Cq, Choi, Cl, 2021, p.9)

Seleccion de proveedores

La seleccion de proveedores
debe tener como criterio principal,
la capacidad del proveedor para
mejorar y trabajar bajo politicas
de cofabricacion, sin prescindir de
las caracteristicas

valoradas tradicionalmente como
la calidad, el servicio, el precioy
los planes de pago (Hasan, Jiang,
Uilah y Noor-E-Alam, 2020, p.2)

p-6)

Despacho, envase y
embalaje

Es la actividad que realiza
y acondiciona el espacio
donde serd manejada la
mercancia, la mayoria de
veces son paletas
completas o tonelajes
listos para cargadas y
descargados.

(Wang, Zhan y Wang,
2020, p.6)

Seleccion de mercados
La seleccion de mercados
siempre va a requerir en
primer lugar un analisis
DAFO que detecte las
debilidades,
oportunidades, fuerzas y
Amenazas del mercado
para identificar su andlisis
interno y externo propio de
la empresa.

(Kogan, Ross, Wang y
Westerfield, 2017, p.10)

Modelo de distribucién
Son modelos y
herramientas para
optimizar la distribucién
de mercancias para la
gestion de flotas de
vehiculos que permiten
monitorear en tiempo
real, una de ella se llama
Vehicle Routing Problem
para dar solucién alos
problemas de ruteo de
vehiculos.

(Liu, Yang, Xiay Lim,
2018, p.2)

Transporte
internacional

El transporte
internacional es la
necesidad de trasladar la
mercancia entre distintos
paises de origen y
destino siendo sus
funciones de naturaleza
geogréafica, estratégica,
politicas, geoestratégicas,
actividades econémicas y
funciones sociales.
(Ansari, Besdere, Ouyang
y Smilowitz, 2019, p.
359).
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Matriz de categorizacidon aprioristica

Am!)'.to Problgmas ObJEt,'\.IOS Categoria Subcategoria Criterio 1 Criterio 2 Criterio 3 Criterio 4
tematico especificos especificos
Eficaciay Eficiencia Indicadores ] -
. Mide el logro de los estratégicos Indicadores Indlcadore:s qe gestion
P . Indicadores de T . RO logistica
¢ Cudles fueron las Estudiar las Gestion resultados planteados que Estos indicadores miden cualitativos y Son medidas de
lesfra_teglas esErateglas El indicador de gestion estan e]ecy,tandgse por la la evolucion del contexto cu_antltatlvos rendimiento que se puede
ogisticas de Ioglstl_ca_s de (KPIs) es un valor compafiia, dandole respecto a las metas Son d_lsen_ac_ios para cuantificar y siempre se
abgste_zumlento y abas_tec_|m|ento y medible que reluce la enfoqu_e ala parte es_tablemde_\g facilitan ) medir opinionesy relacionan con la actividad
los indicadores de los indicadores o operacional en los informacion de la circunstancias que estén P
gestion de calidad de gestion de eficacia con la que la procesos de compra de situacion revisando si asociadas a la calidad de logistica evaluando el
o N empresa va logrando - A rendimiento que se obtiene
de servicio calidad de 10S obietivos los clientes (lo que compra estan correctos, un un proceso, producto o en cada uno de los
logistico de servicio logistico Jet el cliente y lo que espera ejemplo de Kpi seria la servicio, destacando "
empresariales o . . procesos que tiene la
~ empresas _de empresas PropuEstos por este r(_emblr). cuota de mercad_o yaque para med_lr_tamblen su empresa
importadoras, importadoras, ’ (Garcia, Caballo, ahi esta el crecimiento productividad en el P ’
! X (Haber y Schryver, A . B (Barbu y Militaru, 2019, p.
Lima-2021? Lima-2021 2019, p.17) Barragan, Mercado, Olarte que esta posicionado trabajo. 350)
P y Meza, 2019, p.72). como objetivo (Dolonce, (Ding y Zhan, 2021, p.16) .
Norris, 1994, p.64).
Confiabilidad
Calidad de ’[Es Ig cspamdadfie un Capacidad d Elementos Tangibles
servicio ! efm e esempgdnar una apaci at e Los elementos tangibles G i
, Cudles dentificar | Se centra en los Dimensiones de la ug_cl_on requfnbla, ‘?g c Ire;pues_ a es todo aquello que es s arantia i
¢Cudles fueron entificar las et ltadoe calidad de servicio cc(:jn iciones estal det:ldas | s ad |sposm|og y material como en las or|1 meca:p|§mos zara ijar
SO SIS nen  Serfenadonuno  Muwpetode  volpopmauars ompesstenenn somimencdeus
di tgtl) €2 | di tgll) €8 | industria en la fase de variables que se femp! @ di It i usuariosy soporte fisico y se | igac | ! " uc "
»IS ] LIICIOH ylas IS Il U(:‘.Ion ylas de traslado de la relacionan como Impacta directamente progor_(:lonar un SEFV[CIO concretan en algo el rles_go para el prestamista
dlmensmnes de; Ila dlmen;lones de . resultado de la sobre los resultac.ios de la rapldp. Seguridad: ) material y son por ejemplo recuperan una
cal|daq d_e servicio la _ca_lhdadld_e mercancia, satisfaccion de los empresa, deb|¢?ndo conocimientos y atencion identificados cuenta por cobrar me_dlante
Cadena logistico de servicio logistico manter:jlendo clientes ap]lca_rse no sélo a mostrados por los rapidamente por parte de la venta de un activo
logistica ~ empresas .de empresas Cﬁgmgglglamo;nz;soudse (zailani, Jafarzadeh, maguinas sino a la _e_mpleados ysus las empresas. (Zailani, Ja_far_zadeh, )
|mponadoras, |mportadoras, el mar ) Iranmanesh, Nikbin y totalidad de los procesos habl|‘Id‘a.deS para inspirar (Palese y Usai, 2018, Iranmanesh, Nikbin y Selim,
Lima-2021? Lima-2021 operatividad; dado Selim 2'018) de la cadena de valor de credibilidad y confianza. p.32) 2018, p.25)
que es importante ’ la empresa. (Kant y Jaiswal ,2017, :
proporcionar al (Le, Nguyen y Truong, p.13)
2020, p.3)

Determinar las

¢Cudles fueron las ’
e SO
logisticas de adquisicion y las

adquisicion y las I
4 Y certificaciones

certificaciones de h
calidad de servicio de ca!ldaciide
de empresas servicio de
importadores, s
.y Py X
Lima-20217 Lima-2021.

consumidor utilidad
en términos de
tiempo y espacio.
(Ashraf, llyas, Imtiaz
y Ahmad, 2018, p.
468)

Certificaciones de
calidad Buscan mayor
diferenciacion con la
de su competencia,
asimismo refuerzan la
marca corporativa
dandole seguridad y
confianza para
afianzar su expansion
como una garantia de
calidad (Guo, Bai,
Gong, 2019).

Certificacion
Internacional ISO
9001:2015
como unaregla
estandarizada de control
de calidad de las
organizaciones, definiendo
normas de manera
genérica para ser aplicada
en todo tipo de
organizaciones,
independientemente de su
tamano, actividad o
ubicacién geografica
(Redaccion, 2020).

Es

Certificacion
Internacional ISO
9001:2018
En el afio 2018 por
medio de las auditorias
para establecer la
conservacion de la
certificacion de calidad,
teniendo la implantacion
del programa SAP y el
cambio que implica en
logo los procesos de la
compafiiay la segunda
en la preparacion de la
re-certificacion de calidad
y laimplantacién de la
nueva norma ISO 9001
en su version 2018,
(Purwanto, Asbari y
Santoso, 2020).

Certificacion C-TPAT
(Asociacién Comercial
Aduanera contra el
terrorismo)

Creado para garantizar la
seguridad fronteriza,
disminuyendo las revisiones
por parte de las autoridades
aduanales y facilitando la
internacionalizacion de la
empresa (Sullivan y Garza,
2021).

