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ABSTRACT

This thesis work as designed is not experimental, descriptive correlational, and was
aimed to determine the effect of inventory management on the quality of service of
multiple service Ramon Castilla SA city of Huaraz. To do this we obtained a sample of

54 enterprise customers.

The results show that the incidence of inventory management of the quality of service is
minimal and therefore not significant. Finally, the quality of services of multiple service

Ramoén Castilla SA mostly unacceptable.

Keywords: Inventory management, service quality, structural equation models.
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RESUMEN

El presente trabajo de tesis segiin su disefio es no experimental de tipo descriptivo
correlacional, y tuvo por finalidad determinar la incidencia de la gestion de inventarios
en la calidad de servicio de la empresa de servicios multiples Ramén Castilla S.A. de la
ciudad de Huaraz. Para ello se obtuvo una poblacion y muestra de 54 clientes de la
empresa.

Los resultados obtenidos muestran que la incidencia de la gestion de inventarios sobre
la calidad de servicios es minima y por consiguiente no significativa. Finalmente, la
calidad de servicios de la empresa de servicios miiltiples Ramén Castilla S.A. es

inaceptable en su mayoria.

Palabras Clave: Gestion de inventarios, calidad de servicio, modelos de ecuaciones

estructurales.

viI



INTRODUCCION
Este trabajo de tesis es el resultado final de mucha dedicacion y esfuerzo en la
recopilacion de informacion, codificacion, generacion de la base de datos, andlisis e
interpretacion y estimacion de los modelos de ecuaciones estructurales para los datos de
la gestion de inventarios y la calidad de servicios de la empresa de servicios multiples

Ramon Castilla S.A.

Con éste trabajo de tesis realizado se pretende evaluar la incidencia de la gestion de
inventarios en la calidad de servicios de la empresa, con la finalidad de alcanzar la

calidad total como toda empresa afiora y mejorar en sus planes de mejora continua.

La Empresa de Servicio Miltiples Ramén Castilla S.A., es una empresa contratista
con trabajos de calidad en tiempo oportuno.

{QUE OFRECE AL MERCADO?

La empresa pone a su disposicion las siguientes actividades:

L- AREA SERVICIOS

Limpieza de oficinas, almacenes, locales puablicos y privados

e Concesionario de alimentos

e Limpieza de fachadas

e Lavanderia

e Limpieza de edificios industriales y domésticos

e Disefio y elaboracién de proyectos
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Gasﬁferia.

Jardineria

Instalacion, mantenimiento y reparacion de sistemas eléctricos
Manipulacién de alimentos.

Supervision de obras civiles.

Desinfeccion y exterminio.

Envase y empaque

Servicios de comedor

Transporte de carga

Transporte de personal

Limpieza y mantenimiento de carreteras

Servicios de instalaciones eléctricas en edificios y casas
Servicios de albaiiileria

Servicios de personal especializado y técnico, choferes, peones
Elaboracion y ejecucion de proyectos productivos andinos
Conservacion de suelos

Capacitaciones técnicas en general

IL- AREA CONSTRUCCION

Ejecucion de obras civiles.
Elaboracién de proyectos y estudios.
Ejecucion de obras eléctricas.

Ejécuci(')n de estructuras por sistema Drywall



ITL.- SERVICIOS ESPECIALIZADOS

» Instalacion, mantenimiento y reparacion de equipos mineros

¢ Saneamiento, control de contaminacion

e Tratamiento de residuos sélidos

e Recoleccion y transporte de residuos sélidos
IV.- SERVICIO TEMPORAL

e Obtencion y dotacion de personal
V.- SERVICIO COMPLEMENTARIO

» Mantenimiento de carreteras

e Mantenimiento de alcantarillas

¢ Mantenimiento de redes de agua

e Mantenimiento de equipos informaticos.
SU MISION ES:
Proporcionar a nuestros clientes Servicios de Limpieza de calidad superando sus
expectativas usando la mejor tecnologia, materiales y nuestro personal altamente
calificado.
SU VISION ES:
Posicionarnos en el 4mbito nacional como la mejor empresa en el ramo de Servicios de
Limpieza y Construccién y mantenernos a la vanguardia en cuanto a las nuevas
tecnologias, basdndonos en la especializacion y capacitacion de nuestro personal,

respetando las normas para la conservacion del medio ambiente.



SUS VALORES SON:

1. Actuar con sentido de compromiso y con résponsabilidad social.
2. Actuar con transparencia y honestidad

3. Atencion inmediata y eficiente.

4. Trabajo en equipo.

5. Flexibilidad a los cambios.

6. - Ser solidario.

Para ello en el capitulo 1, se resalta el problema de gestionar eficientemente el sistema
de inventarios que cobra su importancia hace ya varias décadas, la implementacién de
varios métodos y técnicas han logrado desarrollos importantes a nivel de tecnologias
para abordar este tema, pero aun no se recogen los resultados esperados por los

expertos.

En el capitulo 2, se muestran antecedentes, en la que resaltan la necesidad de contar con
eficientes métodos de control de inventarios, asi como, las caracteristicas que ellas
deban tener. Asi como, las concepciones de la calidad de servicio y sus dimensiones que

la conforman.



En el capitulo 3, se presenta la hipétesis del presente trabajo de tesis, en la que se resalta
la incidencia positiva de la gestion de inventarios en la calidad de servicios de la

empresa de servicios miltiples Ramoén Castilla S.A..

En el capitulo 4, se detallan aspectos metodoldgicos del presente trabajo de
investigacion. Asi, el lugar de ejecucion fue la Region Ancash debido a que los clientes
de la empresa se encuentran ubicados en toda la regién. Presenta un disefio de
investigacion de no experimental, de tipo descriptivo correlacional, con una poblacion
de 54 clientes que fueron recogidos mediante la encuesta de calidad, y las que fueron
procesados con el paquete AMOS version 12, y fueron analizados mediante los modelos

de ecuaciones estructurales.

En el capitulo 5, se muestran los resultados de las variables calidad de servicios y
gestion de inventarios, asi como, la estimacion de los modelos de ecuaciones

estructurales.
Finalmente en el capitulo 6, se concluye que la incidencia de la gestién de inventarios es

minima y a su vez es no significativa en la calidad de servicios de la empresa de

servicios multiples Ramon Castilla S.A.
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CAPITULO 1
EL PROBLEMA



1. ELPROBLEMA

1.1. SELECCION DEL PROBLEMA

El problema de gestionar eficientemente el sistema de inventarios cobra su
importancia hace ya varias décadas, la implementacion de varios métodos y
técnicas han logrado desarrollos importantes a nivel de tecnologias para
abordar este tema, pero ain no se recogen los resultados mpérados por los
expertos. Segin Sipper y Bulfin (1998), desde los afios setenta se utilizan las
famosas técnicas clasicas para lograr un control adecuado de las existencias
y los costos que estas.implican dentro del almacén. Asi, el modelo EOQ o
de lote econdmico ha sido el mds utilizado para tal fin, complementado
por sistemas ABC para priorizar los productos y asi facilitar la tarea de
cuanto pedir, cuando hacerlo y que productos especificos. A partir de
las bases tedricas se han desarrollado diversos modelos para gestionar los
inventarios segun las necesidades de la empresa, teniendo en cuenta las
caracteristicas del proceso, estos modelos son entre otros, medelos estaticos
de tamafio de lote, usados en ambientes con demanda constante y modelo de

tamaiio de lote dindmico utilizados en ambientes de demanda irregular

Toda empresa comercial tiene alguna clase de inventario. Realizar la gestion
de éste constituye una de las actividades mas complejas para las empresas,
pero se vuelve atin mas complicada cuando la demanda de los clientes hacia

los productos que forman parte del inventario y el tiempo de entrega de los



pedidos para abastecerlo no se pueden predecir con exactitud. Sin embargo,
es necesario tomar en cuenta estas dos situaciones para realizar una gestion
eficiente del inventario ya que son variables indispensables cuando se busca
asegurar el despacho de productos. para mejorar el servicio al cliente. Debido
a su complejidad la existencia de un modelo de gestion de inventarios cuyo
objetivo sea proporcionar el momento y la cantidad del pedido, seria de
suma importancia dentro de Ja empresa ya que penmitiria. que practicamente

cualquier persona familiarizada con la gestién pudiera realizar la tarea de

solucionar el problema de optimizacion.

La gestion de un. sistema de inventarios es una actividad transversal a
la cadena de abastecimiento que constituye uno de los aspectos
logisticos mds complejos en cualquier “sector de la economia. Las
inversiones en los inventarios son cuantiosas y el comtrol de capital
asociado a las materias primas, los inventarios en proceso y los
productos  finales, constituyen una potencialidad para  lograr
mejoramientos en el sistema. Sin embargo, esta complejidad en la
gestion se hace cada vez mas aguda teniendo en cuenta los efectos que
generan fenomenos como la globalizacion, la apertura de mercados, el
incremento en la diversificacion de productos y referencias, la
produccién y distribucién de productos con altos estandares de calidad, y la

masificacion de acceso a la informacion. Esto ha hecho que sea muy comin



escuchar a los administradores, gerentes y analistas de logistica, que uno de
los principales problemas que deben enfrentar es la administracion de los
inventarios. Como lo menciona Vidal (2006), uno de los problemas tipicos,
es la existencia de excesos y faltantes: “Siempre tenemos demasiado de lo
que no se vende o se consurrie y muchos agotados de lo que si se vende o se
consume”. Este problema se conoce como desbalanceo de los inventarios.
En campos como la investigacion de operaciones, buena parte de los
esfuerzos que desde los afios cincuenta han tenido lugar en areas de la
logistica, se ha enfocado en la solucién de los problemas complejos
de la gestion de inventarios. Sin embargo, como lo menciona Harvey
(2002), a pesar del extenso trabajo en la investigacion de modelos para
gestionar los inventarios, las teorias desarrolladas son poco practicas y
actualmente no existe un panorama claro. de cudles son realmente las
metodologias que deben utilizarse para mejorar la gestion de los

inventarios mediante herramientas cuantitativas.

La Gestidn de Inventarios constituye una de las alternativas econdmicamente
mas expeditas en el esfuerzo por reducir los costos y mejorar la eficiencia
econdmica, reconociendo en ella uno de los instrumentos idoneos para

mejorar el servicio al cliente e incrementar la liquidez de la empresa.



Es. de vital importancia para la gestion del inventario, conocer de manera
técnica como se distribuyen los recursos en el mantenimiento del inventario,
pues esto permite comparar si la cantidad de articulos almacenados guarda
relacion con el consumo. mantenido,. para determinar si la gestion de
administracion del inventario se estd desempefiando segin sus expectativas,
no solo en cuanto a conformidad de registros y auditorias del inventario
fisico, sino en cuanto al nivel de servicie. Conociendo lo mencionado es que

nos planteamos la siguiente interrogante:

+Como incide la gestion de inventarios en la calidad de servicios de la

Empresa de Servicios Miltiples “Ramoén Castilla” S.A. —2011?

1.2. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

El estudio de la gestion de inventarios es uno de los campos mas
desarrollados en la investigacion de operaciones. A pesar de que el tema de
inventarios no es un tema nuevo ya que tuvo sus inicios en 1958. A través de
los afios se ha demostrado la importancia de la gestion de inventarios con la
evolucion de los métodos para optimizar costos; esta evelncion ha ido de

acuerdo a las necesidades de las empresas,



Si nos enfocamos a la situacion de una sola empresa, la importancia del
manejo de inventarios se radica en varios puntos, a continuacién se
analizaran algunos de estos. Como primer punto podemos tomar la propia
definicion de los inventario como los “bienes tangibles gue se tienen para la
venta en el curso ordinario del negocio para ser consumidos en la produccion
de bienes o servicios para su posterior comercializacién” (CORDERA,
1990); esto debido a que es bien sabido que la base de toda empresa
comercial es la compra y venta de bienes o servicios. Durante el control de
inventarios la empresa se debe asegurar que se llegue a una falta de
materiales, ya que esto nos Apuede llevar a ventas perdidas debido a la
inconformidad del cliente y como consecuencia la oportunidad de tener
utilidades se disuelve; esto tltimo debido a que el concepto de calidad en el
servicio para el cliente se puede traducil; en que la empresa tenga la
disponibilidad de los articulos que desean en el momento que los soliciten.
Se podria decir entonces que sin una buena gestion inventarios, simplemente
no hay ventas. El segundo punto en el que radica la importancia de los
inventarios para la empresa es la magnitud de los costos que implican dentro
de ésta: representan entre el 15% y el 40% del costo total de logistica de la
empresa, pero casos en los que pueden llegar a elevarse de manera
importante, como en el de Canad4 en promedio un 90% del capital laboral de
una tipica compaiiia de Estados Unidos es invertido en inventarios;

adicionalmente se incurre a costos laborales considerables en la gestion de



inventarios. Como tercer punto, el dinero que se ahorre dentro de la empresa
por una buena gestion de inventarios se podria utilizar o invertir en alguna
otra 4rea de ja empresa donde sea necesario. Lo anterior fue lo que sucedi6
con la importante compaiiia en computacion Dell 1a cual incorporé una
reduccion importante de precios en la mayor parte de sus productos, esto
gracias a la politica de inventario que tiene con la que el costo de manejo de
su inventario es muy bajo a comparacion del de sus competidores; lo que le
da una mayor flexibilidad en cuanto a los posibles precios que puede ofrecer

al publico.

Por lo anterior es facil deducir la importancia de una buena gestién de
inventarios, el disefio y desarrollo de un sistema simulador y optimizador de
inventarios permitird que una empresa consiga una buena gestion de forma

facil y rapida.

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.3.1. GENERAL

Analizar la incidencia de la Gestion de Inventarios en la Calidad de
Servicios de la Empresa de Servicios Miiltiples “Ramoén Castilla”

S.A.—-2011.



1.3.2. ESPECIFICOS

e Determinar la Calidad de Servicios de la Empresa de Servicios

Muiltiples “Ramon Castilia™ S.A.

