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RESUMEN
Gestion de almacenes para mejorar la calidad del servicio de la Drogueria

Santa Lucia, Iquitos 2024.

Jefrie, Monge Villacrez

La investigacion tuvo como el objetivo establecer de qué manera la gestion
de almacenes mejora la calidad del servicio de la drogueria Santa Lucia en
la ciudad de Iquitos periodo 2024. Clasifico como descriptivo explicativo y
disefio no experimental. La poblacion fue definida con base en las
evaluaciones del servicio al cliente, aleatoriamente se considerdo 60
clientes, la muestra fue igual que la poblacién debido a las caracteristicas
similares. Los resultados establecieron que, respecto a la rotacion de
inventario, respecto a sus ventas tuvo un nivel de 55%; en referencia al
stock de mercaderia tuvo un nivel 70%; el promedio de valor monetario se
situé en 38.3% con un nivel medio respecto a la rotacion de inventario,
sobre el indicador inventario, fue del 70% en cuanto a inventarios
efectuados y registrados, 70%; nivel bajo, quiere decir que la empresa tuvo
diferencias entre lo fisico con lo registrado, la periodicidad con la que se
efectlia un conteo de inventario muestro nivel alto 63.3% un nivel bajo de
25% y un nivel medio de 11.7%; numero de veces que reemplaza su
inventario 90%; debido a la alta rotacion de productos. Satisfaccion del
cliente, 96.7%; de los clientes se sienten satisfechos, un margen 3.3%;
pensé que las condiciones de la empresa son bajas, resolucion de
conflictos y consultas mostro que, 71.7%; considero de alta la significancia
de atender sus reclamaciones o consultas, 20%; considero la reaccion por
parte de la empresa en un nivel medio y 8.3%; bajo, disposicion del cliente
a recomendar a la empresa, 81.7%; considero alta la disposiciéon a
recomendar a la empresa debido a su alto compromiso con el cliente, para

un 11.7%; es medio y un 6.7% es bajo.

Palabras clave: almacenaje, servicio al cliente.



ABSTRACT
Warehouse management to improve the quality of service at Drogueria
Santa Lucia, Iquitos 2024.

Jefrie, Monge Villacrez

The objective of the research was to establish how warehouse
management improves the quality of service of the Santa Lucia drugstore
in the city of Iquitos period 2024. | classify as descriptive explanatory and
non-experimental design. The population was defined based on customer
service evaluations, 60 customers were randomly considered, the sample
was the same as the population due to similar characteristics. The results
established that, regarding inventory turnover, regarding its sales it had a
level of 55%; Regarding the merchandise stock it had a level of 70%; the
average monetary value was 38.3% with a medium level regarding
inventory turnover, on the inventory indicator, it was 70% in terms of
inventories carried out and registered, 70%; Low level, it means that the
company had differences between the physical and the registered, the
periodicity with which an inventory count is carried out showed a high level
of 63.3%, a low level of 25% and an average level of 11.7%; number of
times it replaces its inventory 90%; due to the high rotation of products.
Customer satisfaction, 96.7%; of customers feel satisfied, a margin of
3.3%; thought that the conditions of the company are low, conflict
resolution and queries showed that, 71.7%; considered the significance of
addressing their claims or queries to be high, 20%; considered the reaction
by the company to be medium and 8.3%; low, customer willingness to
recommend the company, 81.7%; considered the willingness to
recommend the company to be high due to its high commitment to the

customer, for 11.7%:; it is medium and 6.7% is low.

Keywords: Warehouse management, customer service quality.



CAPITULO | MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes del estudio.

El 2023, se realizd un estudio de tipo basico con un disefio no
experimental, tuvo como objetivo de la investigacion consistié en establecer
la correlacion entre la administracion de almacenes y las actividades de
comercializacion, utilizo muestra de un total de 113 informes seleccionados
de una poblacion de 600 referentes a 50 productos. La recoleccion de datos
fue andlisis documental, utilizo como herramienta guia de andlisis
documental que el nivel de gestién de los almacenes fue mayoritariamente
evaluado como bueno en un 90%, regular en un 10% y ningun caso fue
considerado como malo. Por otro lado, la calidad de las actividades de
comercializacion fue clasificada como alta en un 92%, moderada en un 8%
y baja en un 0%. Concluyd que existio una relacion entre la eficacia en la
gestion de almacenes y el rendimiento en las actividades de
comercializacién de LFR Trading S.A.C. para el afio 2022. Los resultados
se respaldaron con un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de
0.462, que indica una correlacion positiva moderada, junto con una

significancia de 0.000, menor a 0.01 (Reategui Trigozo, 2023).

El 2022, realizaron una investigacion de tipo descriptiva aplicada,
disefio no experimental, tuvo como objetivo proponer un disefio de un
sistema de gestion de almacenes para incrementar la exactitud de registro
de inventario, a través de las pautas, procedimientos detallados y manuales
sugeridos, se busca normalizar las actividades de los procesos principales,
como son la recepcion, almacenamiento y despacho. Esto dara lugar a la
generacion de registros que demostraran la correcta realizacion de dichos
procesos. Por lo tanto, con el fin de asegurar el control de inventarios de la
empresa, se establecieron pautas internas, procedimientos e instrucciones
para facilitar la implementacion de un enfoque sistematico que mejore la

eficacia del personal a cargo de los almacenes. También se planted una



iniciativa para mejorar el disefio del espacio a fin de maximizar la capacidad
de almacenamiento por ubicacion y mejorar la eficiencia en la gestién de
recorridos mediante el analisis de patrones de consumo por subfamilia en
el software Rapidminer. Esta estrategia condujo a una reduccion de 40
posiciones con una optimizacion del 13.93%. Finalmente, se establecieron
criterios para evaluar tres niveles: bajo, menos del 99.9%; medio, entre el
99.9% y el 99.98%; y alto, por encima del 99.98%, siendo considerado

satisfactorio por la empresa (Chimu Flores & Silva Jalk, 2023).