Certificacion OEA
(Operador Econémico
Autorizado)

La aplicacion de la
certificacion en las
aduanas brinda una
mejor relacién entre
clientes y operadores
econémicos autorizados
aplicandose en otros
mercados destacando la
mayor ventaja
competitiva (Urquiza,
2021).
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ANEXO 2: Instrumento de validacién por juicio de expertos

ENTREVISTA: Para el personal del area de logisticay de calidad de una
empresa importadora, Lima-Peru.

NOMBRE DEL JUEZ

PROFESION

EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN ANOS)

CARGO

TITULO DE TESIS:

IMPORTADORAS, LIMA - 2021

ESTRATEGIAS DE LOGISTICA INTEGRAL Y LA CALIDAD DE SERVICIO LOGISTICO DE EMPRESAS

DATOS DE LAS TESISTAS

AUTORAS Rengifo Yugra, Jenifer
Silva Cullampe, Regina Alicia
PROGRAMA Negocios Internacionales

INSTRUMENTO EVALUADO

Guia de entrevista estructurada

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

GENERAL

Describir las estrategias de logistica integral y calidad
de servicio logistico de empresas importadoras, Lima-
2021.

DETALLE DE LAS PREGUNTAS DEL
INSTRUMENTO

El instrumento consta de 2 categorias, 6

subcategorias y 23 criterios, teniendo en cuenta la

revisién del marco tedrico y tiene por objetivo ser

complementada con la validacién de profesionales

expertos, para su posterior aplicacion.

Estrategias de logistica integral

1. ¢La empresa cuenta con un modelo o sis-
tema de gestion para controlar toda su ca-
dena de suministro?

Logistica abastecimiento

2. Durante y pos pandemia ¢Qué estrategias
se han empleado en la gestién de abasteci-
miento?

3. De acuerdo al control de inventarios ¢Cémo
gestiona la salida y entrada de sus produc-
tos?

4. ¢ Utilizan algin método y/o herramienta para
controlar los envios de pedidos de mercade-
ria?

5. ¢Sus almacenes tienen el espacio suficiente
para el almacenamiento de los productos
gue ofrece su empresa?

6. ¢, Sus almacenes tienen las condiciones sufi-
cientes para el almacenamiento de los pro-
ductos que ofrece su empresa?
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7. De acuerdo a la logistica inversa, ¢Cual es
el proceso de la empresa en caso de esce-
narios de retorno de productos?

Logistica de distribucion

8. Para la gestion de transporte interno ¢Qué
medios de transporte utilizan para el envio
de productos? Detallar

9. ¢ Qué sistema de localizacién o seguimiento
emplea la empresa para monitorear el tras-
lado de la mercaderia?

10. ¢Cudles son los canales de distribucion que
la empresa opera?

11. ¢Qué estrategias emplea para la distribucién
de los productos?

Logistica de adquisicion

12. ¢Qué criterios han implementado para la se-
leccion de sus proveedores?

13. ¢ Sus proveedores garantizan el 6ptimo abas-
tecimiento de los requerimientos de sus clien-
tes?

14. ;Qué estrategias emplean para la selecci6n
de sus productos a importar? Detalle.

15. ;Qué estrategias emplean para la seleccion
del mercado o plaza a ingresar?

16. De acuerdo a la gestion de importacién ¢ Qué
tipo de transporte internacional es el mas em-
pleado por su empresa? Explique.

Calidad de servicios

17. Tomando en cuenta su experiencia laboral
¢ Qué significa para usted calidad del servicio?

18. De acuerdo a sus productos de marcas propias
¢ Qué impacto tiene la calidad de servicios en
la intencién de compra del consumidor?

19. Referente a sus marcas propias y marcas re-
presentativas ¢Cémo mediria usted la percep-
cién y también las expectativas de los clientes?

dicadores de calidad

20. ¢La empresa emplea algin modelo o sistema
para medir el rendimiento de la calidad de sus
servicios? Detalle.

21. En cuanto a las marcas propias que tiene la
empresa ¢ utiliza alguna plataforma para medir
la satisfaccion de sus clientes?

22. ¢ Utiliza algan otro modelo? ¢ Para qué area?
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Dimensiones de la calidad de servicio

23

. ¢La calidad de sus servicios logisticos tiene un
efecto significativo de confiabilidad en los
clientes?

24. ¢;La empresa brinda el servicio tal y como se

le explica al cliente (tiempo y seguimiento de
mercancia)?

25.

¢El personal cuenta con el conocimiento nece-
sario para contestar a las preguntas de los
clientes y/o dar soluciones en situaciones difi-
ciles?

26. De acuerdo a los elementos tangibles ¢La

empresa cuenta con almacenes propios y flota
para la gestién de la mercancia, o subcontrata
alguno de estos servicios?

27. En cuanto al acondicionamiento ¢ Piensa usted

gue las instalaciones de los centros de almace-
naje influyen en la calidad del servicio? ¢Por
qué?

Certificaciones

28. En cuanto a las certificaciones ¢Su empresa

cuenta con algun certificado de gestién de ca-
lidad de sus servicios?

P9

.En cuanto a las certificaciones ¢Su empresa
cuenta con alguna certificacion o piensa instau-
rarla en un corto plazo? ¢En qué area?

COMENTARIO GENERAL

OBSERVACIONES
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ANEXO 3: Documentos de validacion firmados por los expertos

CARTA DE PRESENTACION

Sefor:

Presente

Asunto: VALIDACION DE CONTENIDO DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE
JUICIO DE EXPERTOS.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos vy,
asimismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiantes de la Escuela de
Negocios Internacionales de la UCV, en el Campus Este-SJL, requerimos validar
el contenido de los instrumentos con los cuales recogeremos la informacion
necesaria para poder desarrollar y obtener informacion fiable en nuestro informe
de investigacion.

El titulo del Informe de investigacion es: “Estrategias de logistica integral y
calidad de servicio logistico de una empresa importadora, Lima-2021” y
siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especialistas para
poder aplicar el instrumento en mencion, hemos considerado conveniente
recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de comercio
internacional y negocios internacionales.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:

e Carta de presentacion.

e Matriz de categorizacion aprioristica.

e Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
e Protocolo de evaluacion del instrumento

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion, nos
despedimos de usted, no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a
la presente.

Atentamente
Ly 3
Firma Firma
Jenifer Rengifo Yugra Regina Alicia Silva Cullampe

DNI 45855968 DNI 70862981



UNIVERSIDAD Cisak Valiiio

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE MEDICION
| DATOS GENERAILES:
1.1 Apeiliios y nombres del informante: Mavaimo Solo Fabeola Cruz
|2 Espeviaidad del Valdador Nogoons Inemacionaks
3. Cargo & |nsiiucidn donde labora: Imesigadon - UCY
4. Momibre dil Insinimento modvo ok evalacon: Gula de eninmisia
| 5. Autor del instremenit: Rengit Yugra Jenifer y Siva Culampe Regina Alcia
I ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Dafichrin | Peguir | Huro

INDICADDRES CRITERIE Y ]
GLARIDAD Exiibii Formrulids oon Reguil Epraptico W
SEIETIDAD Eild egewiedn S8 manan cohesenta v i

i

PERT RENEIA Fmipords o lis recrscdede e v
axium da 8 rreesbgacin

Bl sdecuids pirs valona aepadi ¥

ACTUALIAD walalwggan Su lin vare Sha £

RGAMCACH Compaands ks aspecion s caldid v
clandid *
I cobmsanad i rehceions ¢ lia

EURCIERGIA. e W
Eubmi o evralecun e noponds ol

INTENCIONALIDAD prudnty L Iraeesn *
Cormabti qu kxi e ublshidos an al

COMSIETEMCIA irolumele SN iodal y cidi NG propioa W

dil gy guan e askl rrerican da
Comdati B abuchora dal  prisssls

COHERERGLY (rerurls s bl S de s L]
SUTE 58 ey ol niinsenis
ME T SELAGL Comdada gui b lams miden & qua
pridinda ey !
PROMEDIC) DE ¥ALORAC N &0

[IL OPRION DE APLICACION:
¢ Ou aspecios iendria que modfcar, incrementar o supimic en os instrumentos de medotn?