® Determinar el grado de relacion entre la Gestion de Inventarios y la
Calidad de Servicios de lIa Empresa de Servicios Miltiples “Ramon

Castilla” S.A.
& Modelar mediante ecuaciones estructurales las relaciones entre las

variables de la gestion de inventarios y la calidad de servicios de la

Empresa de Servicios Multiples “Ramoén Castilla” S A.
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2. MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA
A. Antecedentes internacionales

Alonso, A. (2005), concluye que: “Para un estudio con una seleccion de los
productos el modelo de gestion de inventario, aplicando el procedimiento
propuesto por la Dra. Maritza Ortiz Torres para la gestion de inventarios con
demanda independiente en empresas comerciales v de servicios, es el
Meétodo ABC Multicriterio, para clasificarlos segin su importancia teniendo
en cuenta aspectos de indole cuantitativo y cualitativo. Este método permite
establecer politicas diferenciadas para cada producto y sus resultados
demostraron el gran peso que tienen los factores cualitativos para la

clasificacion final”.

Ortiz, M. (2004), concluye que: “El método ABC con enfoque
multicriterio, disefiado para evaluar el nivel de importancia de los
articulos objeto de inventarios, constituye un instrumento novedosoy
de gran utilidad practica, pues la importancia del producto no solo se
condiciona a un factor, como es el caso del método ABC tradicional,
sino se relaciona con un conjunto de factores, que inciden y tienen

gran repercusion en la gestion de los inventarios en las empresas cubanas”.
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!
Ramirez, J. (2007), concluye que: “Los inventarios representan bienes

destinados a las ventas en el curso normal de los negocios. Para mayor
amplitud de las funciones y servicios de los inventarios depende de la
naturaleza y ¢l tipo de empresa, la importancia de los gastos de materiales y
bienes de equipo y organizacion de la empresa.

La administracion de inventario se centra en cuatro aspectos basicos; como
los son: el nimero de unidades que deberan producirse en un momento
determinado, en que momento debe producirse el inventario, que articulo
merece atencion especial, y podemos protegernos de los cambios en los
costos de los articulos en inventario. De esta manera podemos sefialar que la
administracion de inventario consiste en proporcionar los inventarios que se
requieren para mantener la operacion al costo mas bajo posible.

El control de inventario se realiza con la finalidad de desarrollar prondsticos
de ventas o presupuesto, para asi determinar los costos de inventarios,
compras u obtencidn, recepcidn, almacenaje, produccion, embarque y

contabilidad”.

Alonso, A. y otros (2009), mencionan que: “el resultado de un estudio acerca
de las caracteristicas especificas de la gestion de inventarios en el contexto
venezolano, en los sectores manufactura y comercio detallista. A través de

una muestra de empresas se explora y describe la forma como se lleva a cabo

11



la gestion de los inventarios, en los sectores mencionados. La intencion del
estudio es, a la vez, exploratoria y descriptiva. El mismo, nos permite ofrecer
una primera aproximacion de lo que se hace en la practica y de lo que se deja
de hacer, posibilitando aprender mejor como funciona nuestro contexto con

miras a evaluar posibilidades de mejora”.

Gutiérrez, V. y Jaramillo, D. (2009), consideran que: “La gestion de los
diferentes tipos de inventario a lo largo de una cadena de abastecimiento es
un problema complejo que, en la mayoria de los ¢asos de la industria
colombiana e internacional, se aborda mediante la implementacion de
herramientas de software. Sin embargo, la decision de implementar dichas
herramientas esta en muchos casos limitada por la capacidad financiera para
invertir en ellas y por el desconocimiento de la oferta de software disponible
en Colombia. Para esto se presenta primero el estado del arte, en el cual se
identifica el resultado de la revision de la literatura y el uso de las
herramientas de software en la industria colombiana. Seguidamente se
presenta la caracterizacion de los productos de software disponibles en el
pais. Dicha caracterizacion permite identificar la configuracion general de
los productos, los médulos de gestion con los que cuenta, las opciones de
integracion con otras herramientas informaticas, y la informacion general de

precios e instalacion”.

12



Parada; O. (2009), concluye que: “Un sistema de control de inventario
eficiente no trata por igual a todos los renglones en existencia, sino que
aplica métodos de control y analisis en correspondencia con la importancia
economica relativa de cada producto. De ahi una cuestion: jcomo clasificar
los productos en inventario con un impacto efectivo y eficiente en la
administracion empresarial? Se ha generalizado, en la practica, diferenciar la
gestion de inventario con dependencia de las caracteristicas de los articulos
que lo componen y, en la literatura revisada, recomendar el método de
clasificacion ABC, a partir de una variable o parametro base cuantitativo.
Este articulo presenta y aplica en dos organizaciones cubanas de servicios
turisticos dos enfoques alternativos (multicriterio de aplicacion del método
ABC y la matriz de adquisicion/indice de rotacion), para clasificar los
productos en existencia y servir de soporte a una gestion de
aprovisionamiento eficiente y orientado al cliente. El estudio revela la
pertinencia teorica y la factibilidad practica de los métodos empleados para

la toma de decisiones en la gestion de los inventarios”.

Gutiérrez, V. y Vidal, C. (2008), consideran que: “los modelos de gestion
para el disefio de politicas de inventarios de productos terminados y de
materias primas en cadenas de abastecimiento, teniendo en cuenta la
variabilidad de ia demanda y los tiempos de suministro. El esquema se

clasifica en cuatro secciones: (1) Modelos de Aleatoriedad de la Demanda,
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(2) Modelos de Aleatoriedad de los Tiempos de Suministro, (3) Modelos de
Politicas de Inventarios, y (4) Modelos Integrados para la Gestién de
Inventarios. Para cada seccion se presentan tablas de resumen, describiendo
las principales caracteristicas de los modelos reportados. Se hace especial
énfasis en la carencia de metodologias para modelar los asf)ectos variables
del sistema y se identifican las oportunidades de investigacién y desarrollo

del area, en el contexto de la industria nacional”.

Clemenza, C. y otros (2010), concluye que: “(...) la calidad de servicio
percibida cubre medianamente las expectativas de los clientes en cuanto a
los componentes analizados (elementos tangibles e intangibles: fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia); d¢ manera tal que los
contribuyentes no se encuentran satisfechos con el servicio ofrecido por el |
SAMAT. Se recomienda la creacion y puesta en practica de estrategias que
se orienten al desarrollo de un servicio orientado al contribuyente, centrado
en atender las expectativas y necesidades del mismo, asi como campafias que

incentiven al fortalecimiento de una cultura tributaria en €l ciudadano.

Silva, Y. (2005), menciona que: “Los servicios de salud han evolucionado a
' la par de las ciencias sociales y la tecnologia, pasando por la practica de la
magia 'y el rechazo de las personas enfermas a la naturalizacion,

introduciéndose las teorias econdmicas buscando perpetuarse y convertirse
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en fuente generadora de riqueza. La crisis econémica hace del tema “Costo,
Efectividad y Calidad en la produccion de Servicios de Salud” sumamente
interesante, por lo tanto los profesionales de la medicina, economia y afines,
han iniciado una busqueda conjunta de los beneficios potenciales de ésta,
reconociendo su importancia para tomar decisiones a todo nivel. Los
resultados de una investigacion cuyo objetivo fue: determinar la calidad de
los servicios prestados en el sector salud privado del Municipio Maracaibo,
Estado Zulia; demostraron que los clientes eligen un Centro Médico
buscandoe solucién a su problema de salud con una serie de expectativas
sobre los servicios adicionales, las cuales son tomados en consideracion para

medir la calidad, sin embargo su precio incide para mantener la fidelidad™.

B, Antecedentes nacionales.

Miranda,. S. (2011), considera que: “El presente proyecto de investigacion
desarrolla la problematica del desabastecimiento de medicamentos en
los establecimientos de salud del Estado, para esto se tomo como
base de estudio a una red de salud del Estado que se encuentra al mando de
51 establecimientos de salud. Con la ayuda de 1a base teorica adquirida en
cuanto a la gestion de inventarios, se realizé un analisis del sistema actual
de gestion de inventarios de medicamentos de dicha red de salud, a
partir del cual se encontré como problema principal el desabastecimiento de

los medicamentos, lo que conlleva a que los pacientes de dicha red reciban
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una atencion incompleta. Dentro de las principales causas de dicha
problematica se encuentran el .uso de métodos de trabajo deficientes y
personal poco calificado. Para poder contrarrestar dichas causas, se ha
planteado un nuevo sistema de gestion de inventarios, el cual debera de
funcionar en conjunto con una serie de mecanismos de soporte. En primer
Iugar, se utilizd la informacién histérica de los medicamentos
recetados en cada establecimiento de salud en el 2008 y 2009 a fin de
poder pronosticar la demanda para el 2010, utilizando los métodos de
prondstico que arrojaron un menor indice de error porcentual absoluto
medio. Una vez obtenida la demanda pronosticada, se utilizé dicha
informacion para calcular la cantidad del pedido inicial de medicamentos, el
cual se encargara de nivelar los inventarios tanto en el a]mécén central
como en los establecimientos de manera que estén acorde con la
politica establecida por el Ministerio de Salud. A continuacién, se
propuso un sistema de reposicion periddica de inventarios, el cual se basa
en reponer los inventarios tanto de los establecimientos de salud como del
almacén central una vez al mes, funcionando como una cadena
continua. Dicho siétema debera de funcionar en conjunto con una serie de
mecanismos de control, entre los cuales se encuentra el envio mensual
de la informacidon acerca .de los niveles de inventarios de cada
establecimiento por Internet. 'Por otro lado se plantea corroborar la

veracidad de las salidas de medicamentos del almacén de cada
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establecimiento anexando a cada salida el nimero de lareceta por el
cual salio cada medicamento, de esta manera se evitardn robos. Por
ultimo, se propone un programa de capacitacion del personal a fin de

que adquieran conocimientos en gestion de inventarios y prondsticos”.

Vasquez, J. (2009), considera que: “el tema del proyecto profesional esta
orientado a elevar el nivel del servicio al cliente mejorando la ejecucion de
actividades dentro del abastecimiento manejo y control de inventarios
planteado mediante una propuesta en base a la gestion por procesos. Con
ello, se brindan las condiciones y recursos necesarios para aplicar un
sistema y facilitar la gestion de inventarios en una Pyme dedicada a la
elaboracion y comercializacion de productos y articulos de limpieza. El
analisis estd organizado en tres niveles: nivel organizacional, nivel de
servicio y finalmente de costo de inventario, obteniendo como resultado
niveles elevados por la acumulacion de articulos de bajo nivel de rotacion
con alto costo de produccion. Asi mismo, se destaca ¢l monto que la
empresa deja dé ganar en la actual gestion relacionado a ordenes no
atendidas, representAndose como una oportunidad de mejora. Finalmente se
presenta la propuesta de mejora del sistema de gestién de inventarios la que
esta compuesta por tres partes: la definicion de politicas y la gestion por

Procesos™.
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Alvarez, R. (2009), concluye que: “En muchos casos las empresas
comienzan a crecer de manera desordenada incurriendo en muchas
pérdidas que podrian ser eliminadas de manera sencilla pero que se dejan
de lado por enfocarse en las actividades del dia a dia. Es por ello que
para que una empresa pueda crecer de manera sostenida es necesario que
evalae sus procesos para poder identificar las mejoras que pueda
implementar y de esa manera volverse mas eficiente. El realizar la
planificacién de las compras de manera empirica y en base al criterio del
encargado del almacén es una manera rapida para poder ejecutar esta
actividad pero que también conlleva a una gran probabilidad de error ya
que no se actia en base a ningin criterio metodologico. El implementar un
sistema de planificaciéon de la demanda permite disminuir el error y en
muchos casos obtener ahorros sumamente significativos. Contar con
procesos que requieren gran cantidad de trabajo manual conlleva
inevitablemente a incurrir en errores y en pérdida de tiempo por reprocesos
debido a fallas humanas. Es porello que el contar con herramientas que
permitan automatizar en cierta medida dichos procesos permite llevar un
control mas rapido y exacto. Por ejemplo tenemos el caso del control del
inventario en el almacén de la distribuidora. En el caso de la distribuidora es
conveniente implementar un sistema de revision periddica (sistema p).
Esto debido a la gran cantidad de productos que maneja resultaria

inmanejable tener un sistema Q para cada uno de los productos ya que
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el costo por realizar los pedidos por cada uno de ellos en vez de hacerlo de
una sola vez seria mayor. El poder contar con un proceso que permita
vincular las diferentes funciones de cada una de las areas es fundamental
para poder tomar decisiones de manera mas eficiente sin tener que incurrir

€n Teprocesos innecesarios”.

Gonzalez, M. (2011), concluye que: “La aplicabilidad de técnicas
agregadas para el control de inventarios poseen un factor diferencial
respecto a los métodos convencionales en esta tematica, debido a que brinda
a la gerencia una vision global y estratégica para definir parametros basicos
para una buena practica en el tratamiento de las existencias, como se ha
demostrado en el presente estudio. La inversion en implementar adecuadas
politicas y buenas practicas respecto a los inventarios tiene una recuperacion
en el corto plazo, ademas que posee beneficios cuantificables, como se ha
demostrado retribuyendo en los ingresos y rentabilidad de las empresas del
estudio. Es acertado trabajar los prondsticos para familias de productos
que hacerlo individualmente ya que asi se minimizan los errores como se

demostrd”.