El 2023, la investigacion se realizé con un enfoque cuantitativo, un
nivel correlacional y de tipo aplicada, empleando un disefio no experimental
y utilizando encuestas para la recoleccion de datos. El objetivo fue
examinar la relacion entre la atencion al cliente y la gestion de almacenes
en la empresa Ransa. Se concluy6 que existe una asociacién positiva entre
las variables estudiadas, asi como una correlacion positiva entre las
dimensiones analizadas. Finalmente, se logré un puntaje de 13,25, que
excede el minimo establecido por Friedman, que es de 7,81, lo que
respalda la existencia de una relacién entre la atencion al cliente y la gestion

de almacenes. (Zavala Vargas & Rivadeneyra Huaman, 2024)

El 2023, el estudio llevado a cabo es de tipo aplicado, con un enfoque
correlacional y un disefio no experimental. Con muestra de 13 trabajadores,
utilizo como instrumento de recoleccion de datos cuestionario, al mostrar
los resultados 92.3%; de la investigacién considero que el proceso de
gestién de almacenes fue el mas optimo, por otro lado dentro del analisis
la gestion productiva del personal a cargo tuvo un 46.2%; de acierto. Se
concluy6 que hay una relacion significativa entre la gestiéon de almacenes
y la productividad laboral en la tienda. Los hallazgos arrojaron un
coeficiente de relacién de 0,665, lo que sugiere que, al mejorar la gestion
de almacenes, también se incrementa la productividad laboral, dado que
ambas variables estan interrelacionadas de forma regular, positiva y

significativa (Yupanqui Arana, 2024).



1.2. Bases teoricas.

1.2.1. Gestion de almacenes

Compone actividades y procesos, tienen como objetivo planificar,
organizar, dirigir y controlar todas las operaciones relacionadas con el
almacenamiento y el movimiento de mercancias dentro de un almacén,
incluye la recepcion, almacenamiento, distribucion, inventario vy
seguimiento de los productos, con el fin de garantizar un flujo de trabajo
eficiente, una gestiéon o6ptima del inventario y la satisfaccion de las
necesidades de los clientes de manera efectiva y rentable (Valderrama
Pereyra, 2024, p. 45).

Todas las actividades involucradas en el manejo efectivo y eficiente
de un almacén para garantizar un flujo de trabajo 6ptimo y un control
adecuado de inventario, por lo general utilizan aspectos tales como,
controlar y gestionar la cantidad de productos almacenados para evitar
sobrantes o faltantes, procesamiento de la informacion de la mercaderia la
que debe considerar la disponibilidad de los productos, respecto a la
distribucion esta debe ser efectiva tomando en cuenta el orden de pedidos
de los clientes, es importante que una eficiente gestion de almacenes utilice
tecnologia actualizada con la finalidad que el usuario controle la salida e

ingreso de la mercaderia.

Optimizacion de inventarios

(Flores Dominguez, 2024, p. 27) explica que es un proceso que
implica equilibrar la cantidad de inventario disponible en un almacén para
satisfacer la demanda de los clientes, minimizando al mismo tiempo los
costos asociados con el almacenamiento de exceso de stock. Ademas,
refiere que para llegar a un éptimo la empresa debera cumplir estandares

tales que la gestién de la demanda sea optima evitando escasez 0 acceso



de stock, es recomendable que el gestor de almacenes utilice métodos
tales como; método promedio, método primeras entradas primeras salidas,
ultimas entradas primeras salidas, el autor recomienda un control teniendo
en cuenta la clasificacion de los productos y a la para mantener niveles

Optimos de inventario garantizando una reposicion adecuada y eficiente.

El seguimiento y control de la mercancia

(Flores Dominguez, 2024, p. 23) refiere que es el proceso de
monitorear y supervisar el movimiento de los productos desde su origen
hasta su destino final. Este proceso implica el uso de herramientas y
tecnologias que permiten rastrear la ubicacion, el estado y otras
informaciones relevantes de la mercancia en tiempo real. El objetivo
principal es garantizar la visibilidad y la eficiencia en la cadena de
suministro, lo que ayuda a prevenir pérdidas, optimizar procesos logisticos
y mejorar la experiencia del cliente. Algunas herramientas comunes para el
seguimiento y control de la mercancia incluyen codigos de barras, RFID,

GPS y software de gestion de inventario.

Estrategias de picking y packing

(Cerron Mercado, 2023, p. 14) explica que, son estrategias
fundamentales en la gestion de almacenes y centros de distribucion debido
a las técnicas que aplicandolas optimizan tiempos y procesos de recopilar
las mercaderias, utilizar el proceso de contar con informacion adecuada
dentro del proceso de saber con qué cuenta el almacén de esta manera se
podra gestionar de manera eficiente los pedidos, otro aspecto es el
empaquetado de los productos cuidando el proceso optimo y tratamiento
de los productos de una manera adecuada, contribuyendo a la utilizacion

de los espacios ociosos dentro del establecimiento, estrategias son clave



para mejorar la eficiencia operativa y la precision en la preparacion de

pedidos.

1.2.2. Calidad del servicio

Excelencia y satisfaccion percibida por los clientes en relacion con
la prestacion de un servicio, aplicando puntos importantes para llegar al
optimo los cuales incluyen aspectos de tales como la fiabilidad, los clientes
esperan que el servicio se entregue de manera confiable y consistente,
cumpliendo con lo prometido, la empresa tiene que tener la capacidad de
respuesta a las necesidades del cliente de manera oportuna y precisa en
el momento que se requiera por parte del cliente, otros aspectos claves son
la empatia que se debera generar con el cliente, actuar con seguridad
protegiendo la parte interna de la empresa y al cliente, este aspecto
generara expectativas por parte del cliente y por parte de la empresa
empoderamiento en la estructura de la oferta, el logro de objetivos
empresariales se encontrara en la utilizacion de la mejora continua ver lo

errores y corregirlos (Diaz Garazatua, 2024).



1.3.

Definicién de términos basicos

Acopio en almacén: proceso mediante el cual los productos,
materiales o mercancias ingresan al almacén de una empresa o
centro de distribucién. Este proceso es fundamental para el correcto
control y gestion de inventario, ya que se encarga de registrar y
verificar la llegada de los productos, asi como de garantizar que
cumplen con las especificaciones y cantidades esperadas. Algunas
actividades comunes durante la recepcion de almacén incluyen:
descarga de mercancias, inspeccion y verificacion, etiquetado y
registro, almacenamiento. La recepcion de almacén es crucial para
mantener un flujo eficiente de mercancias en la cadena de
suministro y garantizar la disponibilidad de productos para satisfacer

la demanda del mercado.