IV. PROMEDIO DE VAL ORACION: L

Lima, 25 de Dotubre disl 2051

DN 100733
Telidona: HE5HE535



UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE MEDICION
. DATOS GEMERALES:

11. Apelidos y nombres def informante Alberin Samuel Monzén Tronooso
2. Espacialiciad diel Validador: Doclor en Adminstraciin

1.3. Camgi & Insffuciin donde labora: invesSgadora - UCY
14. Nombre dil instrumanio mofvo de & sakacion: Guia de eninevisia
L. Autor di insrumenio: Rengito Yugra Jenifer y Silva Culampe Regina Alida

l. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Defciatis | Ruguda [— iy Enzainl
INDICADDRES CRITERIOS e L L bamso i
AT | ALinbs

CLARIDAD Esla Termulade con lnjuai spmpiass &%
GEJETRIDAD Eh:::.::lﬂi]ﬂ o Mafsa OfsiiEilE v %
PERTIKERCLA Rikponde & Goi Aesissadi aTRiTES %

i S8 | el 1) e
ACTUAL Eila Siiid fuie valond aEpecid v %

— Tk i e vild b

R ANEACOH E;‘E'lﬂ | Epeci & Cakasd %
BAIFICIEN i Thits Sl il indCsSohc ¥ L %

3 i
HTERCICMALICAS Bl kis uilialgus que sl al %
: PG00 da Il FiviEbjaiin

Ui i hd Tl ulihBaos af iibi %
CORSIETENCLA WG SOf WS § Clla Ui BIigs

| i Pl e e L el L) 5

Cofcediia b eilfudiie & ikl %
COHERENCIA WRlFuTR G Slundd ol IHS da LS J

Spimaiard e Ored ol Wl TLETHG:
METOOOLOGLE Cofcediie ok Ko Dofd Wedeh |0 qis i

L e R

PROMEDID DE VALDRACION B0%

. OPINION DE APLICACION:

{Out aspecios iendria que modficar, Incrementar o suprmir en os instrumenios de medidon?

IV. PROMEDIO DE VALORACION: R
115 -
Lima, 25 de Oclubre del 2021 L AP
".-q.ll"—-—E.-\.[E-b,!_.\,.-:
Albdrt Samuel Monzén Trongoss
DMt '
Teitlon
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UMIVERSIDAD CEsaR VALLEID

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL CONTEMIDO DEL INSTRUMENTO DE MEDICION
I DATOE GENERALES:
1.1, Apallides ¥ nombines o imlormantd: Jodd AlDerio: Chiodmite A
12 Espeviabdad o Valilaoo Dotior de AOminisiracion
3. Cango & Insbuckn donde |abora: Doceniz
4, Mombre Sl Insirimeme molvo o B evaliacon: Oula de enmnviss ssnaowmda
15 Aoy ol insirumemec Rengifo Yugra Jeniler y Sika Culampe Reging Alcia
IL ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

My | Ecoas
INDSCADORES CRITERIDS Oficiels | Magulr | Baem | . |,
W | A | AR | g | e
CLARIDAD Esita Forrruliads oon Meguis apipees W
Ewl pewmasds du marses colseanis
OEJETMIDAD e W
PR TIREN G Manpords @ lis recsscecss e § i
Sulura oy s preyabagoin
Eall efuids ping vilonr oppecios §
ACTUALIDAD s S lae vasiaiies W
CRGANUEACKN B £ pacin 7 ST 7
s *
BUFICIENGLE larm et antri indcirdons v b
TR *
Ewbmi b asbabecn gue ressnda u
INTERCIGNALIDAL peopdm iy o L T SoEEsAn *
Coridasi oua i ilerms ublasdon an ek
COMSIETENGLA alromEnls sn oo § cedd une propes o

dal Camen qua #a ek rrasboEndn
Conmchatis W asbochrs del peasers
COHERERGLE ralromenls oo @l s de osuwann @ o
uarers i dege al nemenin
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ANEXO 4: Entrevistas realizadas a los participantes
ENTREVISTA AL SUJETO 1 DE LA EMPRESA A

Nombre del entrevistado: Jeyson Pablo Aylas Bendezu
Profesion: Ingeniero industrial

Experiencia en afios: 4 afios

Cargo que ocupa: Jefe en el area de abastecimiento y logistica

Rubro comercial de la empresa: Empresa de distribucion, comercializacion e

importacion.

Entrevistador: ¢La empresa cuenta con un modelo o sistema de gestion para

controlar toda su cadena de suministro?

Entrevistado: Si, contamos con varios modelos. El Sistema de Gestion
Empresarial - SAP controla todos los pedidos, las érdenes de compra, los
inventarios y los temas financieros, también contamos con un sistema llamado
Microsoft Strategic; almacena toda la data de ventas e inventarios referente a los
precios, es decir que por medio de este sistema tenemos toda la data.

Entrevistador: Durante y post pandemia ¢ Que estrategias se han empleado en

la gestion de abastecimiento?

Entrevistado: De las estrategias que se han venido implementando, gracias a
Dios hemos podido mantenernos durante la pandemia y no hubo despidos. Sin
embargo, algunas areas fueron reubicadas, puesto que en el afio 2017
cambiamos la estrategia de planificacion e hicimos un forecasting (método de
prevision de resultados). Nos dimos cuenta que nuestra oportunidad de mejora
estaba en la calidad de informacién, en la data que teniamos no era una data
confiable, decidimos mejorarlas y obtuvimos un mejor calculo de la produccién
e incrementando las ventas en el afio 2018 y 2019. Por otro lado, analizando
estas proyecciones por marca, por cédigo y por conjunto de venta notamos que
en ciertas categorias teniamos proyecciones de ventas elevadas y como en
nuestros almacenes también teniamos un almacén relativamente nuevo (en la
zona de Los Olivos) vimos la necesidad de cargar un poco mas nuestros Stock

de unidades de inventario.
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Entrevistador: De acuerdo al control de inventarios ¢ COmo se gestiona la salida

y entrada de sus productos?
Entrevistado: Por medio del WMS Logistics (sistema de gestion de almacenes).

Entrevistador: ¢ Utilizan algan método y/o herramienta para controlar los envios

de pedidos de mercaderia?

Entrevistado: Cabe afiadir que, se lleva trabajando con este sistema desde el
afio 2004 teniendo una base de datos ya especificada para identificar el volumen
de histdricos de ventas. Mediante este sistema construimos las proyecciones de
demanda, los casting de planificacién y la demanda del estudio de los precios
siendo asi que el estudio de los margenes otorga esa informacion que se ofrece
dentro del sistema. Contamos con otro sistema que facilita ver el flujo de las
ventas y su estado conectandose a través de un aplicativo movil, donde el grupo
de mercaderistas prepara una encuesta y se hace un levantamiento de precio y
levantamiento de mercaderia para verificar si estad préximo a coeducacion.
Asimismo, en el levantamiento de mercaderia vencida estamos al pendiente de
nuestros lotes, pues al detectar un producto con préoxima fecha de vencimiento
son retirados de los anaqueles para no perjudicar el prestigio de la marca.

Entrevistador: ¢Sus almacenes tienen el espacio suficiente para el

almacenamiento de los productos que ofrece su empresa?

Entrevistado: El sistema para el almacenamiento se llama el sistema WMS es
un sistema para la gestién de inventarios para todo el tema de almacenamiento,
este sistema nos permite ubicar rapidamente los productos (rack y espacio).
Tenemos sistemas robotizados que permiten hacer un eficaz picking de
mercaderia, hay sistemas robotizados también para el movimiento de las paletas
ayudando a tener un mejor control de inventarios. En resumen este sistema nos
ayuda a tener una mejor ubicacion por producto, por fecha y lote para mejorar el
inventario, haciendo que el picking sea mucho mas rapido; ya que antes de esto

se realizaba manualmente atrasando el tiempo de entrega y eficacia.