Cusinga, H. (2013), concluye que: “El uso adecuado del almacén conlleva a

mantener estdndares a nivel de procedimientos que no siempre se cumplen y

muchas veces es inevitable que se incurran en errores operativos que

19



naturalmente tienen los humanos en este caso los operarios. Se recomienda
en ese caso tratar de automatizar en la medida de lo posible los procesos
como el caso del conteo a través del uso-de una lectora de codigo de barras.
MECATOTAL ha crecido de manera sostenida en los dltimos cinco afios;
sin embargo a nivel logistico ha crecido de manera desordenada, es poco
consistente creer que el crecimiento de la empresa Ginicamente se enfoca en
las ventas. Se recomienda que si bien los resultados positivos se mantienen
a nivel de ventas, sus operaciones no pueden mantenerse como en un inicio,
es preciso reconsiderar los procesos involucrados y tratar de mejorarlos
como ¢s el caso de los inventarios y su gestion propiamente dicha. El uso de
métodos empiricos en MECATOTAL ha hecho que incurra en costos
innecesarios de sobre stock y de almacenar existencias,‘ si bien la
experiencia es importante no es un calculo preciso para pronosticar ventas y
tomar decisiones con proveedores. Se recomienda el uso sostenible de los
métodos cuantitativos como se mencionan en los capitulos previos, de esta
manera mantener una planificacion més técnica si bien el tiempo es un
problema y las actividades de los en;:argados del planeamiento es una
buena idea contar con un joven practicante que se haga cargo de ello.
MECATOTAL no mantiene capacitados a sus empleados, muchas veces es
complicado para personal nuevo contar con una buena induccion y toma
mucho tiempo para que conozcan sus actividades al cien por ciento, por lo

menos en el caso del almacén. Se recomiendo que ademds de mantener un
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catalogo de los productos se programen actividades de refresh de las
operaciones que se realizan no solo en almacén sino también en las demas
areas asi mismo implementar el uso de la interfaz con la lectora de cddigo
de barras para que los operarios sepan como usarlo asi como el practicante
de almacén, por otro lado consolidar un manual de operaciones. Una
adecuada gestion de inventarios, sera la que agrupe ftems por categorias
para que se tenga politicas por cada categoria de item en ese sentido muestra

la aplicabilidad con la reclasificacion”.

2.2. PLANTEAMIENTO TEORICO ATINGENTE

2.2.1. BASES TEORICAS

A. GESTION DE INVENTARIOS

La importancia de la gestion de inventarios y de la relacion entre el inventario y la
atencion al cliente es esencial para cualquier compafiia. Como en ¢l caso de la
localizacion, la gestion de inventarios ha sido objeto de profundo estudio en la
literatura; aun asi, el uso de sistemas de inventarios para dar soporte a procesos de
toma de decision se ha extendido en menor medida. La mayoria de los modelos
conocidos en la literatura son simples y, por ejemplo, no consideran la gestion de
inventarios multiproducto que requieren los mismos recursos o, en otros casos, no
tratan toda la complejidad involucrada en la gestion de inventarios, como puede

ser 1a demanda incierta. Ademas, la mayoria de modelos y sistemas de inventarios
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mds conocidos consideran la gestion de una Unica instalacion por sus inventarios,
con el fin de minimizar costos. Como se ha comentado anteriormente, un desafio
importante en la SCM es la integracion y coordinacién de todas las actividades
que pertenecen a la cadena de suministro y, en concreto, un asunto importantes el
gestionar el inventario a lo largo de toda cadena con el fin de minimizar el costo
global del sistema. Eso requiere modelos y sistemas de soporte de decisiones que
sean capaces de asesorar decisiones y sugerir politicas por la gestion de inventario
por la cadena de suministro completa. Con el fin de resolver un problema tan
complejo argumentaremos que un sistema de soporte de decisiones que combine

simulacion y meta heuristicas sera de gran ayuda (SERRA, 2005).

El inventario de un almacén incluye todos los bienes y materiales que son
usados en los procesos de produccion, mantenimiento, distribucion y en
general, en la logistica de servicio.

Su funcion es servir de amortiguador entre la demanda de bienes por parte
de unos clientes (cuya naturaleza puede ser muy variada) y la capacidad de
produccion de bienes y servicios de la empresa.

Su objetivo es conseguir un equilibrio entre la calidad de servicio ofrecido a
los clientes y la inversion economica necesaria para ello, y que se traduce en
un inmovilizado que, en muchos casos, supone unos recursos financieros de
dimensiones espectaculares. |

Ademads de esta inmovilizacion de capital presenta otros inconvenientes:
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Necesita espacio, mano de obra y tecnologia para su manipulacion;

Se deteriora o queda en desuso;

Incurren en impuestos y gastos de seguros; y

En ocasiones se pierde o es robado.

No obstante, con una gestion adecuada, las ventajas de todo tipo y los
beneficios econémicos que de su uso pueden derivarse superan con mucho a

los inconvenientes y a los costos asociados (SARABIA, 1996).

Analisis ABC nos permite distinguir tres categorias de productos y cada una
de ellas debe definirse en funcién de la parte de la cifra de negocios que
representa. Estas categorias de productos son las siguientes:

Categoria A: se compone de un nimero reducido de productos que
proporcionan la mayoria del volumen de ventas y que representan el mayor
valor afiadido. Suelen representa alrededor del 15% de los articulos y entre
el 70 y el 80% del coste total del inventario.

Categoria B: estd formada por un nimero mayor de productos que la
categoria A no representa mas que un porcentaje reducido de las ventas.
Suelen constituir el 30% de los articulos y entre el 15 y el 25% del coste
total del inventario.

Categoria C: numerosos productos de los que se vénden algunas unidades
constituyen esta categoria. Suelen representar el 55% de articulos, pero solo

un 5 % del coste total del inventario.
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Exactitud de los registros: los sistémas de inventario requieren registros
exactos ya que sin la exactitud, los directivos no pueden tomar decisiones
precisas sobre la emision de ordenes, la programacion y los cnvios. Esta
precision en los registros permite que las organizaciones cambien su vision
ya que no es necesario que se aseguren de que hay alguna unidad de todos
los productos y, por lo tanto pueden centrarse en aquellos que son mas
necesarios y demandados.

Para que esta exactitud sea adecuada, debe haber un riguroso registro de
entrada y salida que nos ayude a saber, en todo momento, los productos que
hay en el almacén. Ademds, debemos tener en cuenta que para que un
almacén posea una correcta organizacion debe tener un acceso limitado, de
modo que no pudiera entrar cualquier empleado y llevarse algun producto.
Por lo tanto, ademas de contar con una buena gestion, ha de tener un acceso
restringido.

Conteo ciclico: aunque los registros de inventario sean correctos y se lleven
de manera exhaustiva, deben realizarse auditorias que, en gestion de stocks,
se conoce como conteos ciclicos.

Existen muchas empresas, por no decir todas, que realizan inventarios
fisicos al menos una vez al afio, lo cual conlleva, en muchas ocasiones, el
cierre de las instalaciones. Sin embargo, el conteo ciclico utiliza las

clasificaciones del método ABC, de forma que: se cuenten los articulos; se
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verifican los registros y se observan las desviaciones o inexactitudes, que
son analizadas y documentadas; y se lleva a cabo la accién necesaria para |
corregir la desviacion.

Casi todos los conteos ciclicos se realizan de forma que cada dia se cuente
un articulo da cada tipo (A,B,C), aunque los articulos da la categoria A son
computados con mas frecuencia, por ser los que proporcionan un mayor

volumen de beneficio a la empresa (MIGUEZ y BASTOS, 2006).

MODELOS ECONOMICOS MATEMATICOS ASOCIADOS A LA
GESTION DE INVENTARIO CON DEMANDA INDEPENDIENTE.

Las respuestas a las preguntas anteriores constituyen las variables de
decision de cualquier modelo cuantitativo que se emplee para gestionar los
inventarios, y una vez que se decida el modelo a aplicar, éste se convierte en

la politica de inventario a aplicar. Para decidir el modelo de inventario a

emplear, se debe distinguir el nivel de dependencia de la demanda.

La demanda es independiente cuando estd influida directamente por las
condiciones dei mercado, y por tanto, es independiente a la demanda de
cualquier otro articulo. Dependiente es la demanda que estd relacionada
directamente con la de otro articulo; se trata, en lo fundamental, de partes o

piezas de ensamble, asi como de productos en proceso.
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Atendiendo a la dependencia de la demanda, los modelos se agrupan en dos

categorias:

- Modelos de Reaprovisionamiento no Programado: Se utilizan para el
manejo de los inventarios con demanda independiente.

- Modelos de Reaprovisionamiento Programado, para 10s inventarios con
demanda dependiente. Los articulos se gestionan mediante filosofias de
requerimientos. Este tipo de articulos estin fuera del alcance del objeto de
estudio del presente trabajo.

A su vez, los modelos no programados se clasifican en otras dos categorias:

» Modelos de Cantidad Fija de Reorden o Sistema de Revision Continua.
Se realiza un pedido cuando los inventarios decrecen hasta una cierta
magnitud o “punto de pedido”. La cantidad a pedir sera el “lote economico
o lote optitmo”.

> Modelos de Periodo Fijo de Reorden o Sistema de Revisién
Periédica. Segin este sistema, el pedido se formula en plazos
predeterminados. La cantidad a pedir sera la que restablece un cierto “nivel
maximo de existencias” o “nivel objetivo”.

Tanto los modelos de Cantidad Fija como los de Periodo Fijo, se pueden

utilizar cuando la demanda es determinista o aleatoria.

Se dice que la demanda es determinista, cuando se conoce exactamente la

cantidad y el momento en que va a ser necesitada. Aqui se incluyen:
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— Los articulos destinados a una venta promocional que cesard con el
agotamiento de la cantidad especificada, sin generar otra demanda posterior.
— Aquello que son requeridos sobre la base de un programa, sin
experimentar variaciones ni en cantidad ni en plazo respecto al plan inicial.

En este tipo de articulos no se puede incluir ninguno cuya demanda pueda
generar un minimo grado de incertidumbre, pues cualguier posible variacion
en su habitual demanda idéntica, los incluye dentro del grupo de articulos
con demanda aleatoria. Por otra parte, si en un momento determinado un
articulo presenta una demanda determinista, no excluye la posibilidad de

que llegue a convertirse en uno cuya demanda sea aleatoria.

Se dice que la demanda es aleatoria, cuando no se conoce con certeza la
cantidad y el momento en que van a ser necesitados los articulos, pero en
cambio se puede conocer la distribucion de probabilidades de su

comportamiento.

Por 1o general, la demanda independiente de un producto suele ser de tipo
aleatoria. Por ello, la explicacion general de cada modelo que se presenta a

continuacion, esta referida al comportamiento aleatorio de la demanda.
Modelos de Cantidad Fija de Reorden o Sistema de Revisién Continua con
Demanda Aleatoria.

En este sistema, las existencias se monitorean después de cada transaccién y

por ello es continua. La politica de inventario establece que: cuando la
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posicion de las existencias cae por debajo de un punto de reorden
predeterminado, se emite una orden por una cantidad fija. El tamafio ptimo
de pedido o tamaifio del lote, se calcula aplicando la formula de Lote
Economico o modelo de Cantidad Fija de Reorden con demanda
determinista (EOQ) también conocida como Formula de Wilson. Con esto

se responde a la pregunta de cuanto ordenar.

El punto de pedido, se calcula adicionandole a la demanda durante el
tiempo de entrega, el inventario de seguridad, el cual no es mas que una
cantidad adicional que se requiere, para protegerse contra la aleatoriedad de
la demanda y/o el tiempo de entrega del suministrador. El cdlculo del
inventario de seguridad esta ligado a la determinacion de la probabilidad de
que un articulo se encuentre en existencia cuando es demandado; esta
probabilidad puede ser determinada, contraponiendo el costo de
conservacion de los articulos en el almacén y el costo de ruptura de stocks o
agotamiento de existencias; o puede estar relacionado con el nivel de
servicio fijado por la organizacién. También para el calculo del inventario
de seguridad se tienen en cuenta las desviaciones tipicas de la demanda y/o

tiempo de entrega segun corresponda en cada caso.

Parametros del modelo:

D: Demanda proyectada Anual.
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d: Demanda proyectada promedio Diaria.

L: Tiempo de Entrega Promedio expresado en dias.

Co: Costo de ordenar ($/pedido).

Ch: Costo de conservacion ($/unidad de producto al afio)

Z: Factor de confiabilidad asociado al nivel de servicio. Se calcula mediante

tablas de distribucién de probabilidades.

o ¢: Desviacion Tipica de la demanda promedio diaria.
oL Desviabién Tipica del tiempo de entrega.
Variables del modelo:

Q:Tamafio del Lote.

0 =~2DCo/Ch (1-1)

R: Punto de Reorden.

R = Sc+ Ss (1-2)

Sc: Inventario corriente que se requiere para satisfacer la demanda durante
€l tiempo de entrega.

Sc=d*L (1-3)

Ss: Inventario de Seguridad que se requiere para protegerse contra la

variabilidad de la demanda, durante el tiempo de entrega, y la variabilidad
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del tiempo de entrega. Se calcula en dependencia del parametro que presente

variabilidad.

¢ Demanda aleatoria. Tiempo de entrega constante.

Ss=Z% ga* AL (1-4)

® Demanda Constante. Tiempo de entrega aleatorio.

Ss=Z*d*oy (1-5)

¢ Demanda y Tiempo de entrega aleatorio.

Ss=Z*% Lo’d+d*c*L (1-6)

» CT: Costo Total asociado al sistema.

CT = D/Q*Co+ Q/2*Ch +Ss*Ch, (1-7)

Modelos de Periodo Fijo de Reorden o Sistema de Revision Periddica con
Demanda Aleatoria.

Este sistema establece que se revise la posicidn de existencia a intervalos
fijos. La politica de inventario establece que: los pedidos se realicen cada
cierto tiempo previamente establecido, denominado periodo de
reaprovisionamiento o periodo de revision. La cantidad a pedir no es fija
como en el caso anterior, sino que serd la que restablece un cierto nivel

maximo de existencias, conocida como nivel objetivo, por lo que se ordena
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una cantidad variable, la que se determina por diferencia entre lo que hay en

el almacén y el nivel maximo o nivel objetivo fijado.

El nivel maximo de existencias se calcula, teniendo en cuenta la demanda
durante el periodo de revisién, mas la demanda durante el tiempo de
entreéga, mas el inventario de seguridad, que como en el ¢aso anterior, tiche
en cuenta el nivel de servicio fijado y la desviacion tipica de la demanda

y/o del tiempo de entrega seglin corresponda.

El periodo de revision suele establecerse por razones practicas, relacionadas .
con las pautas temporales de gestion de la empresa; por €so, son frecuentes
los periodos de revisidon semanal, quincenal, mengual, trimestral, etc. Sin
embargo, la determinacién del periodo de revision se puede realizar
buscando el optimo, para ello se aplica la férmula del modelo de Periodo

Fijo de Reorden con demanda determinista (EOI).