Despacho: es el proceso de preparacion y envio de productos,
mercancias o materiales almacenados hacia su destino final, ya sea
para su venta, distribucion o uso. Este proceso es fundamental en la
gestion logistica de una empresa, ya que garantiza que los
productos correctos se envien en las cantidades adecuadas y en el
momento oportuno a los clientes, proveedores o centros de
distribucion, teniendo como actividades comunes: picking, packing,
preparacion de la documentacién necesaria, carga para envio. La
eficiencia en el despacho en almacén es crucial para cumplir con los
plazos de entrega, minimizar errores en los pedidos y maximizar la
satisfaccion del cliente. Utilizar tecnologias como sistemas de
gestion de almacenes (WMS) y de ubicacion de productos puede

mejorar la precision y eficacia de este proceso

Nivel de servicio en un almacén: se refiere a la medida en que el
almacén es capaz de satisfacer la demanda de los clientes de

manera oportuna y precisa. En términos generales, un alto nivel de



servicio significa que el almacén puede cumplir con las necesidades
de los clientes de manera eficiente, teniendo en cuenta factores
como el tiempo de entrega, la disponibilidad de inventario, la
precision en los pedidos y la calidad del servicio al cliente. Mantener
un nivel de servicio alto es crucial para satisfacer a los clientes y para

la eficiencia operativa del almacén.



CAPITULO Il PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. Descripcion del problema.

Una eficacia del servicio para empresa dedicada al servicio y
comercializacion resalta como un elemento clave para su competitividad y
crecimiento continuo al satisfacer de manera satisfactoria las expectativas

de los clientes.

Ademas, la falta de visibilidad sobre la disponibilidad de productos en
el almaceén puede dar lugar a errores en la gestion de inventario y a retrasos
en la entrega. Los procesos manuales y la ausencia de sistemas de gestion
de almacenes eficientes pueden aumentar la probabilidad de errores
humanos y llevar a una menor eficiencia operativa. La falta de optimizacion
del espacio de almacenamiento también puede influir en la capacidad de la
empresa para satisfacer la demanda de los clientes de manera oportuna,
lo que a su vez puede afectar la calidad del servicio en general. Para
abordar estos problemas, es fundamental implementar tecnologias y
practicas de gestion de almacenes que mejoren la precision del inventario,
optimicen los procesos operativos y permitan una mejor utilizaciéon del

espacio disponible.

Por lo que, es de suma importancia el analisis y caracteristicas que se
obtendran, debido a que la administracién ha detectado en su momento
una lentitud y retraso en las entregas, ademas de no tener con exactitud
los stocks, causando deficiencias presentes y futuras para el cumplimiento

de los pedidos y las atenciones a los clientes.
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2.2. Formulacion del problema.

2.2.1. Problema general

¢De qué manera la gestibn de almacenes mejora la calidad del

servicio de la drogueria Santa Lucia en la ciudad de Iquitos periodo 2024?

2.2.2. Problemas especificos

¢,De qué manera la gestion de almacenes mejora las entregas de
mercaderia de la drogueria Santa Lucia en la ciudad de lquitos periodo
20247

¢,De gqué manera la gestion de almacenes mejora el nivel de servicio

de la drogueria Santa Lucia en la ciudad de lquitos periodo 20247

2.3. Objetivos.

2.3.1. Objetivo general.
Establecer de qué manera la gestion de almacenes mejora la

calidad del servicio de la drogueria Santa Lucia en la ciudad de lquitos
periodo 2024.

2.3.2. Objetivo especifico.

a. Establecer como la gestiébn de almacenes mejora las entregas de
mercaderia de la drogueria Santa Lucia en la ciudad de Iquitos
periodo 2024.
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b. Establecer como la gestion de almacenes mejora el nivel de servicio

de la drogueria Santa Lucia en la ciudad de Iquitos periodo 2024,

2.4. Justificacion e importancia de la investigacién

La investigacion se justifica, teniendo en cuenta que se tendra
aspectos relevantes que contribuirdn a la mejora continua de las empresas
considerando, gestion eficiente del inventario, optimizar los procesos que
conllevan a la utilizacion de herramientas que ayuden al optimo esperado,
los tiempos tanto de recepcion de mercaderia y de entrega deben ser los
mas adecuados, adaptaciéon al mercado visualizando como trabaja la
competencia esto llevara a una mejora de la productividad y eficiencia
empresarial, manteniendo una satisfaccion al cliente de manera constante

y efectiva.

2.5. Hipotesis.

2.5.1. Hipétesis general.

Ho: La implementacién de practicas efectivas de gestiéon de
almacenes en la Drogueria Santa Lucia en la ciudad de Iquitos durante el
periodo 2024 se relacionard directamente con una mejora significativa en
la calidad del servicio ofrecido. Se espera que esta mejora se refleje en
una mayor eficiencia en la preparacién de pedidos, una reduccién en los
errores de almacenamiento y una mayor precision en las entregas, lo cual
en ultima instancia conducira a una mayor satisfaccion de los clientes y a

una mejora en la reputacion de la drogueria.
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2.5.2. Hipoétesis especificas.

La implementacion de un sistema de gestion de almacenes
optimizado en la Drogueria Santa Lucia de la ciudad de lquitos durante el
periodo 2024; se traducira en una mejora significativa en la eficiencia de las
entregas de mercaderia, reduciendo los tiempos de espera de los clientes,
aumentando la precision en los pedidos y permitiendo una mayor
disponibilidad de productos, lo que en ultima instancia contribuira a elevar

la calidad del servicio proporcionado por la drogueria.

Implementar un sistema de gestion de almacenes eficiente en la
Drogueria Santa Lucia de la ciudad de Iquitos durante el periodo 2024;
resultara en una mejora sustancial en el nivel de servicio ofrecido. Esta
mejora se reflejard en una mayor disponibilidad de productos para los
clientes, tiempos de entrega mas rapidos y precisos, una mejor gestion de
inventario y una mayor satisfaccion general de los clientes, lo que llevara a

un aumento en la fidelizacién y la reputacién de la drogueria.

2.6. Variabley operacional

2.6.1. Identificacion de las variables.

M : Clientes del servicio de la empresa
r : Relacion.
V1 : Gestion de almacenes

V2 : Calidad del servicio
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Donde:

V1

1
~~

V2

2.6.2. Definicion conceptual

V1 Gestion de almacenes:

Es el conjunto de actividades y procesos que se llevan a cabo para
planificar, organizar, dirigir y controlar de manera eficiente todas las
operaciones relacionadas con el almacenamiento y la distribucion de
productos dentro de un almacén o centro de almacenaje. Esto incluye la
recepcion de mercancias, el almacenamiento adecuado, la gestion de
inventarios, la preparacion de pedidos, el embalaje y etiquetado, asi como
la distribucion de los productos de manera oportuna y precisa. El objetivo
principal de la gestion de almacenes es garantizar la disponibilidad de
productos, optimizar el espacio de almacenamiento, minimizar costos
operativos y lograr una mayor satisfaccion del cliente a través de un servicio

eficaz y de calidad.
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V2 Calidad del servicio:

La calidad del servicio se refiere a la medida en la que un servicio
satisface las expectativas y necesidades de los clientes. Implica ofrecer un
servicio que sea confiable, efectivo, eficiente, accesible, seguro y que
genere una experiencia positiva para el cliente. La calidad del servicio
incluye aspectos como la cortesia y profesionalismo del personal, la rapidez
en la atencion, la precision en la entrega de informacion o productos, la
capacidad de respuesta a las necesidades del cliente, la personalizacién
del servicio, entre otros. En resumen, la calidad del servicio se centra en
proporcionar un nivel de servicio que supere las expectativas del cliente,

creando valor y fomentando la fidelizacién.