Entrevistador: ¢Sus almacenes tienen las condiciones suficientes para el

almacenamiento de los productos que ofrece su empresa?
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Entrevistado: Hace 4 afos se implementd un nuevo centro de distribucién que
cuenta con 2000 mil posiciones sobre espacios. En Lima, contamos con tres
centros de distribucion en total, uno en el distrito de los Olivos y dos en Av. Ayllon,
divididos por categorias. El volumen fuerte de los productos que mas se venden
estan en el centro de distribucion de los Olivos, donde se tienen inventarios de
todas las categorias de las marcas representadas y marcas propias como
(Pringles, mentos, kellos, florida, compass, Aconcagua), mientras en Ayllon 1
estan la categoria de golosinas, vinos y cervezas, y en Ayllon 2 los productos de
primera necesidad como arroz, atun y aceite, finalmente este centro de
distribucion esta enfocado para la distribucion rapida y de pedidos directos de
ecommerce. Por otro lado, tenemos otros centros de distribucion ubicados en la

provincia de Cusco, Arequipa y Trujillo.

Entrevistador: De acuerdo a la logistica inversa, ¢ Cual es el proceso de la

empresa en caso de escenarios de retorno de productos?
Entrevistado: No contesto.

Entrevistador: Para la gestion de transporte interno ¢ Qué medios de transporte

utilizan para el envio de productos? Detallar.

Entrevistado: Se tiene transporte pequefio de 12 y 10 toneladas y camiones de
20y 24 toneladas para el canal moderno como supermercados e hipermercados;
ya que compran en gran volumen como por ejemplo por érdenes de 60 palets y
cada camion carga aproximadamente 24 a 30 palets, regularmente los camiones
en paletizado son de 24 pallets y cuando son despachos para provincia son de
12 a 24 pallets tienen un transporte interno de la empresa contando con
camiones propios. Asimismo, tercerizamos transporte de cinco compariias para
el canal moderno o para el canal tradicional (mercaderia a granel), la mercaderia
gue se lleva en moviles chicos para tiendas pequefias, mercados o mayorista
siendo su tipo de distribucién diferente al canal moderno porque en este caso se
envia la mercaderia paletizado, rotulada, filiada con un codigo de barra EPN
(para identificar qué contiene ese pallet) brindandonos el servicio de transporte
como hipermercados y supermercados; ya que cada cliente tiene diferente
sistema de ingreso, ya que no se puede mezclar en ruta para dos cadenas ya

que hay un horario de ingreso y de salida.
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Entrevistador: ¢Qué sistema de localizacion o seguimiento emplea la empresa

para monitorear el traslado de la mercaderia?

Entrevistado: Se tiene un sistema de localizacion para saber la ubicacién de los
camiones como el WMS (Warehouse Management System), se esta pensando
implementar el TMS (Sistema de Gestion de Transporte) que seria para el
transporte como geolocalizador, permitiendo saber la mejor ruta de ahorro; ya
gue brindaria informacion sobre el ahorro de combustible, personal, estiba y

otros. Logrando una mejor visualizacion en términos de tiempo y rapidez.

Entrevistador: Pregunta 10. ¢Cuales son los canales de distribucion que la

empresa utiliza?

Entrevistado: Nosotros usamos dos canales de distribuciéon como son el canal

moderno y canal tradicional.
Entrevistador: ¢Qué estrategias emplea para la distribucion de los productos?
Entrevistado: (Lo detall6 en otra pregunta)

Entrevistador: ¢Qué criterios han implementado para la selecciébn de sus

proveedores?

Entrevistado: Al momento de seleccionar nuestros proveedores se prioriza
mucho el nivel de servicio (calidad o nivel de porcentaje de entrega), por otro
lado se evaluan constantemente aquellos procesos en donde la cadena de
suministro pueda generar un cuello de botella siendo factores como politicos y la
pandemia, viendo el tema como esa empresa va innovando ante las
circunstancias que se presenten y cuenten con un stock de seguridad, el tema

de la calidad de sus productos cumplan con todos los requisitos de salubridad.

Entrevistador: ¢Sus proveedores garantizan el 6ptimo abastecimiento de los

requerimientos de sus clientes?

Entrevistado: Si; ya que cuentan con proveedores que abastecen el stock de

productos.

Entrevistador: De acuerdo a la gestién de importacion ¢ Qué tipo de transporte

internacional es el mas empleado por su empresa?
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Entrevistado: Bueno, el area de marketing realiza el estudio de mercado
trabajando conjuntamente con las marcas ya posicionadas 0 marcas nuevas,
verifican la tendencia del producto segun su categoria para tomar informacion o
alguna referencia que se necesite, también, se evalltan los precios, el
comportamiento en el mercado hacia el sector que tenga mas demanda, y se
calcula en base a los ingresos que se reflejan en el instituto de informatica sobre

el porcentaje e indicadores de la empresa.

Entrevistador: Tomando en cuenta su experiencia laboral ;Cémo asegura la

calidad del servicio?

Entrevistado: Primero, se evalla el producto y transacciones por medio de
nuestros clientes y en base a eso se introduce para que sectores y que categoria

se distribuye dicho producto, si en premium, medio o econémico.

Entrevistador: Referente a sus marcas propias y marcas representativas

¢, Como mediria usted la percepcion y también las expectativas de los clientes?

Entrevistado: Se aplica la metodologia 5S, la experiencia aporta a tener mas

relevancia al momento de introducir un producto dependiendo de su categoria.

Entrevistador: En cuanto a las marcas propias que tiene la empresa ¢ utiliza

alguna plataforma para medir la satisfaccion de sus clientes?

Entrevistado: No se enfocan mucho en medir la satisfaccion de los clientes pero
si cuenta con plataformas digitales para la venta y distribucién por medio del
Power BI (Inteligencia comercial) para tener el control de las ventas, inventarios,
pedidos y los despachos, en esta plataforma se interactia con Google Analytic
(herramienta de medicion) que brinda los ratios de entregas, el tiempo de demora

de la entrega de cada despacho.

Entrevistador: En cuanto a las certificaciones ¢ Su empresa cuenta con algun

certificado de gestion de calidad de sus servicios?

Entrevistado: Contamos con la certificacion ISO Ambiental, ISO 9001,
certificacion de DIGESA vy certificacion SANIPES.

Entrevistador: En cuanto a las certificaciones ¢ Su empresa cuenta con alguna

certificacién o piensa instaurarla en un corto plazo? ¢En qué area?
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Entrevistado: La certificacion Lean Six Sigma Logistics, esta va ayudar a
posicionar en el mercado como una empresa que garantiza todos los procesos
correctos de almacenamiento y distribucién, dando ahorro en costos, a largo

plazo se espera contar con este certificado calculando 2 afios como minimo.
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ENTREVISTA AL SUJETO 2 DE LA EMPRESA A

Nombres de la entrevistada: Eric Bala Barca
Profesion: Ingeniera industrial

Experiencia en afios: 5 afios

Cargo: Jefe de Almacén

Entrevistador: ¢La empresa cuenta con un modelo o sistema de gestion para

controlar toda su cadena de suministro?
Entrevistado: Si.

Entrevistador: Durante y post pandemia ¢ Qué estrategias se han empleado en

la gestion de abastecimiento?

Entrevistado: Para la gestion de pedidos, la empresa optdé por aumentar el

recojo de productos desde los locales de los clientes.

Entrevistador: De acuerdo al control de inventarios ¢ Como gestiona la salida y

entrada de sus productos?

Entrevistado: Contamos con el sistema llamado Microsoft Strategic el cual
almacena toda la data de ventas e inventarios referente a los precios, es decir

gue por medio de este sistema tenemos toda la historia.

Entrevistador: ¢Sus almacenes tienen el espacio suficiente para el

almacenamiento de los productos que ofrece su empresa?

Entrevistado: Si, pues solo son almacenes de transito, llegan los productos, se

consolidan los camiones y se despacha.

Entrevistador: ¢Cual es el proceso de la empresa en caso de escenarios de

retorno de productos?
Entrevistado: Recepcidn, seleccion, revision, almacenaje.

Entrevistador: Para la gestion de transporte interno ¢ Qué medios de transporte

utilizan para el envio de productos? Detallar

Entrevistado: Alguilamos camiones acondicionados para alimentos perecibles.
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Entrevistador: ¢Qué estrategias emplea para la distribucién de los productos?

Entrevistado: Genera consolidacion de camiones segun su capacidad, rutas

sucesivas y ventanas horarias de los clientes.

Entrevistador: ¢Sus proveedores garantizan el 6ptimo abastecimiento de los

requerimientos de sus clientes?
Entrevistado: Si, hasta la fecha si se cumplen.