Parametros del modelo:

D: Demanda proyectada Anual.

d: Demanda proyectada promedio Diaria.

L: Tiempo de Entrega Promedio expresado en dias.

Co: Costo de ordenar ($/pedido).

Ch: Costo de conservacion ($/unidad de producto al afio).
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Z: Factor de confiabilidad asociado al nivel de servicio. Se calcula mediante

tablas de distribucion de probabilidades.

o ¢ Desviacion Tipica de la demanda promedio diaria.

o 1+.: Desviacion Tipica del tiempo de revision mas el tiempo de entrega.
q: Cantidad de productos disponible en el momento de la revision.
Variables del modelo:

» T Periodo de Revision econdmicamente ventajoso expresado en afio.

T=+2Co/DCh 6 T=QD (1-8)

t: Periodo de Revision expresado en dias.

t=T*365. (1-9)

» M: Nivel Méaximo de inventario.

M=Sc + Ss (1-10)

> Sc: Inventario corriente que se requiere para satisfacer la demanda durante
el periodo de revision mas el tiempo de entrega.

Sc = d*(t+L) (1-11)

» Ss: Inventario de Seguridad que se requiere para protegerse contra la
variabilidad de la demanda, durante el periodo de revision mas el tiempo de
entréga, vy la variabilidad del tiempo de entrega.

e Demanda aleatoria. Tiempo de entrega constante.
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Ss=Z% gq*t+L (1-12)

@ Demanda Constante. Tiempo de entrega aleatorio.

Ss=Z*d *o'(t+L) (1-13)

® Demanda Variable. Tiempo de entrega Variable.

Ss=Z* \[(t+L)o*d+d’*c*(t+L) (1-14)

»> Q" Tamafio del pedido.

Q=M-gq (1-15)

» CT: Costo Total asociado al sistema.

CT = Co/T + D*T/2*Ch+Ss*Ch (1-16)

En este sistema el inventario se revisa continuamente, y la politica dé
inventario establece que: se solicita el pedido cuando la cantidad disponible
alcanza o baja el punto de reorden, pero la cantidad a pedir no es fija, sino
es la diferencia entre el nivel maximo fijado y la cantidad disponible en el
momento de la revision. Asi, los sistemas Min-Max son una variante del
sistema de Revision Continua y se deben a que en muchas ocasiones son
altas las fluctuaciones de la demanda, por lo que se puede caer por debajo
del punto de reorden sin igualarlo, lo que puede implicar agotamiento de

existencias o ruptura de inventario.

Parametios del modelo:
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D: Demanda proyectada Anual.

d: Demanda proyectada promedio Diaria.

L: Tiempo de Entrega Promedio expresado en dias.

Co: Costo de ordenar ($/pedido).

Ch: Costo de conservacion ($/unidad de producto al afio)

Z: Factor de confiabilidad asociado al nivel de servicio. Se calcula mediante

tablas de distribucion de probabilidades.
o 4: Desviacion Tipica de la demanda promedio diaria.
o 1.: Desviacion Tipica del tiempo de entrega.

q": Cantidad de productos disponible en el momento que se llega al Punto

de Reorden.
Variables del modelo:

» IMAX: Nivel de Inventario Maximo.

Q: Tamafio del lote calculado segin (1-1)
R: Punto de Reorden calculado segun (1-2)
IMAX=Q+R (1-17)

» Q": Tamaiio del pedido.

Q' =IMAX—q (1-18)
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B. CALIDAD DE SERVICIOS

Las empresas que fabrican bienes de consumo también cuentan con un
servicio al cliente (de entrega, de asistencia técnica, de reclamaciones, etc.),
tiene una importancia decisiva para la competitividad, dado que se trata de
una atencidn directa al cliente, a su calidad percibida ya sus reclamaciones.
Ademas, existen muchas empresas cuya actividad entra de lleno y de forma
exclusiva en el servicio al cliente, son las empresas de servicios. Asi pues,
entre las actividades de las empresas plenamente dedicadas a los servicios y
los servicios que prestan las empresas con actividad industrial, el servicio al
cliente estd presente en una muy importante proporcion de actividades
empresariales; por otra parte y dado que en los servicios el centro de
atencion esta directamente relacionado con el cliente, podemos comprender
facilmente que la :calidad adquiere, si cabe, la mayor importancia.
Recordemos que siempre identificamos la calidad con la satisfaccion del
cliente. Para ello sera necesaria la interaccion armonica de tres factores:

¢ Responsabilidad de la direccion.

¢ Recursos humanos y materiales.

e Sistema de calidad estructurado.

Caracteristicas de la calidad en los servicios: Segin la normas ISO, varias
son las razones para prestar una especial atencion a la calidad del servicio,

entre las que se cuentean: mejorar la prestacion del servicio y satisfaccion
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del cliente, mejorar la productividad, la eficacia y reducir costes, mejorar el

mercado. (CUATRECASAS, 2005).

Segin Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) nos dice que: “La calidad del
servicio es la diferencia entre el nivel de servicio esperado y la percepciéon
del cliente sobre el nivel del servicio recibido.”

“Para lograr la calidad del servicio hay que adaptar la naturaleza y la forma
del servicio a las diferencias de edad, sexo, ingresos, etc. El cliente y el
mercado incluyen cientos de grupos de personas diferentes... Los clientes
hacen responsables directos de la calidad de los servicios, a los empleados”
(Rosander, 2002)

Seto (2004), la conceptualizacion de la calidad planteada por Parasamaran,
Zeitmal y Berry se supone que los clientes comparan sus expectativas con
sus percepciones para cada una de las dimensiones o criterios considerados
calve en la experiencia del servicio: la tangibilidad, la fiabilidad, la
capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia. Es decir comparan lo que
ellos esperaban recibir en relacion a los elementos tangibles del servicio con
lo que realmente han recibido (o han percibido que han recibido), lo que
esperaban recibir en relacion a la empatia con lo que reciben realmente, y asi

sucesivamente para las demas dimensiones o criterios.

“La calidad del servicio en la comercializacion, depende tanto del prestador

del servicio como de 1a calidad del servicio prestado. El cliente no solo juzga
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la calidad de los servicios por su calidad técnica, sino también por su calidad
funcional. Por lo tanto, no se puede presuponer que el cliente quedara
satisfecho solo con un buen servicio técnico. Ademads tiene que dominar las
capacidades o las funciones de la mercadotecnia interactiva, significa que la
calidad percibida del servicio dependerd de sobremanera de la calidad de la
interaccion entre el comprador y el vendedor”. Kotler, P. y Armstrong, G.
(1996).

“En la empresa, el servicio se ha regido como el camino que debe seguir
toda organizacion para sobrevivir o hacer una contribucion mas significativa,
ya que, como consecuencia de la mencionada globalizacion no solo son
productos, lo que en realidad se busca vender, sino actitud o sentido de
servicio (bienestar, atencion, interés y afecto). Siliceo Aguilar, A., Angulo
Belloc, B., y Silicio Fernandez, F. (2007).

i) Dimensiones de la calidad de los servicios
Mapcal S. A. (2006) nos dice que: Las dimensiones de la calidad de los
servicios, van a permitir conocer las expectativas especificas de los
clientes y se centran en diez areas clave o condiciones del servicio, que
son:
1. Fiabilidad: La empresa que logra un alto nivel de fiabilidad es aquella
que:
- Ofrece un alto y constante nivel de consistencia en la confiabilidad de

sus prestaciones.
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- Entrega el servicio correcto desde el primer momento.
- Cumple siempre las promesas que hace.

- Entrega siempre el servicio en la fecha y momentos prometidos.
Significa: No cometer errores, entregar el servicio en el tiempo previsto,
etc.

2. Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad de los directivos y
empleados para suministrar el servicio en el momento en el que los
clientes lo necesitan (no cuando la empresa lo considera conveniente).
Significa: Ofrecer un servicio rapido, contestar rapidamente las llamadas
de los clientes, flexibilidad para adecuarse a las necesidades del cliente,
etc.

3. Profesionalidad: El personal de la empresa posee los conocimientos y
las habilidades necesarias para:

Presentar de forma correcta y precisa, el servicio.

Resolver las situaciones imprevistas que plantean los clientes.

Aconsejar, de la forma mas eficaz posible, a los clientes.

Mantener eficaces y satisfactorias relaciones personales con los clientes.
Significa: Mantener programas de formacion del personal, conocer todas
las variantes del servicio, recomendar de buena fe a otros proveedores;

ctc.

'+

. Accesibilidad: Los clientes pueden ponerse facilmente en contacto con

1a empresa.
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Significa: Localizacion accesible de la empresa, horarios laborales
convenientes, etc.

5. Cortesia: Todo el personal de la empresa trata a los clientes con
atencion, respeto y consideracion; y con una actitud y disposicion
basada en la amistad (los clientes son amigos y no contendientes).
Significa: El trato amable del personal que tiene contacto con el cliente,
la apariencia pulcra y agradable a la vista del cliente, etc.

6. Comunicacién: Una empresa que logra una buena comunicacién con

~ sus clientes es aquella que:

- Se comunica con ellos en un lenguaje que puedan comprender; la
empresa es capaz de adecuar su lenguaje al nivel de conocimientos de
los distintos clientes.

- Su personal estd siempre dispuesto a escuchar, con paciencia y
verdadera atencion, los problemas quejas y reclamos de los clientes.
Significa: Explicar con claridad y sin tecnicismos a los clientes, explicar
las opciones que tiene el cliente entre posibles combinaciones de
Servicios y costos, etc.

7. Credibilidad: Esta dimensidn se refiere a que:

- El personal de la empresa es capaz de transmitir en todo momento una
sensacion de confianza, fe y honestidad (los clientes no saben con

precision por qué, pero creen en ellos).
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- El personal tiene siempre en el corazén los mejores intereses de los
clientes.
Sigxzjﬁca: La reputacion e imagen de la empresa: la personalidad,
sinceridad y equidad del personal para dar soluciones; etc.
8. Seguridad: La empresa se preocupa y se asegura de que los clientes se
mantengan siempre al margen de todo tipo de dafios, riesgos y dudas.
Significa: Preocuparse por la seguridad fisica y financiera de los
clientes, la confidencialidad de las transacciones, la seguridad que
ofrecen las instalaciones, etc.
9, Comprension y conocimiento del cliente: La empresa manticne
mecanismos permanentes que le permiten conocer con precision las
necesidades y expectativas de los clientes, sus cambios y tendencias, sus
problemas y sus aspiraciones.
Significa: Investigar a los clientes, ofrecer atencion personalizada, etc.
10. Elementos tangibles: La empresa se preocupa de que las
evidencias fisicas del servicio proyecten siempre una imagen de calidad.
Significa: Cuidar las instalaciones fisicas, equipos ¢ -instrumentos;

apariencia del personal, etc.

ii) El modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) conocido

como modelo SERVQUAL, Couillaud, D. (2006) nos dice que: Se

enfoca mas en las diferencias entre las expectativas y las percepciones
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de las personas. Diferencia por lo tanto la calidad esperada de la calidad
percibida.

Si consideramos que ofrecer calidad significa alcanzar o sobrepasar las
expectativas del cliente, es imprescindible proporcionar ¢l servicio
correctamente a la primera vez.

PARASURAMAN. ZEITHAML Y BERRY definen 5 aspectos claves
en los cuales suelen ocurrir las mayores discrepancias entre las
expectativas y la percepcion final de la calidad:

No Cenaocer las expectativas de la clientela. Una adecuada politica de
comunicacion permite remediar esta falta elemental, aprovechando las
informaciones obtenidas gracias a la retroalimentacion.

Tener normas de calidad inadecuada o desfasada con las
expectativas de los clientes.

No brindar el servicio previsto. Con frecuencia, esta discrepancia
ocurre cuando el personal esta desmotivado o falto de preparacion y de
capacitacion.

No cumplir lo prbmetido es probablemente el tema mas preocupante,
porque significa haber creado expectativas y no ser capaz de cumplir las
promesas formuladas.

No hacer coincidir el servicio esperado con el servicio percibido.
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2.2.2. DEFINICION DE TERMINOS

La definicién de términos se encuentran disponibles en:

e Inventario: ¢s un sistema de registros e informes que se realiza a
través de todas las actividades del acto de abastecimiento para
obtener la relacion final de los articulos que se mantienen en
existencias.

e Nivel 6ptimo de Inventarios: Estd representado por aquella
cantidad de existencia que permite satisfacer plenamente las
necesidades de la empresa con la minima inversion.

e Demanda: Es la cantidad de bienes o servicios que ofrece la
empresa y que los clientes estan dispuestos a comprar o solicitar
en un momento determinado.

e Tiempo de espera: Es el tiempo que transcurre desde que la
empresa hace el pedido hasta que recibe los articulos.

o Tamajfio de pedido: Es el numero de articulos que conforman la
orden de pedido a abastecer.

o Punto de reorden: Es el nivel del inventario en el que la empresa
define que es el momento de hacer un nuevo pedido.

e (Costo de ordenar: Se refiere a los costos a los que incurre la
empresa al hacer el pedido al abastecedor, pueden ser llamadas

telefénicas, papeleo, etc.
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Costo de conservacion: este de refiere a lo que cuesta mantener
un articulo dentro del inventario durante cierto tiempo, este costo

estd conformado por los impuestos, seguros contra dafios, etc.
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3. HIPOTESIS Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
3.1. Hipotesis

La Gestion de Inventarios incide de manera positiva en la Calidad de Servicio

dela Empresa de Servicios Multiples “Ramon Castilla” S.A.