2.6.3. Definicion operacional

V1 Gestion de almacenes:

Posibilita la mejora del servicio al asegurar una recepcion eficiente,

un adecuado almacenamiento y una expedicion efectiva de productos.
V2 Calidad del servicio:
La evaluacion en calidad de servicio se basara en los indices

planteados, en el proceso de entrega y nivel de servicio, los cuales son

medidos en una escala de razon.
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2.6.4. Operacionalizacién de las variables

Tabla 1

Operacionalizacidn de las variables

Variable

indice

Indicadores

V1
Gestién de

almacenes

X1: Rotacion e inventario

Célculo de veces que el inventario

se vende en un periodo.

Promedio de dias que el inventario

se mantiene en stock.

Promedio del valor monetario de

inventario durante un periodo.

X2: Precision de inventario

Proporcion de inventario fisico que
coincide con el inventario registrado

en el sistema.

Porcentaje de discrepancia entre el
inventario fisico y el inventario

registrado.

Cantidad de veces que se realiza
un conteo de inventario en un

periodo dado.

X3: Utilizacién de espacio de

almacenamiento

Proporcion del espacio total
ocupado con respecto al espacio

disponible.

Numero de veces que se
reemplaza el inventario en un
periodo en relacién con el espacio

utilizado.
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Relacién entre el volumen de
almacenamiento disponible y el

espacio ocupado por los productos.

V2:
Calidad del

servicio

Y1: Satisfaccion del cliente

Medir la satisfaccion a través de

encuestas directas a los clientes.

Evaluar la rapidez con la que se
resuelven las consultas o

reclamaciones de los clientes.

Medir la disposicion de los clientes

a recomendar la empresa a otros.

Y2: Eficiencia en los procesos

Medir la duracion total de un
proceso desde el inicio hasta la

finalizacion.

Costos totales de produccion
divididos por la cantidad de

unidades producidas.

Analizar cuanto se utilizan los
recursos disponibles en
comparacion con su capacidad

maxima.

Y3: Cumplimiento de

estandares

Verificar si los empleados siguen
las politicas y procedimientos

establecidos por la empresa.

Realizar auditorias para asegurarse
de que se cumplen los estandares

requeridos.

Medir la calidad de los productos o
servicios para garantizar que
cumplen con los estandares

establecidos.

Elaborado por el autor
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CAPITULO IlIl: METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de la investigacion.

3.1.1. Tipo de investigacion

(Hernandez, R. & Mendoza, C., 2018) sefialaron que el objetivo
principal es encontrar soluciones a los problemas identificados durante la
investigacion. Por esta razon, se opto por un enfoque aplicado, buscando
mejorar la eficiencia del servicio de la empresa analizada mediante la
gestion del almacén. El estudio tuvo un alcance explicativo, lo que permitio
comprender tanto el problema como los resultados esperados. En este
contexto, la investigacion se planted profundizar en el problema y obtener
un conocimiento detallado sobre la gestion del almacén, con el propésito
de identificar las causas de la baja eficiencia en el servicio ofrecido por la
empresa en cuestion. Esto es relevante en los estudios aplicados, ya que

establece de manera clara los objetivos que se desean alcanzar.

3.1.2. Disefio de la investigacion

La investigacion es no experimental, conlleva analizar fendmenos y
variables en su entorno natural sin modificarlos activamente mediante la
manipulacion de variables. Se centro en observar, recopilar y analizar datos
ya existentes, asi como en descubrir relaciones y patrones sin realizar

alteraciones controladas en las condiciones del estudio.

3.2. Poblacién y muestra

3.1.3. Poblacion

La poblacién fue definida con base en las evaluaciones al cliente en

un lapso de 4 semanas anteriores y posteriores a la implementacion de

18



mejoras a través de la gestion de almacenes, aleatoriamente se consideré

60 clientes que utilizan los servicios de la empresa.

3.1.4. Muestra

El estudio abarco los servicios desde enero hasta marzo de 2024; es
decir (4 semanas) previas a la mejora en la calidad del servicio, y desde
enero hasta junio de 2024 (4 semanas) posteriores a la implementacion de

dicha mejora en la calidad del servicio.

Siendo la poblacion pequefia y con las mismas caracteristicas, se

considero la poblacién igual para la muestra.

3.3. Criterios de inclusién

Referidas a las actividades realizadas en la empresa, durante el
horario de 8:00 a 17:00 horas.

3.4. Criterios de exclusiéon

En este estudio, los servicios prestados fuera del horario establecido
no formaron parte del analisis, dado que se trata de casos especiales
atendidos en horarios no habituales y con una frecuencia variable e

infrecuente.
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3.5. Técnica, instrumentos y procedimientos de recoleccidon de
datos

3.3.1. Técnica

Implemento técnico de observacion, realizando un registro que fue

fidedigno y véalido conforme a los formatos creados para este objetivo.

3.3.2. Instrumento

Se elaboro formularios para recabar datos sobre la administracion
de almacenes y sus componentes, con la finalidad de evaluar la calidad del

servicio teniendo en cuenta los diferentes indices planteados.

3.6. Procesamiento y analisis de datos

Siguio el siguiente procedimiento:

a. Disefio del formulario de evaluacion.

Solicito autorizacién al responsable de la administraciéon de la
empresa.

Selecciono segun la muestra.

Administro el formulario de preguntas

Analizo los datos obtenidos.

-~ ® 2 o

Interpretd los resultados.