Entrevistador: Tomando en cuenta su experiencia laboral ¢Qué significa para

usted calidad del servicio?

Entrevistado: Entiendo a la calidad del servicio como el grado en el que un

servicio satisface las necesidades del cliente.

Entrevistador: ¢La empresa emplea algin modelo o sistema para medir el

rendimiento de la calidad de sus servicios? Detalle.

Entrevistado: Si, se cuenta con un area de atencion al cliente, donde se hace

seguimiento a pedidos completos o no conformes.

Entrevistador: ¢La calidad de sus servicios logisticos tiene un efecto

significativo de confiabilidad en los clientes?

Entrevistado: Pues si, la imagen y la confiabilidad que tienen nuestros clientes

sobre nosotros.

Entrevistador: ¢El personal cuenta con el conocimiento necesario para
contestar a las preguntas de los clientes y/o dar soluciones en situaciones

dificiles?

Entrevistado: Si, el personal en la empresa que atiende las llamadas o

preguntas de los clientes cuenta con el conocimiento necesario.
Entrevistador: ¢ Cuantas veces al afio recibe capacitaciones o talleres?

Entrevistado: Los ingresantes reciben induccion, al resto de personal es entre

una a dos veces al afo.

Entrevistador: ¢Piensa usted que las instalaciones de los centros de

almacenaje influyen en la calidad del servicio? ¢Por qué?
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Entrevistado: Si, se requiere el acondicionamiento de las instalaciones son

importantes, pues se cuenta con los recursos para realizarlo.

Entrevistador: En cuanto a las certificaciones ¢ Su empresa cuenta con algun

certificado de gestion de calidad de sus servicios?

Entrevistado: Tenemos varias certificaciones pero si cuenta con la ISO 9001.
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ENTREVISTA AL SUJETO 3 DE LA EMPRESA B

Nombre de |la entrevistada: Elizabeth Margarita Tolentino De la Cruz
Profesién: Abogada

Experiencia en afios: 11 afos

Cargo que ocupa: Gerente general

Rubro comercial de la empresa: Textil (confecciones de prendas de vestir)

Entrevistador: Durante y post pandemia ¢ Que estrategias se han empleado en

la gestion de abastecimiento?

Entrevistado: En este caso como la pandemia se originG de un momento para
otro, si bien es cierto la pandemia se originé en el continente asiatico, el cual
nosotros lo veiamos demasiadamente lejos, estando con las noticias que se
escuchaba todos los dias, la verdad que nosotros aqui en Peru realmente
nuestros sistema de salud estamos bien cortos en el &mbito en atencion de los
pacientes, entonces cuando llegdo el virus a Perd, nos ha chocado
econdmicamente, salud en varios factores. Nosotros hacemos la importacion de
los insumos y nos abastecemos casi para 20 mil prendas anuales, pero ya viendo
este caso que ocurrio en marzo del afio 2019, nos quedamos con bastantes
iInsumos aparte de la materia prima que viene a ser las telas con bastante stock,
el cual el movimiento ha sido totalmente lento, si bien es cierto se ha vuelto a
reactivar la economia pero para el sector de prendas de vestir las cosas van
lentamente, no se han podido activar del todo, a parte que venimos pasando toda
la coyuntura politica que no hay inversiéon no hay movimiento en el mercado
economico, de cierta manera si bien es cierto para el sector privado que somos
muchos estamos bien afectados debido a que el sector publico se viene
abasteciendo por el estado, ya que les estda apoyando, pero en el caso de
nosotros que somos independientes tenemos luchar dia con dia el cual también
nos estd jugando bastante. Hemos iniciado haciendo cosas que antes no
haciamos como ir a atender al cliente personalmente, como medida preventiva
en su atencion personalizada, en la parte corporativa, la confeccion se ha dado

por tallas ya que no es igual hacer una confeccion por talla que a medida.
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También logramos reinventarnos fabricando productos que apoyen el protocolo

de salud (mamelucos, mascarillas, entre otros) para seguir adelante.

Entrevistador: De acuerdo con lo que dice usted, se ha priorizado el tema de la
salud, por ende muchas empresas han tenido que mantenerse cerradas o
disminuir sus colaboradores. Por otro lado, nos ha tocado hacer reduccién de
personal, debido a todo a la pandemia ya que el apoyo por parte del estado no
ha sido al cien por ciento, si bien es cierto el sector publico ha hecho su apoyo a
ciertas empresas, pero a no entiendo porque no habido un apoyo limitado, sido
asi, si bien es cierto las medianas las pymes son las que reactivan la economia

aqui en el Pera.

Entrevistador: De acuerdo al control de inventarios ¢ COmo se gestiona la salida

y entrada de sus productos?

Entrevistado: mira nosotros manejamos un sistema que se llama el sistema de
SIMCO (sistema para control de gestidén), es un sistema que nosotros los
adquirimos hace ya mas de 15 afios, es ese sistema nos permite hacer las
facturas, las guias, el control de inventario hasta hacer medidas. Se trabajé para
gue este producto tenga todo. Registrar todo el insumo, a excepcion de los
botones que lo controlamos en cantidad de bolsas pero no por unidad. Todo lo

gue se pueda controlar el metraje.

Entrevistador: ¢ Utilizan algan método y/o herramienta para controlar los envios

de pedidos de mercaderia?

Entrevistado: Bien, los pedidos se controlan a través de las guias, previo a esto

para nosotros fabricar algo, nos basamos en una orden de pedido.

Entrevistador: ¢Sus almacenes tienen el espacio suficiente para el

almacenamiento de los productos que ofrece su empresa?
Entrevistado: Se tiene un almacén con el espacio suficiente.

Entrevistador: ¢Sus almacenes tienen las condiciones suficientes para el

almacenamiento de los productos que ofrece su empresa?

Entrevistado: El almacén cuenta con tres pisos. En el primer piso planta de

produccion, en el segundo piso la planta de control de calidad, y en el tercer piso
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la parte logistica donde se registran las prendas terminadas en la parte

documentaria.

Entrevistador: De acuerdo a la logistica inversa, ¢ Cual es el proceso de la

empresa en caso de escenarios de retorno de productos?

Entrevistado: En el mercado se manejan los colores mas comerciales, la prenda
es confeccionada a medida. Las ocasiones en que una prenda se pueda quedar
serian porque el cliente no vino a recoger, ya que existen prendas que no se
confeccionaron por la pandemia. Asimismo, las prendas pueden ser
redisefiadas. Por otro lado, donamos prendas que fueron hechas a medida. En
el caso de los cortes, los residuos de las telas los reciclamos, pues hay personas
gue vienen para poder darles los residuos de las telas, los conos de los hilos.

Entrevistador: Para la gestion de transporte interno ¢ Qué medios de transporte

utilizan para el envio de productos? Detallar transportar

Entrevistado: En el caso de la atencion personalizada y corporativa tenemos

nuestra propia movilidad.

Entrevistador: ¢Qué sistema de localizacion o seguimiento emplea la empresa

para monitorear el traslado de la mercaderia?

Entrevistado: los clientes son muy cuidadosos con las direcciones de sus
domicilios por la inseguridad que existe. La movilidad cuenta con un seguro que

se activa en caso de robos. Si tiene.

Entrevistador: ¢ Cuales son los canales de distribucién que la empresa utiliza?
Entrevistado: Tenemos el canal corporativo

Entrevistador: ¢Qué estrategias emplea para la distribucion de los productos?

Entrevistado: Nuestros clientes adquieren entre 30 a 100 prendas en el caso de
los corporativos, una vez que ingresan a los almacenes de los clientes, quien
reciba la prenda firma y sella la guia, a veces le revisan prenda por prenda para
la conformidad. La empresa cubre el traslado con el seguro hasta los almacenes.

Entrevistador: ¢Qué criterios han implementado para la seleccién de sus

proveedores?
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Entrevistado: En este caso, tenemos proveedores del pais Italia. Asistimos a
ferias de moda donde encuentras una variedad de fabricas que trabajan con
telas, entonces, tienes que fijarte el precio de exportacion mas el flete. Conocer
gue fabricas te va a proporcionar ciertas cosas y cuanto sera el metraje que te
va a permitir traer. Los proveedores nos visitan en nuestras tiendas, se les pide
el Tdr (términos de referencia) de la tela que son las caracteristicas antes de
traer un contenedor, asimismo, se puede traer carga suelta ya sea un corte de

tres metros para un traje.