3.2. Operacionalizacién de variables

Variable Dimensiones Indicadores Tip .0 de
variable
Cuantitativa
Productos nuevos discreta
Variedad de productos Z_uzmtltatwa
discreta
: Cuantitativa
Precio de compra .
continua
Precio de venta Cuapﬁtatlva
continua
Variable Costo de Cuantitativa
independiente: : transporte/distribucion continua
= . Operacional —
X = Gestion Costo de almacenamicnto Cuantitativa
de inventarios continua
Costo de personal Cuat}uwtlva
continua
Costo administrativo Cuaptltatlva
continua
Calidad del producto Hitativa
ordinal
Prioridad del pedido Cuqlltatlva
ordinal
. Cualitativa
Equipos Modernos ordinal
Variable Elementos Instalaciones Fisicas Cualitativa
Dependiente: | Tangibles ordinal
Y = Calidad .. Cualitativa
. Apariencia colaboradores .
de servicio ordinal
Fiabilidad |Folleteria Cualitativa
ordinal
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cumplimiento de promesas

Cualitativa

ordinal
Interés en los problemas del | Cualitativa
cliente ordinal
. .. . Cualitativa
{ Calidad Servicio a la primera ordinal
Conclusion del servicioen el | Cualitativa
tiempo prometido ordinal
Registros sin errores - Cualitativa
operativos ordinal
Comunicacion del tiempo de | Cualitativa
conclusion del servicio ordinal
Rapidez de servicio Cuz;htatwa
ordinal
Capacidad |Predisposicion para ayudar al | Cualitativa
de Respuesta | cliente ordinal
Absolucién permanente de Cualitativa
consultas de los clientes ordinal
Predisposicion para ayudar al | Cualitativa
cliente ordinal
Predisposicion para ayndar al | Cualitativa
cliente ordinal -
Seguridad de los clientes en | Cualitativa
Seguridad | sus transacciones ordinal
Amabilidad de los Cualitati
colaboradores hacia los ua uativa
g ordinal
clientes
Atencién Individualizada | Co2lifativa
ordinal
Empatia Horario_s de trabajo Cuqlitativa
convenientes ordinal
Preocupacion por los intereses | Cualitativa
de los clientes ordinal

46



CAPITULO IV
METODOLQGIA



4, METODOLOGIA
4.1. MATERIALES Y LUGAR DE EJECUCION
4.1.1. LUGAR

Empi‘esa de Servicios Miltiples Ramoén Castilla S.A — Ciudad. de

Huaraz.
41.2. MATERIALES

El presente trabajo de tesis requirié principalmente de materiales
como: papel bond de 80 gramos, material de escritorio, equipo de
computo, CDs, USB, copias fotostaticas, impresiones, libros,

internet, viaticos y refrigerios.
4.1.3. RECURSO HUMANO
01 profesional docente encargado de la asesoria.

02 bachilleres responsables de llevar a cabo 1a investigacion

4.2. METODOS

‘Para el andlisis de las variables, se utiliz6 el método descriptivo, porque se
utilizé tablas de frecuencias y graficos estadisticos; ademéas se utilizo

medidas de tendencia central y dispersion, con informacion actual.
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4.2.1. DISENO

El presente trabajo de tesis es de disefio no experimental, de tipo

descriptivo correlacional.

4.2.2. POBLACION O UNIVERSO

En el presente trabajo de investigacion la poblacion estuve

conformado por todos los clientes de la empresa que son un total de

54 clientes.

# Cliente

1 Relaciones comunitarias MBM
2 Zona transitoria MBM

3 Oficina EIA MBM

4 Oficina PCM MBM

5 Mantenimiento procesos I MBM
6 Medio ambiente MBM

7 Operaciones mina MBM

8 Orebin MBM

9 Mantenimiento mina MBM

10 Leach pad MBM

11 Tépico MBM

12 Planeamiento MBM

13 Lavadero MBM

14 Almacén central MBM

15 Construccion MBM

16 Servicios técnicos MBM

17 Chancadora MBM

18 Mantenimiento procesos II MBM
19 Refineria MBM
20 Oficinas administrativas MBM
21 Logistica MBM
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2
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52

53

54

Ramon Castilla Contratistas G.S.A.

Colegio Robert M. Smith
Club La Alborada

Club Remanzo

Relacion publicas

Oficina de prensa

Grupo Ferreyros

Adecco

J.M. Carhuaz

J. Penal Transitorio de Carhuaz
J. Paz Letrado de Carhuaz
J.M. San Marcos

Poder Judicial Huaraz local I
J. Penal de Yungay

J. Civil de Yungay

JM. MB Caraz

J. Penal Transitorio de Caraz
J. Paz Letrado MB Caraz

J. Paz Letrado de Huari

J. Penal de Huari

J. Civil de Huari

J.M. Llamellin

J.M. Recuay

J.M. Aija

J.M. Antonio Raimondi

J.M. Bolognesi

J.M. Carlos F. Fitzcarrald
J.M. Ocros

J.M. Pomabamba

J.M. Mariscal Luzuriaga
J.M. Sihuas

J.M. Marafiéon

Poder Judicial Huaraz central
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4.2.3. UNIDAD DE ANALISIS Y MUESTRA

Muestra

Para el presente trabajo de investigacion se aplicé el muestreo al
100% de todos los clientes de la empresa de servicios miltiples

Ramon Castilla S.A.

4.2.4. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

4.2.5.

Para el presente trabajo de investigacion se aplicé un cuestionario a
los clientes de la empresa con la finalidad de medir la calidad de
servicio. Ademas, se hizo uso de los registros de inventarios de la
empresa (Kardex), los ingresos y gastos de la empresa (Estado de

Ganancias y Pérdidas y balance mensuales recortados).

TECNICAS DE ANALISIS ESTADISTICOS

El andlisis e interpretacion estadistica de los datos para la presente
investigacion se realizd por medio de las medidas de tendencia central y
dispersion, presentados en graficos estadisticos y organizados en los
cuadros estadisticos. Ademds, se aplico los modelos de ecuaciones

estructurales con 1a finalidad de estimar las variables asociadas a la calidad
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del servicio y la gestion de inventarios. Para el procesamiento de los

datos de utilizo en paquete AMOS en su version 12.0.

Modelos de ecuaciones estructurales

Los modelos de ecuaciones estructurales son una serie de
técnicas estadisticas que permiten a los  investigadores
cuantificar y comprobar teorias cientificas pertenecientes a
campos tan dispares como las ciencias del comportamiento,
marketing, econometria, biologia logistica o ciencias de la
salud. Pueden ser considerados como una extension de otras
técnicas multivariantes, entre las que se encuentran la regresion
muiltiple o el andlisis factorial. No existe ninguna definicion
consensuada del concepto de modelo de ecuaciones estructurales.
Sin embargo, entre las existentes en la literatura técnica,
podeinos destacar las dos siguientes, que fueron formuladas

respectivamente por Byrne (1998) y Bollen (1989);

“Un modelo de ecuaciones estructurales (SEM) es una
metodologia estadistica que utiliza un enfoque confirmatorio del
analisis multivariante aplicado a una teorfa  estructural

relacionada con un fenomeno determinado”
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“Podemos mirar estos modelos de diversos modos. Son
ecuaciones de regresidn con supuestos menos restrictivos, que
permifen errores de medida tanto en las variables criterio
(independientes) como en las variables dependientes. Consisten
en analisis factoriales que permiten efectos directos e indirectos entre
los factores. Habitualmente incluyen multiples indicadores variables
laténtes. Resumiendo, engloban y extienden los procedimientos

de regresion, el analisis econométrico y el analisis factorial”

Sus principales caracteristicas, segun apuntan Hair y otros
(1999), son la estimacién de relaciones del dependencia
miltiples y cruzadas, la capacidad de representar conceptos no
observados, denominados como variables latentes, y el hecho de

considerar el error de medida en el proceso de estimacion.

Como puede comprobarse en la  Figura siguiente, las
variables  latentes, dependientes (también conocidas como
enddégenas) o independientes (exodgenas), se representan mediante
un o6valo (o circulo), mientras que las variables observadas se
representan con un cuadrado. Las relaciones causales se

representan mediante flechas.
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Todo modelo de ecuaciones estructurales puede ser
descompuesto en dos submodelos, un modelo estructural, que
define las relaciones entre las variables latentes, y un modelo
de .medida, que refleja las relaciones entre las variables

observadas.

El modelo estructural determina las relaciones causales entre las

constructos endogenos presentes en el modelo. El sistema de
ecuaciones estructurales puede representarse, para un modelo
con p variables enddgenas y q variables exodgenas, de forma

matricial mediante la siguiente expresion:

n=pn+té+v
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17:  variables endégenas
variable exdgena
matriz de coeficientes de las variables endégenas

matriz de coeficiente de la variable exégena

término perturbacién aleatoria

"El modelo de ecuaciones estructurales (SEM) examina
‘simultaneamente una serie de relaciones de dependencia. Es
particularmente 1til cuando una variable dependiente se convierte en
variable independiente en ulteriores relaciones de dependencia. Este
conjunto de relaciones, cada una con variables dependientes e
independientes, es la base del SEM. La formulacién basica del SEM

en forma ecuacional es:

Yl = X11 +X12 + X13 + e +X1n
Yz = X21 + Xzz + X23 + -+ X2'n,

(métrica) (métrica, no métrica)
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Las técnicas SEM se distinguen por dos caracteristicas:
1.-Estimacién de relaciones de dependencias multiples y cruzadas.

2. La capacidad de representar conceptos no observados en estas
relaciones y tener en cuenta el error de medida en el proceso de

estimacion.

Pasos en la modelizacion de SEM:
1.-Desarrolle-de un modelo basado en la teoria
2. Construir un diagrama de relaciones

3. ‘Conversién de un diagrama de secuencias en un conjunto- de

ecuaciones estructurales y especificacién del modelo de medida.

4. Seleccion del tipo de matriz de entrada y estimacion del modelo
propuesto.
5. Valoracion de la identificacién del modelo estructural.

6. Evaluacién de los criterios de calidad de ajuste.

7. Iterpretacion y modificacion del modelo.
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Supuestos del SEM:

SEM comparte tres supuestos con los otros métodos multivariantes:
observaciones independientes, muestra aleatoria de los encuestados y
la linealidad de todas las relaciones. Ademas, SEM es mas sensible a
las caracteristicas distribucionales de los datos, particularmente el

incuiniplimiento de la normalidad multivariante de los datos.
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CAPITULO V
ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS



A. ANALISIS DE RESULTADOS

5.1. ANALISIS DESCRIPTIVO DE LOS DATOS DE GESTION DE

INVENTARIOS

Tabla 1. Promedio porcentual de productos nuevos solicitados por los clientes de

la Empresa de Servicios Miltiples Ramén Castilla S.A.-2011

Indicador Valor Observacion

Promedio 22,84

Mediana 23,19

Desviacion estandar 2,56

Minimo 16,79 JIM. Carhuaz
Miéximo 28,32 Logistica

Fuente: Guias de remision de 1a ESMRCSA

De la tabla 1, se observa que el promedio porcentual de productos nuevos solicitados
por los clientes de la empresa de servicios multiples Ramdn Castilla S.A. es de
22.84% productos para el afio 2011, el 50% de los mismos clientes presentan como
minimo 23.19% de productos nuevos solicitados, con una desviacién estandar de

2.56% de productos nuevos solicitados por los clientes de la empresa.

Asi mimo, el Juzgado Mixto de Carhuaz es el cliente que menos productos nuevos
solicito a la empresa (16.79%), mientras que el area de Logistica de la Minera
Barrick Misquichilca es el cliente con mdas productos nuevos solicitados a la

empresa.
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Tabla 2. Total variedad de productos solicitados por los clientes de la Empresa de

Servicios Multiples Ramon Castilla S.A.-2011

Indicador Valor Observacion

Promedio 31,15

Mediana 31,00

Desviacion estandar 7,20

Minimo 15,00 JM. Carhuaz

Maximo 46,00 Colegio Robert M. Smith

Fuente: Guias de remision de Ia ESMIRCSA

De la tabla 2, se observa que el total de variedad de productos solicitados por los
clientes de la empresa de servicios multiples Ramoén Castilla S.A. es de 31 productos
en promedio para el afio 2011, el 50% de los mismos clientes presentan como
minimo 31 de productos variados, con una desviacion estdndar de 7.2 productos

solicitados por los clientes de la empresa.

Asi mimo, el Juzgado Mixto de Carhuaz es el cliente que menos productos variados
solicito a la empresa (15 productos), mientras que el Colegio Robert M. Smith es el

cliente con mas productos variados solicitados a la empresa.
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Tabla 3. Total precio de compra de productos solicitados por los clientes de la

Empresa de Servicios Multiples Ramon Castilla S.A.-2011

Indicador Valor Observacion
Promedio 1.015.44

Mediana 977,57

Desviacion estandar 412,29

Minimo 142,55 JM. Carhuaz
Maximo 1.757,16 Logistica MBM

Fuente: Registro de compra de la ESMIRCSA

De la tabla 3, se observa que el precio total de compra de productos solicitados por
los clientes de la empresa de servicios multiples Ramén Castilla S.A. es en promedio
de S/. 1.015,44 para el afio 2011, el 50% de los mismos clientes presentan como
minimo S/.977.57 como monto de compra total por mes, con una desviacion estindar
de S/.412.29 de monto de compra fotal de productos solicitados por los clientes de la

empresa.

Asi mimo, el Juzgado Mixto de Carhuaz es el cliente que menos monto de compra
total de productos presenta (S/.142.55), mientras que el 4rea de Logistica de Minera
Barrick Misquichilca es el cliente con mas monto de compra total a la empresa

(S/.1.757,16).
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Tabla 3. Total precio de venta de productos solicitados por los clientes de la

Empresa de Servicios Miiltiples Ramon Castilla S.A.-2011

Indicador Valor Observacion
Promedio 1.582,16

Mediana 1.535,28

Desviacion estandar 365,76

Minimo 869,03 J M. Carhuaz
Maximo 2.532,35 Logistica MBM

Fuente: Registro de venta de la ESMRCSA

De la tabla 3, se observa que el precio total de venta de productos solicitados por los
clientes de la empresa de servicios multiples Ramdn Castilla S.A. es en promedio de
S/. 1.582,16 para el afio 2011, el 50% de los mismos clientes presentan como
minimo S/.1.535,28 como monto de venta total por mes, con una desviacién estandar
de S/.365.76 de monto de venta total de productos solicitados por los clientes de la

empresa.