3.7. Procesamiento y andlisis de datos

La informacion fue procesada de forma computarizada, generando
datos. Por lo que se presentaron resultados de forma descriptiva utilizando

Excel con tablas de informacién previamente tabuladas.
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CAPITULO IV: RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1. Resultados

4.1.1. Respecto a la rotacion de inventario

Gréfico 1
Ventas en el periodo analizado
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Elaborado por el autor

Las unidades monetarias de ventas durante el periodo de andlisis es
un indicador fundamental que muestra el rendimiento financiero de la
empresa. Este dato no solo ayuda a evaluar la efectividad de las estrategias
comerciales adoptadas, sino que también proporciona informacion
relevante acerca de las tendencias del mercado, las necesidades de los
consumidores y la competencia en el sector. Al analizar las fluctuaciones
gue se observan en el grafico, se ha podido determinar que, la empresa
tiene un nivel medio del 55%; lo cual no es muy alentador, ademas muestra
un nivel bajo del 25% y un nivel alto del 20%; como se observa los
porcentajes corresponden a unidades monetarias vendidas al detectar esta
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deficiencia se tiene que optar por oportunidades de mejora, modificar sus
estrategias de marketing y, en Ultima instancia, tomar decisiones mas

acertadas que favorezcan su rentabilidad y crecimiento a largo plazo.

Grafico 2
Stock de mercaderia en el periodo de analisis
80.0%
70.0% 70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

20.0%
10.0% 10.0%

0.0%

1 2 3

Elaborado por el autor

El inventario contabilizado durante el periodo de andlisis es un factor
fundamental para comprender la situacion operativa y financiera de una
empresa, en este caso fue de 70%; que significativamente estuvo en nivel
medio este indicador no solo reflejo la cantidad de productos disponibles,
sino que también brindo informacién sobre la gestion de la cadena de
suministro y la eficacia en el control de inventarios. Al examinar el stock en
este periodo, la empresa detecto posibles desajustes entre la oferta y la
demanda, lo que le permitira tomar decisiones estratégicas sobre
produccién y compras. Por otro lado, dentro del andlisis también se detecto
un nivel bajo correspondiendo al 10%; y un nivel alto del 20%; estos niveles
estan relacionados con productos con poco movimiento, una adecuada

gestion del inventario puede mejorar el flujo de caja y disminuir los costos
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asociados al almacenamiento, contribuyendo asi de manera significativa a

la rentabilidad y sostenibilidad del negocio a largo plazo.

Grafico 3
Promedio valor monetario

45.0%

40.0%

38.3%

35.0% 5.0%

30.0%

26.7%

25.0%

20.0%

15.0%

10.0%

5.0%

0.0%
1 2 3

Elaborado por el autor

El grafico muestra el promedio de valor monetario durante el periodo
de analisis, que fue del 38.3%; que significativamente se muestra en el nivel
medio, este indicador resulto crucial para evaluar la salud financiera de una
empresa, lo que nos proporciond una vision clara de como se han
comportado las transacciones y el rendimiento de los activos a lo largo del
tiempo, en este caso el nivel bajo fue de 26.76%; no afectando la salud de
la empresa, debido a que el nivel alto fue de 35%; casi equiparado con el
nivel medio tal como se muestra. Al examinar este promedio, la empresa
pudo identificar tendencias en sus ingresos y gastos, asi como realizar
comparaciones con periodos anteriores o con el desempefio de

competidores en la industria. Este analisis ayudo a tomar decisiones
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informadas sobre la inversién y la asignacion de recursos, sino que también

permitio ajustar estrategias financieras para maximizar la rentabilidad.

4.1.2. Respecto al inventario

Grafico 4
Inventario registrado en el sistema de la empresa
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Elaborado por el autor

El inventario fisico refleja la cantidad real de bienes presentes en las
instalaciones en un momento dado, mientras que el inventario del sistema
representa lo que se ha contabilizado en los registros econémicos y de
control de inventario durante un periodo especifico, en este caso 70%;
resulta alto, la empresa realiza sus registros debidamente siendo vital para
la toma de decisiones, el control de gastos y la planificacion de compras.
Las inconsistencias se muestran en un nivel bajo con un 23.3%; es

probable que en el registro no se haya realizado la clasificacion correcta,
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por ultimo, muestra 6.7%; como nivel medio debido a problemas como

perdidas no reportadas, fallos en la documentacién e ineficiencias en los

procesos.
Grafico 5
Diferencia entre inventario fisico y registrado
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Elaborado por el autor

El inventario fisico se refiere a la cantidad precisa de productos que
hay en las instalaciones en un instante dado, mientras que el inventario
registrado en el sistema se relaciona con la informacion que ha sido
digitalmente contabilizada durante un periodo determinado. El grafico
muestra un nivel bajo de 70%; entre la diferencia de existencias registradas
y verificadas con contabilidad, por otro lado 16.7% resulto alto, en
coincidencias y medio en 13.3; consecuentemente la empresa no realiza
un buen registro de la mercaderia de salida, se detectd que solo realizan
las guias de salida, pero no el registro en el sistema, esto crea un desorden

en las existencias. La coincidencia entre ambos es fundamental, ya que
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asegura la exactitud en la gestibn de existencias, facilita decisiones
informadas y ayuda a mejorar los procesos de compra. Las discrepancias
entre el inventario fisico y el digital pueden indicar problemas como
perdidas, mermas, errores en el manejo o inconsistencias en los registros,
lo que subraya la importancia de llevar a cabo auditorias de manera regular.
Al hacer estas comparaciones, las empresas pueden mantener un control

mMAas estricto y garantizar una operacion mas eficiente y rentable.

Grafico 6
Veces que se realiza un conteo de verificacion de inventario
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Elaborado por el autor

La periodicidad con la que se efectda un conteo de inventario en un
lapso especifico es fundamental para gestionar de manera efectiva los
activos de una empresa, en nuestro caso muestra un nivel alto de 63.3%
un nivel bajo de 25% y un nivel medio de 11.7%; esta actividad contribuye
a asegurar que los registros de inventario sean exactos y estén
actualizados, lo que, a su vez, facilita la deteccion de inconsistencias, tales

como errores en la entrada de datos, la regularidad en los conteos permitio
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a la organizacion tomar decisiones mas acertadas respecto al
abastecimiento, optimizar el inventario y mejorar la eficiencia operativa en

general.

4.1.3. Respecto al espacio de almacenamiento

Gréfico 7

NuUmero de veces que se reemplaza el inventario en un periodo determinado
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Elaborado por el autor

La cantidad de veces que se actualiza el inventario en un periodo
determinado, conocida como rotacion de inventario, es un indicador clave
de la eficacia en la gestion de los inventarios de una empresa. Este dato
proporciona informacion valiosa sobre la manera en que se manejan las
existencias, permitiendo evaluar si la organizacién estda adquiriendo y
vendiendo productos a un ritmo adecuado. Una rotacion alta puede sugerir

una demanda sélida de productos y una gestiébn adecuada, mientras que
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una rotacion baja puede indicar problemas como exceso de inventario,

obsolescencia o escasez de ventas.