Entrevistador: ¢Sus proveedores garantizan el éptimo abastecimiento de los

requerimientos de sus clientes?
Entrevistado: Si.

Entrevistador: ¢Qué estrategias emplean para la seleccion de sus productos a

importar?

Entrevistado: En el caso de los insumos, se puede encontrar desde el menor al
mayor precio en el mercado peruano. Tenemos un concepto muy errado de
China, debemos sacarnos la idea de que es barato y de mala calidad, por otro
lado, en el caso de los insumos nosotros pedimos que traigan la muestras para
hacer las pruebas de testeo. Las fabricas pueden decirte muchas cosas pero la
realidad es otra, prefiero adquirir un insumo que me ayude a calificar con los
clientes, tener una estrategia de color, calidad, durabilidad, pero mayormente la

calidad es prioritario.

Entrevistador: ¢Qué estrategias emplean para la seleccion del mercado o plaza

a ingresar?

Entrevistado: Con la tecnologia manejamos las redes sociales, casualmente
con la pandemia, con respecto a los pagos se han implementado aplicativos
electrénicos, tuvimos que darle mas fuerza al marketing. También nos
registramos en la pagina de la OCE para ver qué concurso publico se estan

presentando para prepararnos con las muestras y el informe econémico.

Entrevistador: De acuerdo a la gestion de importacion ¢ Qué tipo de transporte

internacional es el mas empleado por su empresa?
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Entrevistado: Mira la verdad que usamos ambos, para carga suelta de mil
metros de telas o de insumos prefiero traerlo maritimo, pero para carga suelta

usamos el transporte aéreo, ya que lo tengo que traer maximo en 5 dias.

Entrevistador: De acuerdo a sus productos de marcas propias ¢Qué impacto

tiene la calidad de servicios en la intencion de compra del consumidor?

Entrevistado: El cliente se siente comodo, satisfecho con la prenda que esta

adquiriendo.

Entrevistador: Referente a sus marcas propias y marcas representativas

¢, Coémo mediria usted la percepcion y también las expectativas de los clientes?

Entrevistado: Darle confianza, comodidad, resolvemos sus dudas, le
asesoramos. Una prenda requiere de muchas cosas, entonces le damos detalles
de la prenda, preguntamos su condicion de compra, presupuesto, consideramos

si tiene alergias para explicarle las telas.
Entrevistador: ¢ Como ustedes controlan la calidad del producto?

Entrevistado: La prenda pasa por un control de calidad, si la prenda no cumple
con las especificaciones no sale como producto terminado (acabado y

uniformidad).

Entrevistador: ¢La empresa emplea algin modelo o sistema para medir el

rendimiento de la calidad de sus servicios? Detalle.

Entrevistado: Usamos el mismo sistema SIMCO para el registro de sus

productos.

Entrevistador: En cuanto a las marcas propias que tiene la empresa ¢ utiliza

alguna plataforma para medir la satisfaccion de sus clientes?

Entrevistado: Estabamos pensando en realizar a base de encuesta, en el 2018

lo intentamos pero dejamos de continuarlo, puede ser forma y virtual.
Entrevistador: ¢Utiliza algun otro modelo? ¢ Para qué area?
Entrevistado: No

Entrevistador: ¢La calidad de sus servicios logisticos tiene un efecto

significativo de confiabilidad en los clientes?
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Entrevistado: Si porque alcanzamos la recomendacion del cliente, formamos a

ser su sastre de confianza.

Entrevistador: ¢La empresa brinda el servicio tal y como se le explica al cliente

(tiempo y seguimiento de mercancia)?
Entrevistado: Si.

Entrevistador: ¢El personal cuenta con el conocimiento necesario para
contestar a las preguntas de los clientes y/o dar soluciones en situaciones

dificiles?
Entrevistado: Si.

Entrevistador: De acuerdo a los elementos tangibles ¢La empresa cuenta con
almacenes propios Y flota para la gestion de la mercancia, o subcontrata alguno

de estos servicios?

Entrevistado: si contamos con un almacén y movilidad propia, contamos con

tres tiendas.

Entrevistador: En cuanto a las certificaciones ¢ Su empresa cuenta con algun

certificado de gestion de calidad de sus servicios?
Entrevistado: Certificado de homologacion.

Entrevistador: En cuanto a las certificaciones ¢ Su empresa cuenta con alguna

certificacion o piensa instaurarla en un corto plazo? ¢ En qué area?

Entrevistado: Estamos pensando mas adelante solicitar la ISO 9001.
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ENTREVISTA AL SUJETO 4 DE LA EMPRESA C

Nombres de la entrevistada: Fiorella Akemi Caballero Sotomayor

Profesion: Ingeniera industrial con maestria en la gestion de abastecimiento y

operaciones
Experiencia en afios: 10 afios
Cargo: Jefa del area de gestion logistica

Entrevistador: ¢La empresa cuenta con un modelo o sistema de gestion para

controlar toda su cadena de suministro?

Entrevistado: Si, nosotros contamos con el ISO 9001, lo que vendria a ser el
area de logistica también ha sido certificada con el ISO y actualmente tenemos
este ISO con el cual laboramos. Te puedo comentar que principalmente para el
funcionamiento del area lo basamos bastante con los KPIS, indicadores de
gestion, por ejemplo en lo que vendria hacer el area de compras con los KPIS
de tiempo de atencion de suministro, el KPI de precio con lo que estamos
comprando en relacion de presupuesto, también indicadores de la calidad de
suministro, cuando nosotros enviamos algo lo contrarrestamos con lo que se ha
recibido en obra para poder ver si efectivamente el suministro es conforme a lo
gue solicitd nuestro cliente interno en las obras. Esto es un poco de lo que te
puedo comentar del area logistica. También en lo que vendria hacer transportes
y almacenes se manejan diferentes indicadores de gestion, por ejemplo el KPI

de inventario por ejemplo.

Entrevistador: Durante y post pandemia ¢ Qué estrategias se han empleado en

la gestion de abastecimiento?

Entrevistado: Bueno, cuando empezé la pandemia nosotros hemos trabajado
con office, obviamente ha habido un cambio en los procesos de la gestion
logistica debido a que ya no se maneja los documentos fisica; tanto de los
documentos de sede lima y también los documentos del proyecto; hemos
aprendido bastante a poder, se puede decir el término correcto poder manejar
todo digitalmente, hemos corrido con ello, incluso en pos pandemia ahora nos
encontramos aun trabajando de manera remota porque nos hemos dado cuenta

gue a medida en lo que es en relacion a la urbanizacion, es mucho mas rentable,
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es mucho més favorable poder trabajar desde casa, debido a que los costos fijos
han sido reducido los que vendrian hacer pagos de alquiler de local y pagos de
suministro, bueno de servicios basicos (luz, agua) esos ya no se hacen y esto ha

mejorado las utilidades.

Entrevistador: De acuerdo al control de inventarios ¢ CoOmo gestiona la salida y

entrada de sus productos?

Entrevistado: Nosotros no fabricamos productos, como nos dedicamos a lo que
vendria a ser de hacer los servicios de electrificacion rural, nosotros compramos
suministros ya fabricados, tesos ingresos y salidas lo manejamos, bueno
tenemos un almacén en Lima que es un almacén de transito y almacenes en
obra, alli es donde nosotros hacemos el ingreso de los materiales a través de un
sistema que manejamos que es un sistema de Concar, y las salidas también lo
registramos en un sistema. Es de esa manera que manejamos nuestros
inventarios al dia porque el sistema pues siempre se dice que si tu inicias, si tu
registras informacion veridica, informacion correcta no vas a tener problemas a
futuro y siempre tratamos de tener esa politica dentro de la urbanizacién
(garbage in y garbage out) entonces eso tratamos de que todo se maneje de esa
manera respetando siempre nuestros procedimientos y seguir cumpliendo con
los estdndares que nos pide el ISO 9001, porque como tu sabes, si en caso
nosotros incumplimos con un procedimiento y luego pasamos por auditoria
podemos llegar a tener disconformidades y perder el ISO, por eso estamos

pendientes de poder cumplir con nuestros procesos.