Asi mimo, el Juzgado Mixto de Carhuaz es el cliente que menos monto de venta total
de productos presenta (S/.869.03), mientras que el area de Logistica de Minera
Barrick Misquichilca es el cliente con mas monto de venta total a la empresa

(S/.2.532,35).
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Tabla 4. Costo de distribucion/transporte en que incurre la Empresa de Servicios

Multiples Ramon Castilla S.A.-2011

Indicador Valor Observacion
Promedio 23,44

Mediana 25,00

Desviacion estandar 14,36

Minimo 1,00 Varios
Maximo 45,00 Varios

Fuente: Registro de egresos de la ESMRCSA

De ]a tabla 4, se observa que el costo de distribucion/transporte en que la empresa de
servicios multiples Ramon Castilla S.A. incurre es eﬁ promédio de S/. 23.44 por
cliente para el afio 2011, el 50% de los mismos clientes presentan como minimo
S/.25,00 de costo de distribucion/trasnporte por mes, con una desviacion estandar de

S/.14.36 de costo de distribucidn/transporte por los clientes de la empresa.

Asi mimo, la empresa C.G. Ramoén Castilla S.A., Ferreyros y Adecco son los clientes
que menos costo de distribucién/transporte representan (S/.1.00), mientras que las
areas de almacén central, construccion, servicios técnicos, chancadora, procesos II,
refineria, oficinas administrativas y logistica de Minera Barrick Misquichilca son los

cliente con mas costo de distribucion/transporte representan (S/:45,00).
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Tabla 5. Costo de almacenamiento en que incurre la Empresa de Servicios

Multiples Ramdn Castilla S.A.-2011

Indicador Valor Observacion

Promedio 5,53

Mediana 6,15

Desviacion estandar 2,81

Minimo 1,54 Varios

Maximo 12,31 Poder Judicial Huaraz central

Fuente: Registro de egresos de la ESMRCSA

De la tabla 5, se observa que el costo de almacenamiento en que la empresa de
servicios multiples Ramén Castilla S.A. incurre es en promedio de S/. 5,53 por
cliente para el afio 2011, el 50% de los mismos clientes presentan como minimo
S/.6,15 de costo de almacenamiento por mes, C(l)n una desviacion estandar de S/.2.81

de costo de almacenamiento por los clientes de la empresa.

Asi mimo, la empresa C.G. Ramon Castilla S.A., Ferreyros, Adecco, Remanzo,
Relaciones publicas, Prensa, topico, planeamiento y lavadero de Minera Barrick
Misquichilca son los clientes que menos costo de almacenamiento representan
(5/.1.54), mientras que el Poder Judicial Huaraz local central es el cliente con mas

costo de almacenamiento representa (S/.12,31).
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Tabla 6. Costo de personal en que incurre la Empresa de Servicios Multiples

Ramon Castilla S.A.-2011

Indicador Valor Observacion
Promedio 48,15

Mediana 35,86

Desviacion estandar 26,03

Minimo 1793  Varios

Maximo 107,59  Mtto Procesos II-MBM

Fuente: Registro de egresos de la ESMRCSA

De la tabla 6, se observa que ¢l costo de personal en que la empresa de servicios
multiples Ramoén Castilla S.A. incurre es en promedio de S/. 48.15 por cliente para el
afio 2011, el 50% de los mismos clientes presentan como minimo S/.35,86 de costo
de personal por mes, con una desviacién estandar de $/.26.03 de costo de personal

por los clientes de la empresa.

Asi mimo, la empresa C.G. Ramon Castilla S.A., Ferreyros, Adecco, entre otros son
los clientes que menos costo de personal representan (S/.17.93), mientras que el area
de mantenimiento procesos II de Minera Barrick Misquichilca y el local central del

Poder Judicial son los clientes con mas costo de personal representan (S/.107,59).
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Tabla 7. Costos administrativos en que incurre la Empresa de Servicios Multiples

Ramon Castilla S.A.-2011

Indicador Valor Observacion
Promedio 46,30

Mediana 4213

Desviacion estandar 26,26

Minimo 14,04  Varios

Maximo 140,45 Poder Judicial central

Fuente: Registro de compras y ventas de la ESMRCSA

De la tabla 7, sé observa que el costo administrativo en que la empresa de servicios
multiples Ramon Castilla S.A. incurre es en promedio de S/. 46.30 por cliente para el
afio 2011, el 50% de los mismos clientes presentan como minimo S/.42,13 de costo
administrativo por mes, con una desviacion estandar de S/26.26 de costo

administrativo por los clientes de la empresa.

Asi mimo, la empresa C.G. Ramon Castilla S.A., Ferreyros, Adecco, entre otros son
los clientes que menos costo administrativo representan (S/.14.04), mientras que el
Poder Judicial de Huaraz sede central es el cliente con mas costo administrativo

representa (S/.140,45).
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Figura 8. Calidad del producto solicitado a la Empresa de Servicios Multiples

Ramén Castilla S.A.-2011
Fuente: Registro de compras y ventas de Ja ESMRCSA

De la figura 8, se observa que el 50% de los clientes de la empresa de servicios
miltiples Ramon Castilla S.A. solicitan productos de regular calidad, mientras que el

15% de los mismos solicitan productos de excelente calidad.



( Poco Muy )

Figura 8. Prioridad del producto solicitado a la Empresa de Servicios Multiples

Ramén Castilla S.A.-2011
Fuente: Registro de compras y ventas de 1a ESMRCSA

De la figura 8, se observa que el 56% de los clientes de la empresa de servicios
miltiples Ramén Castilla S.A. solicitan productos de moderada prioridad, mientras

que el 5% de los mismos solicitan productos de poca prioridad.
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Figura 9. Calificacion de ia Gestion de Inventarios a la Empresa de Servicios
Muiltiples Ramén Castilla S.A.-2011

De la figura 9, se observa que el 69% de los clientes de la empresa de servicios
multiples Ramén Castilla S.A. califican como moderada la gestion de inventarios que
realizan, mientras que el 11% de los mismos lo califican como alta la gestion de

inventarios que realizan a favor de su representada.
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5.2. ANALISIS DESCRIPTIVO DE LA CALIDAD DE SERVICIOS

4 )
Inaceptable
33%
Excepcionaliise
i
~ Satisfactoria
19%

N\ _/

Figura 9. Calidad de servicios segin elementos tangibles de la Empresa de

Servicios Multiples Ramoén Castilla S.A.-2011

De la figura 9, se observa que el 48% de los clientes de la empresa de servicios

multiples Ramoén Castilla S.A. califican como excepcional la calidad de servicios en

los elementos tangibles, mientras que el 19% de los mismos lo califican como

satisfactoria la calidad de servicios en los elementos tangibles.
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Figura 10. Calidad de servicios segiin fiabilidad de la Empresa de Servicios
Miiltiples Ramén Castilla S.A.-2011

De la figura 10, se observa que él 41% de los clientes de la empresa de servicios
multiples Ramén Castilla S.A. califican como excepcional la calidad de servicios en

la fiabilidad, mientras que el 15% de los mismos lo califican como satisfactoria la

calidad de servicios en la fiabilidad.
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Figura 11. Calidad de servicios segiin capacidad de respuesta de la Empresa de
Servicios Multiples Ramén Castilla S.A.-2011

De la figura 11, se observa que el 46% de los clientes de la empresa de servicios
multiples Ramoén Castilla S.A. califican como inaceptable la calidad de servicios en
la capacidad de respuesta, mientras que el 15% de los mismos lo califican como

satisfactoria la calidad de servicios en la capacidad de respuesta.
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Figura 12. Calidad de servicios segiun seguridad de la Empresa de Servicios
Miiltiples Ramoén Castilla S.A.-2011

De la figura 12, se observa que el 52% de los clientes de la empresa de servicios
multiples Ramoén Castilla S.A. califican como inaceptable 1a calidad de servicios en
la seguridad, mientras que el 15% de los mismos lo califican como satisfactoria la

calidad de servicios en la seguridad que muestra en los clientes.
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Figura 13. Calidad de servicios segiin empatia de la Empresa de Servicios

Miiltiples Ramoén Castilla S.A.-2011

De la figura 13, se observa que el 54% de los clientes de la empresa de servicios
maultiples Ramdn Castilla S.A. califican como inaceptable la calidad de servicios en
la empatia mostrada, mientras que el 11% de los mismos lo califican como

satisfactoria la calidad de servicios en la empatia que muestra en los clientes.
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Figura 14. Calidad de servicios de la Empresa de Servicios Multiples Ramén
Castilla S.A.-2011

 De la figura 14, se observa que el 52% de los clientes de la empresa de servicios
miultiples Ramon Castilla S.A. califican como inaceptable la calidad de servicios en
general, mientras que el 13% de los mismos lo califican como satisfactoria la calidad

de servicios que muestra en los clientes.
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5.2. ANALISIS DE ECU ACIONES ESTRUCTURALES
A. Variables de Andlisis
| Variables dependientes:
Y : Porcentaje de productos nuevos

Y, - :Variedad total de los productos

Y; : Precio de compra total x mes

Ys;  :Precio de venta total x mes

Ys : Costo de distribucidn/transporte X mes
Ys : Costo de almacenamiento x mes

Y, : Costo de personal x mes

Ys : Costos administrativos X mes

Yy : Calidad del producto solicitado

Yo :Prioridad del pedido

n : Variable latente gestion de inventarios

£ : Error asociado a la gestion de inventarios



Variables independientes:

X : Elementos tangibles

X2  :Fiabilidad

X3 : Capacidad de respuesta

X4 : Seguridad

Xs : Empatia
& : Variable latente calidad de servicio
) : Error asociado a la calidad de servicio

B. Supuesto de Normalidad

Tabla 8. Prueba de normalidad de las variables independientes de la Empresa de

Servicios Multiples Ramon Castilla S.A.-2011

Kolmogorov-Smirnov

Variable - :

Estadistico gl Sig
Elementos tangibles 097 54 200
Fiabilidad ,101 54 200
Capacidad de respuesta ,115 54 073
Seguridad ,091 54 200
Empatia ,078 54 200
Calidad de servicio ,084 54 200
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De la tabla 8, se observa que las variables independientes proceden de una,

distribucion normal, a un nivel de significacion del 95%.

Tabla 9. Prueba de normalidad de las variables dependientes de la Empresa de

Servicios Multiples Ramon Castilla S.A.-2011

Kolmogorov-Smirnov

Variable - ;

Estadistico gl Sig
Productos nuevos ,085 54 200
Total variedad de productos ,076 54 200
Precio de compra total ,091 54 200
Precio de venta total 096 54 200
Costo de transporte/distribucion x mes ,106 .54 074
Costo de almacenamiento X mes 116 54 067
Costo de personal ,123 54 052
Costo Administrativo L1115 54 062
Calidad del producto 121 54 053
Prioridad ,L118 54 075
Calificacion de la Gestion de inventarios ,116 54 067

De la tabla 9, se observa que las variables dependientes proceden de una distribucion

normal, a un nivel de significacion del 95%.
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B. Supuesto de Multicolinealidad

Tabla 10. Prueba de multicolinealidad de las variables independientes de la

Empresa de Servicios Multiples Ramon Castilla S.4.-2011

Estadisticos de colinealidad

Variable
Tolerancia FIV*
Elementos tangibies 992 1,008
Fiabilidad ,940 1,064
Empatia 979 1,021
Seguridad ,954 1,048
Capacidad de respuesta ,970 1,031

*FIV: Factor de inflacion de la varianza

De la tabla 10, se observa que las variables independientes no presentan

multicolinealidad ya que el FIV es menor a 10.
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Tabla 11. Prueba de multicolinealidad de las variables dependientes de la Empresa

de Servicios Multiples Ramon Castilla S.A.-2011

. Estadisticos de colinealidad
Variable
Tolerancia FIV
Productos nuevos ,126 7,936
Total variedad de productos ,105 9,521
Precio de compra total 171 6,006
Precio de venta total 186 5,375
Costo de transporte/distribucion x mes ,353 2,831
Costo de almacenamiento x mes ,548 1,824
Costo de personal A497 . 2,011
Costo Administrativo ,310 3,230
Calidad del producto ,406 2,462
Prioridad ,675 1,482

De la tabla 11, se observa que las variables dependientes no presentan

multicolinealidad ya que el FIV es menor a 10.
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D. Modelo estructural inicial

1
Gestién de inventarios

Elementos tangibles

Fiabilidad

A

Productés nueves

Costo almacenamiento [

Costo de personal

Capacidad dé respuesta [

calidad del servicio

Costo Administrativo

Segurnidad

‘Empatia

©

Prioridad
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Valores estimados del modelo inicial;

Productos nuevos

§0.90 M1

Tot variedad producies

16671

07 - —
Precio de compra total - %5

131245 X ) &)

Pratio da vants foled

2 . _ - Costo transpidistrid 2 - 86
- Gestion de inventarios

o7 715 ), 21)2. LW 2.4

Costo almacenamiento

7.88 . 65523

Elementos tangibles -84 Costo de personal +
g 3 -o1
4 sT7.01 auhs
Fiabilidad \ :
xR Costo Administrativo 10%,
1 . .
Capacidad de respuesta [~ calldad del semviclo 52 78
soey, .
Calidad del producto
Seguridad 01 o .
- T . : 54
Empatia e Prioridad

Segin la regla de los grados de libertad, obtenidos como la diferencia entre el niimero
de varianzas y covarianzas (ecuaciones) y el niimero de parametros a estimar. Es una
condicion necesaria pero no suficiente. Cuando g<0, seran modelos infraidentiﬁcados,
cuando g=0, los modelos son posiblemente identificados, y cuando g>0 el modelo esta
sobreidentificado. Asi, g = 65, lo que significa que el modelo esta sobreidentificado, en
este caso se obtendran grados de libertad positivos lo que permite la re-especificacion y

mejora del modelo y su utilizacion cientifica posterior.
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Tabla 12. Regresiones iniciales