Analizar la rotacién de inventario no solo ayuda a las empresas a
mejorar su capital de trabajo, sino que también les permite identificar
patrones en la demanda del mercado. Al comprender con qué frecuencia
deben reabastecer sus existencias, las organizaciones pueden ajustar sus
estrategias de compras y produccion, evitando asi tanto la acumulacion
excesiva de stock como la falta del mismo. Esta cuestion es especialmente
relevante en industrias dinamicas donde las preferencias de los

consumidores pueden cambiar rapidamente.

En el caso de la empresa el resultado considera alto en 90% el
namero de veces se reemplaza el inventario, debido a la alta rotacién de
los productos que se distribuyen, se aprecia ademas que el novel medio es

de 3.3% y el bajo de 6.7%; relativamente no tiene mucha significancia.

Graéfico 8
Volumen y espacio de almacenamiento ocupado

90.0%

80.0%

70.0%

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

8.3%

0.0%

1 2 3

Elaborado por el autor
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83.3%; considerado bajo debido al tamafio del almacén, cuando hay
abundante mercaderia es por ello que en el grafico anterior se considere
un 90%; alto el nimero de veces que se reemplaza la mercaderia, por otro

lado 8.3%; considera medio y un 8.3%; alto.

4.1.4. Respecto a la satisfaccion del cliente

Grafico 9
Nivel de satisfaccion de los clientes
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Elaborado por el autor

La satisfaccion del cliente en relacion con las entregas y el servicio
es un elemento clave para cualquier negocio. Cuando las entregas se
realizan de manera puntual y en buenas condiciones, los clientes tienden a
sentirse mas valorados y seguros en la marca. Del mismo modo, un trato
amable y profesional del equipo brinda una experiencia positiva, 1o que
puede conducir a la lealtad y a recomendaciones. Por otro lado, los retrasos

0 un servicio al cliente deficiente pueden generar descontento y pérdida de
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clientes. Por lo tanto, es fundamental proporcionar un servicio de entrega
eficaz y una atencion al cliente sobresaliente para asegurar altos niveles de
satisfaccion y fomentar relaciones duraderas con los consumidores, en
nuestro caso 96.7%; de los clientes se sienten satisfechos, un margen

3.3%; pensd que las condiciones de la empresa son bajas.

Grafico 10
Resolucién de consultas o reclamaciones, por parte de la clientela
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Elaborado por el autor

La atencion y resolucion de consultas o quejas de los clientes es un
aspecto vital en la gestiébn de cualquier organizacién. Un procedimiento
efectivo para abordar estas situaciones no solo demuestra el compromiso
de la empresa con sus consumidores, sino que también tiene el potencial
de transformar una experiencia negativa en una oportunidad para construir
confianza y lealtad. Cuando los clientes sienten que sus preocupaciones
son atendidas de manera rapida y efectiva, es mas probable que

desarrollen una relacion duradera con la marca, 71.7%:; considero de alta
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la significancia de atender sus reclamaciones o consultas, 20%; considero
la reaccién por parte de la empresa en un nivel medio y 8.3%; bajo, una
gestion eficaz de las consultas y quejas puede proporcionar informacion
valiosa a la empresa. Identificando las areas que necesitan mejoras a partir

de las inquietudes de los clientes.

Grafico 11
Disposicion de los clientes a recomendar la empresa
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Elaborado por el autor

La disposicion de los clientes a recomendar a la empresa es un
aspecto clave que refleja su nivel de satisfaccion y lealtad. Cuando los
clientes no solo estan satisfechos con los productos o servicios que han
recibido, sino que también sienten el deseo de compartir su experiencia
positiva con otros, esto demuestra una conexién emocional y una confianza
hacia la marca. Tales recomendaciones pueden dar lugar a un poderoso
boca a boca que atrae a nuevos consumidores. Ademas, tener una alta

predisposicibn a recomendar puede servir como un distintivo en un
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mercado competitivo, puesto que las recomendaciones personales tienden

a tener un impacto significativo en las decisiones de compra de los clientes.

Para mejorar esta disposicion, es crucial ofrecer un servicio excepcional,

asi como establecer una comunicacion clara y realizar un seguimiento

proactivo de las necesidades y expectativas de los clientes, en nuestro caso

81.7%; considero alta la disposicion a recomendar a la empresa debido a

su alto compromiso con el cliente, para un 11.7%; es medio y un 6.7% es

bajo.

4.1.5. Respecto a la eficiencia de los procesos

Gréfico 12
Cadena de valor desde el proceso de venta hasta la distribucion
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Elaborado por el autor

La cadena de valor abarca todas las fases necesarias para llevar un

producto desde su venta hasta su distribucion final. Comienza con la

identificacion de las necesidades del cliente y el disefio del producto,
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seguido por su produccion y almacenamiento. Se implementan estrategias
de venta efectivas para informar y captar la atencién de los consumidores.
Finalmente, la logistica de distribucion se encarga de que el producto llegue
a su destino a tiempo, asegurando asi la satisfaccion del cliente. Optimizar
cada uno de estos elementos puede potenciar la eficiencia y la
competitividad de la empresa en el mercado, la empresa cumple en 63.3%;
considerado nivel alto y medio en 36.7%; las fallas detectadas son en
cuanto a los pedidos mal tomados y otras veces consecuencia del clima,
ya que cuando llueve, se paralizan las operaciones debido a que la

mercaderia se puede dafar.

Gréfico 13
Costo de produccion, divididos entre las cantidades vendidas
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Elaborado por el autor

El grafico muestra, 55%; que los costos de produccion son bajos,
20% medio y 25% alto, en general la empresa cuida sus costos de
operatividad manteniendo niveles bastante considerables. El costo de

produccion es un factor fundamental en la economia de cualquier empresa,
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ya que incluye los gastos necesarios para fabricar un producto. Al
determinar el costo total de produccion y dividirlo por la cantidad vendida,
se obtiene el costo por unidad, lo cual es crucial para establecer el precio
de venta y calcular el margen de beneficio. Este analisis permite a las
empresas medir la rentabilidad de sus productos y tomar decisiones
informadas sobre la produccion y las estrategias de marketing. Ademas,
entender esta relacion es vital para optimizar recursos y aumentar la
eficiencia operativa, ya que reducir el costo de produccion puede mejorar

notablemente la competitividad en el mercado.