Entrevistador: ¢ Utilizan algan método y/o herramienta para controlar los envios

de pedidos de mercaderia?
Entrevistado: Utilizamos el sistema CONCAT.

Entrevistador: ¢Sus almacenes tienen el espacio suficiente para el

almacenamiento de los productos que ofrece su empresa?

Entrevistado: Te comento que en Lima tenemos un almacén de transito. La idea
de nosotros, nos hemos dado cuenta que a medida que ha habido covid, y
hemos, tu sabes que todas la empresas ha habido reduccion de personal, a nivel

global en realidad ha sido, entonces nosotros el almacén que nosotros tenemos
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actualmente en Lima que es de transito, es un almacén mediado en relacién al
gue se tenia antes que era mas grande, porque ahora lo que nosotros hacemos
araiz de la pandemia, lo que hacemos es consolidar carga, a que me refiero con
esto, digamos no el dia viernes vamos a mandar materiales a obra contratamos
una unidad para que recoja en diferentes puntos durante el dia y eso nos
evitamos de mandar los materiales a almacén bajarlos y volver al cargar en un
transporte, porque tu sabes que se pueden dafiar, y lo enviamos directamente a
obra. Cuando nosotros estamos en obra, normalmente trabajamos en provincia,
son zonas donde no hay alumbrado eléctrico, entonces te imaginaras que hay
bastante espacio, y ahi alquilamos lo que vendria a ser un almacén temporal si
porque nosotros mandamos bastante lo que son suministros como: postes,
accesorios de concreto, o sea hay diferentes tipos de almacenes para los
suministros; lo tenemos a la intemperie manteniendo siempre los cuidados
debidos para que el suministro pueda estar en Optimas condiciones para su
instalacion; entonces eso es la politica que estamos manejando en lo que

vendria a ser los almacenes de transito y de obra

Entrevistador: Entonces me dice ¢, Qué tipo de almacenes que ustedes manejan

es de transito y eventualmente almacenes temporales?

Entrevistado: Almacenes de obra, claro es temporal porque solamente es hasta

que acaba la obra, lo alquilamos mensualmente.
Entrevistador: ¢Los almacenes que ustedes manejan son propios o alquilados?
Entrevistado: Alguilamos.

Entrevistador: ¢Cual es el proceso de la empresa en caso de escenarios de

retorno de productos?

Entrevistado: Bueno, logistica inversa si se maneja pero lo que pasa es que
muchas veces, por ejemplo no, cuando nosotros hacemos una obra en provincia
volver a traer los materiales a Lima, muchas veces es mas costoso y como son
materiales que a veces son especialmente para una obra nosotros vendemos el
material en obra, pero hay algunas ocasiones si hacemos logistica inversa para
suministros de alto valor y lo podemos utilizar en otro proyecto y son comerciales,

eso esencialmente se realiza cuando se hace la liquidacion del proyecto y ya
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sabemos cuales son los materiales que vamos a devolver y lo qgue hacemos es
verificar que todos esos materiales aun estén conformes, porque como tu sabes
hay cosas que se pueden vencer con el tempo y ya no tendria sentido volverlas
a traer a Lima; entonces hacemos primero una inspeccion, verificamos todo el
tema de las fichas del producto si estan vencidos o no, y luego ya lo regresamos
nuevamente a lima, contratamos una unidad y lo almacenamos en un almacén
temporal pero siempre fijandonos bastante en el tiempo de la caducidad del

producto.

Entrevistador: ¢Cuentan con transporte interno, flete propio o subcontratan

transporte?
Entrevistada: Subcontratamos el transporte.

Entrevistador: ¢Qué sistema de localizaciéon o seguimiento emplea la empresa

para monitorear el traslado de la mercaderia?

Entrevistado: Bueno, como nosotros subcontratamos normalmente se monitorea

a las unidades por GPS.
Entrevistador: ¢ Cuales son los canales de distribucion que la empresa utiliza?

Entrevistado: Lo que pasa que nuestros clientes no son personas, son
empresas si no una sola empresa, nosotros trabajamos para el estado, es decir

nuestro cliente vendria ser Luz del Sur, Enel, Enosa.

Entrevistador: ¢Qué criterios han implementado para la seleccion de sus

proveedores?

Entrevistado: Bueno, como nosotros sabemos el tema de comercio
internacional, si bien es cierto hay costos que son mucho mas baratos sabemos
gue en China y en otros paises siempre hay un factor de riesgo, entonces es
sumamente importante poder seleccionar adecuadamente a la empresa con
quien se va a trabajar. Un factor importante y clave que manejamos en la
organizacion es poder revisar en la pagina de la SUNAT quienes son los clientes,
guienes han importado tales materiales y vemos quienes son los proveedores,
de alguna manera eso no da a confianza, adicionalmente cuando nosotros
recibimos lo que vendria a ser el Brochure de la organizacion pedimos siempre

lo que es la cartera de clientes y llamamos a esa empresa para que nos puedan
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efectivamente indicar si han comprado o no, muchas veces también esas
empresas envian lo que vendria ser las 6rdenes de compra que han tenido, las
entregas, los despachos que han tenido para certificar si efectivamente cumplen
con los tiempos de entrega. Otro factor clave, son los ISOs que puede tener una
organizacion porque eso también genera una confianza de saber que esa
empresa es una empresa efectivamente seria, adicionalmente cuando nosotros
realizamos un compra efectuamos una mayor cantidad de filtro para que el

suministro pueda llegar en el tiempo correcto y no tener mayores eventualidades

Entrevistador: ¢Sus proveedores garantizan el 6ptimo abastecimiento de los

requerimientos de sus clientes?

Entrevistado: Si, siempre hacemos un filtro, también hacemos evaluacion de
proveedores, lo que es una evaluacion de proveedores internacionales es
diferente a lo nacional. Segun nuestro procedimiento nosotros hacemos una
evaluacion, cuando tu inicias se hace al afio pero luego tienes reevaluacion de

proveedores que es cada medio afo.

Entrevistador: ¢Qué estrategias emplean para la seleccion de sus productos o

INSUmMos a importar?

Entrevistado: Bueno, nosotros cuando compramos en realidad hacemos lo que
podria ser inspecciones de calidad. Siempre cuando compramos algun material
pedimos los certificados de la materia prima, porque todo parte desde un inicio
no, también realizamos diferentes pruebas para estos materiales, nosotros como
compramos materiales eléctricos obviamente estos tienen que cumplir con una
norma minima. Internacionalmente existen muchas normas que nos garantizan
gue los productos son de calidad aparte pues claro se tienen que hacer pruebas

de inspeccién de los suministros que adquirimos.

Entrevistador: De acuerdo a la gestién de importacion ¢ Qué tipo de transporte

internacional es el mas empleado por su empresa?

Entrevistado: El mas empleado es el transporte maritimo por el tema del costo,
pero también hemos utilizado transporte cuando un suministro ha tenido un
tiempo de entrega que definitivamente no era muy prolongado, era urgente ahi

usamos el flete aéreo.
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Entrevistador: Tomando en cuenta su experiencia laboral ;Cémo asegura la

calidad del servicio?

Entrevistado: La logistica tiene un papel clave dentro de las organizaciones si
tu quieres planificar y efectuar un trabajo en un determinado tiempo debes contar
con todos los materiales para que esto se pueda realizar de una manera 6ptima,
entonces el nivel logistico debe ser un nivel éptimo, deben llegar en el tiempo,
debe llegar con la calidad debida, deben llegar exactamente con lo que se pidi6,
porque si ta no tienes ello cuando vas a realiza algun determinado trabajo, y

nadie quiere que la obra pare.

Entrevistador: De acuerdo a sus productos de marcas propias ¢Qué impacto

tiene la calidad de servicios en la intencion de compra de sus clientes?