Ecuacion Estimate S.E. CR P Label
calidadservicio <--- ¢ f 145 028 5148  *¥x
calidadservicio <--- ¢ cr 13 .024  4.681  kx*
calidadservicio <--- ¢ s 117 024 4835  ¥#*
calidadservicio <--- ¢ et 144 026 5646  F**
calidadservicio <--- ¢ e -015 .022  -691 .490
inventarios <--- X7 -004 .003 -1229 219
inventarios <—- X3 .000  .001 317 752
inventarios <emm x4 .000 .000 416 677
inventarios <eme X5 -013 007 -1.806 .071
inventarios <--- X6 071 .030 2376 .017
inventarios <--- X8 .001 .004 317 751
inventarios < X9 -007 134 -052 959
inventarios <--- x10 =363 102 -3.542  wE*
inventarios <--- X2 -001 027 -029 977
inventarios <--- X1 071 069 1.038 .299
inventarios <--- calidadservicio -036 067 -533 .594
Tabla 13. Regresiones covariadas

Estimate S.E. CR. P Label
cs <> ce -1.174 1.389  -845 398
ccer<-> ¢cs§ 583 1.239 470 638
cf <> cecr -1.091 1.086 -1.005 .315
cf <> cet -.556 1.012 -549 583
cer<—-> ce -.505 1372 -368 713
cf <> ¢s 1.296 1.097 1.181 .238
c cr<-> cet 167 1.153 144 885
cf <> ce -.676 1203 -562 574
cs <> cet 204 1.161 A75 861
ce <> cet -241 - 1.287 -187 852
x2 <> xI 16.232 3338 4.863  x**
xlI <> x3 940.474 192.097 4.896  ***
x1 <> x4 789.076 166.299 4745  *%=*
xl <> x5 19.351 5620 3443  kE=*
xl <> x6 -1.466 990 -1481 .139
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Estimate S.E. CR. P Label
x1 <> x7 17.981 9313 1931 .054
xl <> x8 36.323 10.342 3512  *%*
xl <> x9 .863 279  3.098 .002
x1 <> x10 422 263 1.608 .108
x2 <> x3 2691.516 544844 4940  FF*
x2 <> x4 2234.605 469331 4761  ***
X2 <> X5 59.230 16.139 3670  ***
X2 <> x6 -4.884 2.810 -1.738 .082
x2 <> x7 66.929 26897 2488 013
x2 <> x8 106.840 29421 3.631  F¥*
X2 <> x9 2.404 783  3.071 .002
x2 <> x10 748 728 1.028 .304
X3 <-=> x5 3835.438 956.060 4.012
x3 <> x6 -277.844 160.776 -1.728 .084
x3 <> x7 3460.472 1522873 2272 .023
x3 <--> x8 6063.173  1680.431 3.608  ***
X3 <> x9 161.396 46275 3.488  ¥%*
x3 <= x10 57.536 42002 1370 .171
x4 <> x5 2599.444 792727 3279 .001
x4 <> x6 -281.555 143.850 -1.957 .050
x4 <> x7 2172343  1317.725 1.649 .099
x4 <> x8 4659.481 1444346 3.226 .001
x4 <> x9 104.318 38779 2690 .007
x4 <> x10 46.960 37160 1264 206
x5 <> x7 158.268 54.878 2.884 .004
X5 <> x8 227.964 59.703 3.818  *¥*
x5 <> x9 5916 1.631 3.626  *¥*
x5 <> x10 -.644 1439 -447 655
x6 <> x8 18.222 10261 1.776 .076
x6 <--> x9 -.135 278 -486 627
x6 <> x10 -.324 285 -1.136 256
X7 <> x9 10.639 2952 3603  ¥**
x7 <> x10 -4.072 2665 -1528 .126
x8 <> x10 -4.734 2.708 -1.748 .080
x9 <> x10 -113 075 -1.509 131
X5 <= x6 7.521 5.537 1358 .174
X3 <> x4 129868.691 27040.584 4.803  #¥*
X6 <> x7 11.273 - 9985 1.129 .259
x7 <> x8 410.633 108.070  3.800  **%*
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Estimate S.E. CR. P Label

x8 <> x9 10.833 2985 3.629 xx*

Anélisis de la evaluacion del ajuste:

Tabla 14. Evaluacion del ajuste

Indicador Valor
INDICES DE AJUSTE ABOSULUTO
Indice de bondad del ajuste GFI 0,894
Indice raiz cuadrada media del error de aproximacion RMSEA 0,001
INDICES DE AJUSTES INCREMENTAL
Indice de bondad del ajuste ponderado AGFI 0,75
fndice de ajuste no normalizado Tucker Lewis TLII 1,002
Indice de ajuste normalizado NFI 0,897
Indice de ajuste incremental IFI 1,001
indice de ajuste comparativo CFI 1
INDICE DE AJUSTE DE PARSIMONIA
Indice de ajuste parsimonioso PGFI 0,38
Indice de ajuste parsimonioso normalizado PNFI 0,429
Indice de ajuste parsimonioso comparativo PCFI 0,478

Los indices de ajuste absoluto que miden la factibilidad del modelo presentan
resultados bajos GFI 89%, RMSEA 0,1%. Los resultados de los indices de ajuste
incremental, que compara el modelo propuesto con un modelo nulo o sin
correlaciones son AGFI 75%, TLI 100,2%, NFI 90%, IF1 100,1%, CFI 100%. Los
indices de parsimonia que miden la sobre identificacion del modelo o la
incorporacion de demasiados parametros, presentan estimaciones de PGFI 38%,
PNFI 43%, PCFI 48%. En resumen el modelo de ecuaciones estructurales tiene un

ajuste absoluto bastante bajo, lo que obliga a cuestionar la factibilidad del modelo.
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E. Modelo estructural final

1
Gestién de inventarios

Elementos tangibles

Frabilidad

Tot variedad productos

‘Precio de venta total

Costo transp/distrib

Costo almacenamiento

Costo de personal

Capacidad de respuesta

L

calidad del servicio

Seguridad

NN

Empatia‘

Calidad del producto
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Estimacion de los coeficientes estructurales:

Productos nuevos

1
"“ Gestion de Inventarios

7.88
Elementos tangibles 0o\
0.0u
A4
Fiabilidad
LR 1) \
.11 .
Capacidad de respuesta calidad del servicio
12

- \J
Seguridad y 27
LA
Empatia e Prioridad

Tabla 15. Regla del estadistico Chi-Cuadrado y les grados de Libertad:

Computation of degrees of freedom (Default model)  Valor

Number of distinct sample moments: 153
Number of distinct parameters to be estimated: 60
Degrees of freedom (153 - 60): 93
Result (Default model)

Chi-square = 125.014
Degrees of freedom = 93
Probability level = .015
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Medidas de ajuste absoluto

El estadistico Chi-cuadrado, mediante el analisis de las matrices de covarianzas,
contrasta la hipétesis nula de que los datos estudiados se ajustan al modelo
perfectamente. El nivel minimo de significacion, generalmente aceptado es de 0,05, la
cual, en comparacion con el valor de significacion observada p = 0.017, se acepta que el
modelo estimado se ajustan a los datos de estudio. Sin embargo, no es un método fiable
cuando el tamafio de la muestra no se encuentra comprendido en el intervalo de 100 a
200 y ademds es muy sensible a la no normalidad multivariante, € incluso al niimero de
categorias de las respuestas. Por todo ello suele utilizarse simplemente como una
medida orientativa de un buen o mal ajuste. Para tener en cuenta la complejidad del
modelo, suele utilizarse ademéas dividido por el nimero de grados de libertad,
situdndose el valor de corte para un buen ajuste entre 2 y 3. Asi, la razén entre el Chi-
cuadrado y los grados de libertad resulta 1.33, representando este valor un moderado
ajuste de los modelos estimados.

El indice de bondad de ajuste (GFI) representa el gradyo de ajuste conjunto,
comparando para ello los residuos al cuadrado obtenidos del modelo con los de la
muestra. Su valor no esta ajustado por los grados de libertad. Se encuentra comprendido
entre 0, indicativo de un mal ajuste y 1, ajuste perfecto. Los valores aceptables se sitiian
a partir de 0,90, y como el caso de la presente investigacion que se obtuvo un
GF1=0.821, representando un ajuste moderado.

AEI error de aproximacion cuadratico medio (RMSEA) cuantifica la discrepancia por

grado de libertad. Difiere de los anteriores en que representa la bondad de ajuste que
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podria esperarse si el modelo fuera estimado con la poblacién y no solamente con la
muestra. Valores inferiores a 0,05 reflejan un buen ajuste, hasta 0,08 un ajuste aceptable
y a partir de 0,10 un ajuste inadecuado. Asi, para el presente trabajo de tesis resulta un

RMSEA=0.079, lo cual nos indica que el modelo estimado es aceptable.

Medidas de ajuste incremental

Las medidas de ajuste incremental comparan el modelo propuesto con un modelo nulo,
que deberia ser un modelo realista que el resto de los modelos deberian mejorar. Sin
embargo, en la practica se suele utilizar el peor modelo posible, es decir, aquel que
presenta una falta absoluta de asociacion entre las variables del modelo. Corresponden a
este grupo indicadores como el indice ajustado de bondad de ajuste (AGFI), el indice de
Tucker-Lewis (TLI), que también es conocido como indice de ajuste no normado

(NNFI), el indice de ajuste normal (NFI) y el indice de ajuste comparado {CFI).

El indice ajustado de bondad de ajuste (AGFI) deriva del GFI, aunque ajustado por el
ratio entre los grados de libertad del modelo propuesto y los del modelo aulo, con el
-objeto de favorecer los modelos mas sencillos. Los niveles aceptables de ajuste se sitian
a partir de 0,90. Asi, el AGFI=0.709 obtenido de los datos, muestra un ajuste

moderadamente aceptable.

El indice de Tucker-Lewis (TLI), también denominado como indice de ajuste no
normado (NNFI) y el indice de ajuste normal (NFI) se basan en una comparacion entre

el Chi-cuadrado del modelo nulo y el del modelo propuesto. Al igual que el AGFI, sus
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valores posibles estan entre 0 y 1 y se considera un valor aceptable a partir de 0,90. Asi,
el TLI=0.907 del modelo estimado es aceptable.

El indice de ajuste comparado (CFI) también estd basado en la comparacion entre el
Chi-cuadrado del modelo propuesto y del nulo, aunque ajustado por los grados de
libertad. Al igual que en los indicadores anteriores, el rango estd comprendido entre 0 y
-1, y el valor usual de corte se sitia en 0,95. Se trata de uno de los indices menos
afectados por el tamafio de la muestra, por lo que se recomienda a partir de muestras de
100 unidades. Asi, el valor del indice de ajuste comparado para el modelo estimado es
CFI=0.936, lo que indica que el modelo estimado es aceptable para su tamafio de

muestra.

Medidas de ajuste de parsimonia

Las medidas de ajuste de parsimonia estan basadas en la comparacion de la calidad del
ajuste y el niimero de coeficientes estimados para obtener dicho nivel de ajuste, con el
objeto de evitar un sobreajuste del modelo provocado por la utilizacion de coeficientes
innecesarios. Al no existir ningln test de significacion estadistica asociado, su
utilizacion esta restringida a comparaciones entre modelos alternativos. En este grupo se
encuentran medidas como el indice de ajuste normado de parsimonia (PNFI), el indice
de calidad de ajuste de parsimonia (PGFI) y el criterio de informacién de Akaike (AIC).
El indice de ajuste normado de parsimonia (PNFI) es una modificacion del NFI
teniendo en cuenta los grados de libertad de ambos modelos. No existen niveles

recomendados de ajuste, considerandose diferencias significativas entre dos modelos
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rivales a partir 0,06 6 0,09. Asi, para el presente modelo estimado se obtuvo un
PNFI=0.553, lo cual representa la aceptacion del modelo estimado.

El indice de calidad de ajuste de parsimonia (PGFI) ajusta en GFI con el miimero de
variables manifiestas del modelo estimado. Su rango también estd comprendido entre 0
y 1. Asi, el PGFI=0.505 del modelo estimado representa que el modelo estimado es
aceptable.

El criterio de informacion de Akaike (CAIC) es un indice comparative entre modelos,
qué ajusta el estadistico Chi-cuadrado con el nimero de pardmetros estimados. Valores
pf(’)ximos a 0 son indicativos de un buen ajuste y una mejor parsimonia. Asi, el

CAIC=0.419, representa un aceptable ajuste del modelo.