Grafico 14
Recursos con disponibilidad versus capacidad maxima de atencion
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Elaborado por el autor

La diferenciacion entre la disponibilidad de recursos y la capacidad
maxima de atencidn es esencial para lograr una gestion eficaz en cualquier
organizacion. La disponibilidad de recursos se refiere a aquellos que estan

listos para ser utilizados en un momento dado, mientras que la capacidad
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maxima de atencion se relaciona con el total de carga que los recursos
pueden gestionar en condiciones 6ptimas. Cuando la disponibilidad de
recursos es escasa, pueden surgir cuellos de botella que afecten la calidad
del servicio, incluso si hay una gran capacidad maxima disponible. Por ello,
es fundamental equilibrar ambos aspectos, asegurando no solo que haya
suficientes recursos, sino que también funcionen correctamente y se
alineen con las necesidades. Este equilibrio mejora la atencion al cliente y
aumenta la efectividad operativa, lo que se traduce en una mayor
satisfaccion y fidelidad por parte de los consumidores, la empresa ha
demostrado tener 90%; de disponibilidad de recursos en relacién a su
capacidad maxima de atencidén 5%: con niveles medio y bajo, debido a los

imponderables que se puedan presentar.

4.1.6. Respecto al cumplimiento de estandares

Graéfico 15
Auditorias realizadas, para verificar estdndares de calidad
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Elaborado por el autor
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70%; indico un nivel bajo, en auditorias que den cumplimiento a
verificar estandares de calidad, 15%; indicaron medio y alto; el comentario
que realizaron los encuestados es que solo piensan en auditorias
administrativas y contables. Las auditorias realizadas para comprobar los
estandares de calidad son fundamentales en el proceso de mejora continua
de cualquier organizacion. Estas evaluaciones sisteméticas no solo
permiten identificar areas de cumplimiento y oportunidades de mejora, sino
gue también aseguran que los procesos y productos estén alineados con
las normativas y expectativas establecidas. A través de un analisis
exhaustivo y critico de los procedimientos y resultados, se puede fomentar
una cultura de calidad que beneficie la satisfaccion del cliente y mejore la

eficiencia operativa.

Grafico 16
Calidad de los productos, en cumplimiento a los estandares de servicio al
cliente
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Elaborado por el autor
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76.7%; manifestd que los productos adquiridos son de alta calidad,
por otro lado, entre el 10% y 13.3, considero medio y bajo, por alguna mala
experiencia que tuvieron en los productos adquiridos. La calidad de los
productos es crucial para garantizar la satisfaccion del cliente y el
cumplimiento de los principios de atencién al cliente. Un cuidado meticuloso
en los detalles durante el proceso de produccién no solo asegura que los
productos cumplan con las expectativas de los consumidores, sino que
también ayuda a forjar una reputacién sélida para la marca. Cuando los
productos son de alta calidad, los clientes tienden a confiar mas en la
empresa, lo que resulta en una mayor lealtad y en recomendaciones a
través del boca a boca. Asimismo, al integrar la calidad del producto con un
excelente servicio al cliente, las compafilas no solo resuelven los
problemas de manera eficaz, sino que también demuestran un verdadero

compromiso hacia sus consumidores.
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CAPITULO V. DISCUSION, CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

5.1. Discusion de resultados

La gestion de almacenes es un aspecto clave en la cadena de
suministro que influye de manera directa en la calidad del servicio que se
ofrece a los clientes. Una organizacion y control adecuados de los
inventarios garantizan la disponibilidad de los productos en el momento en
gue se necesitan, lo que reduce los tiempos de espera y mejora la
satisfaccion del cliente. Adoptar estrategias eficaces en la gestién de
almacenes, como el uso de tecnologias de seguimiento y sistemas de
gestion de inventarios, puede optimizar el proceso logistico, permitiendo

gue las operaciones sean mas agiles y eficientes.

La investigacion coincide con lo manifestado por (Reategui Trigozo,
2023), el cual manifest6 que, la gestion de almacenes y el rendimiento del
mismo tiene que ver con estandares, manteniendo la eficacia en el
tratamiento de almacenaje en una empresa, manifesté que se debe tener
en cuenta aspectos de capacitacion al personal, control de inventarios,
acceso a la informacion de manera eficaz, utilizar tecnologia adecuada,
manteniendo una satisfaccion al cliente de manera constante, la
administracion debe ser agil, observando los errores frecuentes y

corregirlos a tiempo.

De esta manera la investigacion la investigacion coincide con lo
manifestado por; Bravo Torres & Riojas Torres, (2023), quienes
manifestaron que, la gestion de almacén si incide en el control de
inventarios, ya que, al no tener un proceso de almacenamiento de los
productos o un espacio necesario, no es posible realizar un correcto control

de inventarios. Asi mismo coincide con lo manifestado por, Zavala Vargas
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& Rivadeneyra Huaman, (2024), quienes manifestaron que la gestion de
almacenes se relaciona positivamente en el nivel de las ventas de la

empresa.
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5.2.

Conclusiones

Optimizacion de inventarios: una correcta gestién de los almacenes
posibilita un manejo mas eficiente de los inventarios, disminuyendo
la probabilidad de faltantes o excedentes de productos. Esto asegura
gue los articulos estén al alcance cuando se necesiten, lo que a su

vez aumenta la satisfaccion del cliente.

Eficiencia en la logistica, adopcion de tecnologias y préacticas
adecuadas en la gestion de almacenes, automatizacién y uso de

sistemas de gestion de almacenes (WMS).

Mejora de la trazabilidad: un sistema de gestion de almacenes bien
disefiado permite rastrear el movimiento de los productos desde su
entrada al almacén hasta su entrega final. Esto no solo eleva la
calidad del servicio al cliente al ofrecer informacion clara y precisa
sobre el estado de los pedidos, sino que también ayuda en la
administracion de devoluciones y en la identificacion de problemas

en la cadena de suministro.
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5.3.

Recomendaciones

Implementar un sistema de gestion de almacenes (WMS): emplea
un software disefiado para gestionar el inventario de manera
eficiente, optimizar el espacio disponible y mejorar la precision de los
pedidos. Un sistema de gestion de almacenes (WMS) puede
automatizar procedimientos, reducir errores y ofrecer informacion en
tiempo real sobre el estado del inventario, lo que contribuye a

mejorar los tiempos de respuesta.

Capacitar al personal: es fundamental que el personal tenga una
formacién adecuada en los procesos de almacenamiento y gestidon
de productos. Organiza capacitaciones peridédicas que incluyan
temas de seguridad, uso de tecnologia y buenas préacticas en el
servicio al cliente. Un equipo bien capacitado puede gestionar los
pedidos de manera mas eficiente y con un menor riesgo de cometer

errores.