Entrevistado: Bueno, te digo que cuando nosotros, con el estado tenemos
contrato y tenemos tiempo de entrega para la entrega de proyecto, si no nosotros
pasamos un dia, pasamos a penalidad; entonces el impacto es sumamente
importante, porque el estado es muy pero muy riguroso en el tema de los tiempos
de ejecucion de obras, es muy dificil ampliar obras, también est4 bastante
riguroso con lo que es inspecciones de la calidad de suministros. Incluso te
podria decir que entonces los ultimos afios ha sido mucho mas riguroso que en
otros afios anteriores, antes era muchos mas sencillo, ahora si ellos estan siendo

muchos mas exigentes con todo lo que vendria a ser las normas de calidad.

Entrevistador: ¢La empresa emplea algin modelo o sistema para medir el

rendimiento de la calidad de sus servicios? Detalle.
Entrevistado: Todo lo medimos con indicadores de gestion.
Entrevistador: ¢Utiliza algun otro modelo? ¢ Para qué area?
Entrevistado: Otro indicador no usamos.

Entrevistador: ¢La calidad de sus servicios logisticos tiene un efecto

significativo de confiabilidad en los clientes?

Entrevistado: Claro, obviamente a final del ailos nosotros enviamos los estados
financieros, esos son auditados, obviamente que se tienen que entregar todo el

tema de la informacion de inventarios y debe estar al dia, es un informacion real
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teniendo en cuenta que eso es auditable y eso es una informacidon sumamente
importante para las organizaciones ya que es con ello que ta puedes tramitar
nuevas lineas de crédito, en realidad asegura el funcionamiento de una empresa

durante el afio siguiente cuando se tiene todo de una manera correcta.

Entrevistador: ¢La empresa brinda el servicio tal y como se le explica al cliente

(tiempo y seguimiento de mercancia)?

Entrevistado: Nosotros como contamos con procesos Yy procedimientos,
siempre que entra un personal nuevo se la da una induccién, adicionalmente en
la estructura de la organizacion hay decisiones que se toman segun la jerarquia,
si bien todos estan capacitados para resolver conflictos hay cosas que si deben
contar con la aprobacion, dependiendo del impacto que se pueda tener, deben

tener la aprobaciéon de una jefatura o una gerencia.

Entrevistador: De acuerdo a los elementos tangibles ¢ La empresa cuenta con
almacenes propios y flota para la gestion de la mercancia, o subcontrata alguno

de estos servicios?
Entrevistado: Un almacén propio y subcontratamos unidades de transporte.

Entrevistador: En cuanto a las certificaciones ¢ Su empresa cuenta con algun

certificado de gestion de calidad de sus servicios?

Entrevistado: Nosotros pasamos este afio en el mes de julio para certificar en

el ISO 9001 nuevamente.
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ENTREVISTA AL SUJETO 5 DE LA EMPRESA C

Nombres de la entrevistada: Jimmy Lugo Mena

Profesion: Ingeniero industrial

Experiencia en afios: 15 afos

Cargo: Controller en el area de distribucion

Entrevistador: ¢ CoOmo gestiona la salida y entrada de sus productos?
Entrevistado: Se gestiona virtual y fisicamente.

Entrevistador: De acuerdo al control de inventarios ¢ COmo gestiona la salida y

entrada de sus productos?
Entrevistado: Mediante el control de movimientos.

Entrevistador: ¢Sus almacenes tienen el espacio suficiente para el

almacenamiento de los productos que ofrece su empresa?

Entrevistado: Si, pues solo son almacenes de transito, llegan los productos, se

consolidan los camiones y se despacha.

Entrevistador: ¢Tienen el espacio suficiente para el almacenamiento de los

productos que ofrece su empresa?

Entrevistado: Si.

Entrevistador: ¢La empresa tiene transporte propio?
Entrevistado: La empresa subcontrata el transporte.

Entrevistador: ¢La empresa emplea algun modelo o sistema para medir el

rendimiento de la calidad de sus servicios?
Entrevistado: A traves de los Kpi, basicamente de eso se encarga el analista.

Entrevistador: ¢Qué tipo de transporte utiliza para el traslado de los insumos o

productos terminados?

Entrevistado: Se utilizan camiones de 5 toneladas, 10 toneladas, 15 toneladas,

30 toneladas. Pueden ser de tipo furgones, baranda y plataforma.
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Entrevistador: ¢ Qué sistema de localizacion o seguimiento emplea la empresa

para monitorear el traslado de la mercaderia?
Entrevistado: Cada unidad cuenta con control satelital, tipo “GPS”.

Entrevistador: ¢Qué criterios han implementado para la selecciéon de sus

proveedores?

Entrevistado: Generalmente se compra productos o servicios a proveedores

frecuentes.
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ANEXO 5: Fotos de los entrevistados
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GLOSARIO
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KPI'S - Key Performance Indicator
Miden el rendimiento de las estrategias de negocios, marketing o ventas
obteniendo informacién para poder tomar decisiones estratégicas por parte de

las empresas.

LGSS (Lean, Green y Six Sigma)
Este certificado se utiliza para que el area de gestion de proyectos use la
metodologia Lean Six Sigma para que las empresas aprovechen sus recursos,

disminuyendo la variabilidad de los procesos eliminando los desperdicios.

Cross Docking
Es una herramienta que impulsa el ahorro de costos, el aumento de la calidad
del producto y la reduccion de los tiempos de entrega contribuyendo a los

procesos de la logistica.

ISO - 9001

Norma internacional para sistemas de gestion de calidad.

ISO - 45001
Norma internacional para la gestién de sistemas de seguridad y salud en el
trabajo, velan por el bienestar de los trabajadores y visitantes de accidentes y

enfermedades laborales.

DIGESA - Direccion General de Salud Ambiental
Evalla todos los aspectos relacionados con el saneamiento, expidiendo los

certificados sanitarios.
SANIPES - Organismo Nacional de Sanidad Pesquera
Fiscaliza las actividades de sanidad e inocuidad pesquera, acuicola y de

piensos de origen hidrobioldgico.

SUNAT - Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion

Tributaria.
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Administran los tributos del gobierno nacional y los conceptos tributarios y no
tributarios que se le encarguen por Ley o de acuerdo a los convenios

interinstitucionales.

SIMCO - Sistema de Informacién Minero Colombiano
Contiene la informacion integrada, confiable y oportuna del sector minero

colombiano y ademas suministrard las estadisticas oficiales del sector.

WMS - Sistema de Administracion de Almacenes
Realiza la gestion de los movimientos y almacenamientos de todos los

materiales dentro de su centro de distribucién o almacén.

SAP - Systems, Applications, Products in Data Processing
Es un sistema de gestion empresarial que permiten a las organizaciones

administrar sus recursos.

GPS- Sistema Americano de Navegacion y Localizacion Mediante
Satélites.
Proporciona informacion relativa a ubicacion, velocidad y sincronizacion

horaria.

EBSCO

Biblioteca virtual que ofrece un abanico de informacién académica.

SCOPUS
Es una base de datos literarios, donde se encuentra diversa informacion de

caracter académico.

C-TPA- Programa Customs- Trade Partnership Against Terrorism
Es una iniciativa para construir una relacion de cooperacion comercial que

refuerce y mejora la cadena de valor empresarial.

Customs Trade Parnetship Against terrorism- Asociacion Comercial

Aduanera contra el terrorismo
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Construyen relaciones de cooperacion que fortalezcan la Cadena de Suministro

general y la seguridad fronteriza.

OEA - Operador Econémico Autorizado

Es un certificado, el cual permite ser un operador de confianza para la

administracion aduanera.

SERVPERF- Modelo de Calidad en la Gestién de Servicios

Mide el nivel calidad de cualquier empresa, donde se conoce las valoraciones
del cliente sobre la prestacién que recibe, con ello plantear estrategias que
benefician a la empresa y cliente.

SERVQUAL - Método para la Mediciéon de la Calidad Logistica
Es un instrumento de andlisis que se basa en la satisfaccion de los clientes,
ademas de las investigaciones cualitativas y cuantitativas. Mide la calidad del

servicio que ofrece la organizacion.
SCM - La Cadena de Gestion de Suministros

Supply Chain Management, es el ciclo de vida del producto o servicio, desde su

fabricacién hasta su consumo.
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