Tabla 16. Evaluacion del ajuste del modelo

Indicador Valor

INDICES DE AJUSTE ABSOLUTO 0,821
Indice de bondad del ajuste GFI 0,821
Indice raiz cuadrada media del error de aproximacién RMSEA 0,079
INDICES DE AJUSTES INCREMENTAL

Indice de bondad del ajuste ponderado AGFI 0,709
Indice de ajuste no normalizado Tucker Lewis TLI 0,907
Indice de ajuste normalizado NFI 0,8
Indice de ajuste incremental IFI 0,941
indice de ajuste comparativo CFI 0,936
INDICE DE AJUSTE DE PARSIMONIA

Indice de ajuste parsimonioso PGFI 0,505
fndice de ajuste parsimonioso normalizado PNFI 0,553
Indice de ajuste parsimonioso comparativo PCFI 0,647

Tabla 17. Estimacion de las regresiones
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Regression Weights: (Group number 1 - Defauit model)

Estimate S.E. CR. P Label
calidadservicio <--- ¢ f 141 027 5.163 **#
calidadservicio <--- ¢ _cr 15 .024 4806  ww*
calidadservicio <--- ¢ s 120 024 5036 2 ¥#¥
inventarios <emm X7 -004 003 -1311 .190
inventarios <--- X3 .000 .001 288 773
inventarios <--- x4 .000 .000 423 672
inventarios <—— X5 -013 007 -1921 .055
inventarios < X6 073 022 3264 .001
inventarios <--- x8 .001 .004 318 751
calidadservicio <--- ¢ et 145 025 5681 k¥
inventarios <--- X2 .000 .026 -.008 .993
calidadservicio <--- c¢_e -017 02t -789 430
inventarios <-- x1 073 066 1.099 272
inventarios <--- x10 -364 084 -4315  wH*
inventarios <--- x9 002 125 .015 988
inventarios <--- calidadservicio -061 075 -817 414
calidadservicio <--- inventarios 097 124 782 434
Tabla 18. Estimacion de las covarianzas
Covariances: {(Group number 1 - Default medel)

Estimate SE. CR. P Label
X2 <--> x1 15.596 3207 4863 ***
x3 <> x1 915.817 187.187 4.893  **x*
x4 <> x1 789.076 166.299 4745 #**
x5 <> x1 16.300 5034 3238 .001
X8 <> x1 27282 8.151 3.347  ***
x] <> x9 .623 225 2762 .006
x4 <> x2 2157.766 451.929 4775  ®**
X5 <> x2 50.261 13.970 3.598  *¥*
X7 <> x2 23.530 10.684 2202 .028
X8 <> x2 82.325 22.630 3.638
X2 <--> x9 1.762 618 2.850 .004
X3 <> X5 3340.795 842290 3.966  ***




Estimate SE. CR P Label

X7 <-->
X3 <-->
X3 <-->
x4 <>
x4 <-->
X7 <>
' X5 <>
X5 <>
X7 <-->
X3 <>
X3 <-->
x4 <-->
X7 <-->
x8 <>

x8
x9
x8
x9
x5
x8
x9

x4

x5
x8

912.257 553.707 1.648 .099
4677472  1310.641 3.569  ***
124.933 37230 3.356  *x*
3567.184  1144.764 3.116 .002
75.272 31.550 2386 .017
112.886 45254 2495 .013
192.225 49.845 3.856  rx*
5.013 1.397 3.589  H**
8.895 2594 3428 %%
126889.716 26388.577 4.809  ***
2541.869 510.098 4.983  ***
2230.816 713.613 3.126 .002
334.496 90.423 3.699 Ak
8938 2454 3643 ¥**

Ecuaciones obtenidas:

Modelo estructural

E=yX+n+é

.CalidadServicio

= 0.145xElementosTangibles + 0. 141xFiabilidad
+ 0.115xCapacidadRespuesta + 0. 120xSeguridad

— 0.017xEmpatia + 0.097xGestiéonInventarios + 0.271

Maeodelo estructural

N=0Y+&+e¢
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Gestiénhwentarios

= 0.073xProductosNuevos + 0.001xVariedadProductos

+ 0.001xPrecioCompra + 0.001xPrecioVenta

— 0.013xCostoDistribuciéon + 0.073xCostoAlmacenamiento
— 0.004xCostoPersonal + 0.001xCostoAdministrativo

+ 0.002xCalidadProducto — 0. 364xPrioridad

— 0.061xCalidadServicio + 6.203

Modelos covariados:

VariedadProductos = 15. 596xProductosNuevos r = 0.890
PrecioCompra = 915.817xProductosNuevos r =0.904
PrecioVenta = 789.076xProductosNuevos r=0.859
CostoDistribucion = 16.3006xProductosNuevos r=0.470
CostoAdministrativo = 27.282xProductosNuevos r =0.439
PrecioVenta = 2157.766xVariedadProductos r=0.861
CostoDistribuciéon = 50.261xVariedadProductos r=0.532
CostoPersonal = 23.530xVariedadProductos r=20.132
CostoAdministrativo = 82.325xVariedadProductos r=0.486
PrecioCompra = 2541.869xVariedadProductos r=0.919
VariedadProductos = 1.762xCalidadProducto r=0.369
PrecioCompra = 124.933xCalidadProducto r =0.452

PrecioVenta = 75.272xCalidadProducto r=20.301
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CostoDistribucion = 5.013xCalidadProducto r=0.531
CostoPersonal = 8.895xCalidadProducto r=0.499

CostoAdministrativo = 8.938xCalidadProducto r=0.528

PrecioCompra = 3340.795xCostoDistribucion r=10.611
CostoPersonal = 112.886xCostoDistribucion r=0.320
PrecioVenta = 2230.816xCostoDistribuciéon r = 0.450

PrecioCompra = 4677.472xCostoAdministrativo r=0.478
PrecioVenta = 3567.184xCostoAdministrativo r = 0.402
CostoDistribuciéon = 192.225xCostoAdministrativo r=0. 574.
PrecioCompra = 126889.716xPrecioVenta r=20.876

CostoPersonal = 912.257xPrecioCompra r =0.088

B. DISCUSION DE RESULTADOS

La calidad de servicios de la Empresa de Servicios Multiples Ramoén Castilla S.A.
medida a través del Modelo Servqual, muestra un 48% de clientes entre satisfechos y
con satisfaccion excepcional, o que a su vez la calidad del servicio prestado es buena o
aceptable. A su vez, la calidad de servicio estd compuesta por la calidad en cuanto a los
elementos tangibles que posee la empresa, la fiabilidad que muestra la empresa, la
capacidad de respuesta ante circunstancias especiales, la seguridad que muestra la

empresa y la empatia que muestra respecto a sus clientes.
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Asi, en cuanto a los elementos tangibles con que cuenta la empresa de servicios
multiples Ramoén Castilla S.A., una minoria de los clientes la califican como inaceptable
(33%), ya que la mayoria de ellos se encuentra satisfeéhos con las instalaciones fisicas
de la empresa, la modemidad de los equipos utilizados en su labor, la apariencia de los
trabajadores y con los materiales utilizados, asi como los medios de comunicacién con

que cuentan.

Respecto a la fiabilidad, la mayoria de los clientes de la empresa se encuentran
satisfechos, ya que ellos califican como buena la habilidad para realizar el servicio de
modo cuidadoso y fiable, respetando las politicas internas y externas en cuanto a la

seguridad de realizar el servicio solicitado.

La capacidad de respuesta de la empresa es calificada como satisfactoria en un 54% de
los clientes, mostrando de ésta manera que la disposicién y voluntad para ayudar a los
clientes y proporcionarle un servicio rapido no esta bien desarrollado sobre todo en los
lugares alejados ala Ciudad de Huaraz, en que dicha capacidad de respuesta es un tanto
lenta, debido ademas de los medios de comunicacién existentes (carreferas, malas

sefiales de telefonia celular).

En cuanto a la seguridad que muestra la empresa, el 52% de los clientes afirman estan
insatisfechos, ya que, los conocimientos y la atencion mostrados por los empleados de
la empresa no son las adecuadas y no desarrollan del todo bien las habilidades para

generar credibilidad y confianza en los clientes. Esto se debe sobre todo, a los continuos
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cambios de personal y el estado en que les llegan los productos (dafiados, con olores,

mala presentacidn, etc.) hasta el lugar del cliente.

En cuanto a la empatia mostrada por la empresa respecto a sus clientes, estos lo
califican como inaceptable con un 54%, ya que carece de atencion personalizada sobre
todo en los lugares distantes de la ciudad de Huaraz o por la dificultad de los medios de

transporte y comunicacion con cada cliente.

Por otro lado, el grado de relacion entre la gestion de ingfentarios y al calidad de
servicios de la empresa de servicios multiples Ramoén Castilla S.A. es negativa
(Correlacion Pearson = -0.074 y p=0.594; Correlacion Spearman = -0.068 y p=0.625) y
qué a su vez no es significativa. Esto se debe, a que la gestion de inventarios es sélo una
parte de los factores que se encuentran asociados a la calidad de servicios que presta la

empresa.

Asi mismo, los modelos de ecuaciones estructurales, con un ajuste absoluto del 82.1%
de todas las ecuaciones generadas, muestran la asociacién significativa positiva de la
calidad de servicios con la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, los
elementos tangibles, mientras que la gestion de inventarios muestra la asociacion
significativa con los costos de almacenamiento de manera positiva y de manera negativa

con la prioridad.

Finalmente, el aporte de la gestion de inventarios en la calidad de servicios es de 0.097
por cada puntaje de gestion de inventarios, y que esto a su vez no es significativo a un

nivel de confianza del 95%.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES, LIMITACIONES Y RECOMENDACIONES




CONCLUSIONES

1. La incidencia de la Gestion de Inventarios en la Calidad de Servicios de la
Empresa de Servicios Miltiples “Ramon Castilla” S.A., es de manera positiva y
parcial, ya que la calidad de servicios estd influenciado por otras variables no

estudiadas en la presente tesis.

2. La calidad de servicios de la empresa de servicios mltiples Ramon Castilla S.A.

es de muy baja calidad (inaceptable calidad) en su mayoria.

3. El grado de relacion entre la gestion de inventarios y la calidad de servicios de la
empresa de servicios multiples Ramon Castilla S.A. es positiva y no significativa
a su vez, es decir, la gestion de inventarios mejora minimamente la calidad de

servicios en la empresa.

4. La modelizacion mediante ecuaciones estructurales presenta un ajuste global del
82.1% de las ecuaciones estimadas, es decir; la calidad de servicio de la empresa
es explicado en un 16.0% por los materiales y equipos con que cuenta la
emprésa, en un 15.6% por la fiabilidad de lds bienes y servicios ofrecidos, en un
12.7% por la capacidad de solucion de problemas y/o deficiencias en el producto
o servicio, en un 13.2% por la garantia de los bienes y servicios, en un 1.9% por
la empatia de los colaboradores de la emt)resa, en un 10.7% por la gestion de

‘inventarios y en un 29.9% por otros factores internos y externos de la empresa

que no son estudiados en la presente tesis.
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Asi; las ecuaciones estructurales son representados de la siguiente manera:

CalidadServicio
= 0.145xElementosTangibles + 0. 141xFiabilidad
+ 0.115xCapacidadRespuesta + 0. 120xSeguridad

—0.017xEmpatia + 0.097xGestioninventarios + 0.271

GestionInventarios
= 0.073xProductosNuevos + 0.001xVariedadProductos
+ 0.001xPrecioCompra + 0. 001xPrecioVenta
— 0.013xCostoDistribuciéon + 0.073xCostoAlmacenamiento
— 0.004xCostoPersonal + 0.001xCostoAdministrative
+ 0.002xCalidadProducto — 0. 364xPrioridad
—0.061xCalidadServicio + 0.203
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RECOMENDACIONES

- A la empresa de servicios multiples Ramon Castilla S.A., realizar planes de
mejora respecto a la seguridad y empatia que muestran a sus clientes, ademas, de
contar con planes de contingencia en la entrega de los bienes y servicios en

lugares distantes o con dificultad de comunicacion con los clientes.

- A la Facultad de Ciencias, especificamente a la Escuela de Estadistica e
Informatica, para que promuevan talleres o cursos de Modelos de Ecuaciones
Estructurales, ya que son herramientas mas completas para el desarrollo de

investigaciones en todos los campos.

- A los estudiantes, para que profundicen sus conocimientos en temas de modelos
de ecuaciones estructurales y sean los impulsores de la organizacién de talleres y

cursos en dicho tema.
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ENCUESTA PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIOS DE LOS CLIENTES

OBJETIVO: La presente se realiza con la finalidad de recoger informacion con respecto a la

calidad de servicio.

INSTRUCCIONES: Complete los siguientes espacios con datos solicitados sobre su persona y

luego marque con una x las alternativas de las siguientes afirmaciones de acuerdo a la escala

1. = -DATOS GENERALES:

1. Area en la que trabaja:

NO

AFIRMACIONES

1 = Nunca

4 = Casi siempre;

2 = Casi nunca
5 = Siempre

3 = A veces

Declaraciones sobre las percepciones de |

ia dimension de bienes tangibles

Expectativas

Percepciéon

1 2 3

4

2

3

4

2 E.S.M. Ramén Castilla S.A. tiene equipos

y nueva tecnologia de apariencia moderna.

Las instalaciones fisicas de la E.S.M. Ramoén
Castilla S.A. son comodas y visualmente
atractivas

‘Los empléados de ia E.S.M. Ramdn Castilla

S.A. tienen una apariencia pulcra

Los materiales relacionados con el servicio
que utiliza la E.S.M. Ramon Castilla S.A.
{como folletos o catalogos) de la
organizacion sop visualmente atractivos

Declaraciones sobre las percepciones de
1a dimension de Fiabilidad

Expectati

vas

Percepcion

1 2 3

2

3

4

Cuando la E.S.M. Ramon Castilla S.A. le
promete hacer algo en un tiempo
determinado, lo hace

Cuando Ud. tiene un problema, en la E.S.M.

‘Ramon Castilla S.A. muestra sincero interés

por solucionario

Habitualmente La E.S.M. Ramén Castilla
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S.A. presta un buen servicio

La E.S.M. Ramén Castilla S.A. presta su
servicio en el tiempo acordado.

Enla E.S.M. Ramon Castilla S.A., insisten
€N No cometer errores en sus registros o
documentos.

Declaraciones sobre las percepciones de
la dimensién de Capacidad de Respuesta

Expectati

vas

Percepcion

2

3

2

3

Los empleados de la E.S.M. Ramén Castilla
S.A. informan puntualmente y con sinceridad
a cerca de todas las condiciones de servicio.

11

Los emmpleados de la E.S.M. Ramdn Castilla
8.A. ofrecen un servicio rapido y agil

12

Los empleados de la E.S.M. Ramén Castilla
S.A. siempre estan dispuestos a ayudarle.

13

Los empleados de la E.S.M. Ramén Castilla
S.A. le dedican el tiempo necesario para
responder a sus preguntas.

Declaraciones sobre las percepciones de
la dimension de seguridad

Expectati

vas

Percepcidn

7

4

14

El comportamiento de los empleados de la
E.S.M. Ramon Castilla S.A. le trasmite
confianza

15

Se siente seguro al realizar sus
transacciones en la E.S.M. Ramén Castilla
S.A

16

Los empleados de la E.S.M. Ramén Castilla
8.A. son siempre amables.

17

Tlos empleados de la E.S.M. Ramén Castilla -

S.A. tienen conocimiento suficiente para
responder sus praguntas.

Declaraciones sobre las percepciones de

Expectativas

Percepcion
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la dimension de Empatia

18

Los empleados de la E.S.M. Ramén Castilla
S.A. le hacen un seguimiento personalizado.

19

En la E.S.M. Ramon Castilla S.A. tienen un

horario adecuado.

20

Los empleados de la E.S.M. Ramén Castilla
$S.A. ofrecen informacion y atencién
personalizada.

21

Los empleados de la E.S.M. Ramén Castilla
S.A. buscan lo mejor para los intereses del
cliente.

22

Las empleados de la E.S_.M. Ramdn Castilla

S.A. comprenden sus necesidades
especificas.
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