Optimizar el disefio del Almacén: revisa y ajusta el disefio fisico del
almacén para maximizar la eficiencia. Esto puede incluir situar
productos de alta rotacion en lugares facilmente accesibles y la
implementacion de tecnologias como el etiquetado RFID para
facilitar el control de inventarios. Un disefio adecuado reduce el

tiempo de recogida y mejora los tiempos de entrega.
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ANEXO N° 01. MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES INDICES INDICADORES
¢De qué manera la gestién Establecer de qué La implementacion de practicas efectivas de gestion 3 Calculo de veces que el inventario se vende en un periodo.
de almacenes mejora la manera la gestion de de almacenes en la Drogueria Santa Lucia en la X1: Rotacion de
calidad del servicio de la almacenes mejora la ciudad de Iquitos durante el periodo 2024, se inventario Promedio de dias que el inventario se mantiene en stock.
drogueria Santa Lucia en la calidad del servicio de la | relacionara directamente con una mejora significativa
ciudad de Iquitos periodo drogueria Santa Lucia en | en la calidad del servicio ofrecido. Se espera que Promedio del valor monetario de inventario durante un periodo.
202472 la ciudad de Iquitos esta mejora se refleje en una mayor eficiencia en la Proporcion de inventario fisico que coincide con el inventario
periodo 2024. preparacion de pedidos, una reduccion en los errores registrado en el sistema.
de almacenamiento y una mayor precisién en las X2: Precisién de Porcentaje de discrepancia entre el inventario fisico y el inventario
entregas, lo cual en Ultima instancia conducira a una V1 inventario registrado.
mayor satisfaccion de los clientes y a una mejora en Gestion de - - - -
la reputacion de la drogueria. almacenes Carlmtldad de veces que se realiza un conteo de inventario en un
periodo dado.
Proporcion del espacio total ocupado con respecto al espacio
disponible.
X3: UtiIizgcién Numero de veces que se reemplaza el inventario en un periodo en
de espacio de | relacién con el espacio utilizado.
PROBLEMAS OBJETIVOS almacenamiento pejacién entre el volumen de almacenamiento disponible y el
ESPECIFICOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS espacio ocupado por los productos.
¢De qué manera la gestién Establecer como la La implementacion de un sistema de gestién de Medir la satisfaccion a través de encuestas directas a los clientes.
de almacenes mejora las gestion de almacenes almacenes optimizado en la Drogueria Santa Lucia
entrega§ de mercadgria de la | mejora Ia§ entregas de de la git{dad de Iquitps du'ran't.e eI.periodo 2924; sg Y1: Satisfaccion | Evaluar la rapidez con Ia que se resuelven las consultas o
drogueria Santa Lucia en la mercaderia de la traducird en una mejora significativa en la eficiencia del cliente reclamaciones de los clientes.
ciudad de lquitos periodo drogueria Santa Lucia en | de las entregas de mercaderia, reduciendo los Medir la disposicin de los clientes a recomendar la empresa a
202472 la ciudad de Iquitos tiempos de espera de los clientes, aumentando la olfos
periodo 2024. precision en los pedidos y permitiendo una mayor i
disponibilidad de productos, lo que en Gltima Medir la duracién total de un proceso desde el inicio hasta la
instancia contribuira a elevar la calidad del servicio finalizacion.
proporcionado por la drogueria. o Evaluar los costos totales de produccién divididos por la cantidad
¢De qué manera la gestion Establecer como la Implementar un sistema de gestién de almacenes \z Y2: Eficiencia | ge ynidades producidas.
de almacenes mejora el nivel | gestién de almacenes eficiente en la Drogueria Santa Lucia de la ciudad de Calida.d.del en los procesos
servicio

de servicio de la drogueria
Santa Lucia en la ciudad de
Iquitos periodo 2024?

mejora el nivel de servicio
de la drogueria Santa
Lucia en la ciudad de
Iquitos periodo 2024.

lquitos durante el periodo 2024; resultard en una
mejora sustancial en el nivel de servicio ofrecido.
Esta mejora se reflejara en una mayor disponibilidad
de productos para los clientes, tiempos de entrega
mas rapidos y precisos, una mejor gestion de
inventario y una mayor satisfaccion general de los
clientes, lo que llevara a un aumento en la
fidelizacion y la reputacion de la drogueria.

Analizar cuanto se utilizan los recursos disponibles en
comparacion con su capacidad maxima.

Y3:
Cumplimiento
de estandares

Verificar si los empleados siguen las politicas y procedimientos
establecidos por la empresa.

Realizar auditorias para asegurarse de que se cumplen los
estandares requeridos.

Medir la calidad de los productos o servicios para garantizar que
cumplen con los estandares establecidos.
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ANEXO N° 02. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

El presente cuestionario tiene como fin recolectar datos necesarios para el
desarrollo de una investigacion sobre “GESTION DE ALMACENES PARA
MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA DROGUERIA SANTA
LUCIA, IQUITOS 2024.”

La encuesta serd totalmente privada, la misma que respetara sus

respuestas.

Los niveles de respuesta son: Alto = 1 Medio=2 Bajo=3

Respecto a la variable: Gestion de almacenes:

b iocisn del Niveles
escripcion de
rnpe Detalle
indice 2
Unidades monetarias de ventas en el periodo de
analisis.
Rotacién de . : . .
. . k inventari n el peri nalisis.
inventario Stoc entariado en el periodo de analisis
Promedio de valor monetario, periodo de analisis.
Inventario fisico, inventario registrado en el sistema
en el periodo
. Nivel de diferencia entre el inventario fisico y el
Inventario . . .
inventario registrado.
Veces que se realiza un conteo de inventario en un
periodo determinado
Numero de veces que se reemplaza el inventario en
Espacio de un periodo, con el espacio utilizado.

almacenamiento

Volumen de almacenamiento disponible y el espacio
ocupado por los productos.
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Respecto a la variable: Calidad del servicio:

Descripcion del
indice

Detalle

Niveles

2

3

Satisfaccion del
cliente

Nivel de satisfaccién de los clientes.

Resolucion de consultas o reclamaciones de los
clientes.

Disponibilidad de los clientes a recomendar la empresa
a otros.

Eficiencia en los
procesos

Duracion total de un proceso desde el inicio hasta la
finalizacion.

Costos totales de produccién divididos por la cantidad
de unidades producidas.

Recursos disponibles en comparacion con su
capacidad maxima.

Cumplimiento de
estandares

Cantidad de auditorias para asegurarse de que se
cumplen los estandares requeridos.

Nivel de calidad de los productos o servicios para
garantizar que cumplan con los estandares
establecidos.
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