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Abstract— The research studied the relationship between logistics management and service quality in an SME in the Gastronomic Sector
of the city of Trujillo in the year 2023. Specific objectives are established to evaluate different aspects of logistics management and its elevation
with service quality. The research is classified as applied and uses a quantitative approach. A non-experimental and correlational transectional
design was adopted to examine the interrelationships between variables without influencing their modification. The findings revealed a
significant correlation (coefficient of 0.822) between logistics management and service quality, suggesting a direct relationship: improvements
in logistics management lead to an improvement in service quality. It was concluded that the level of logistics management and quality of
service varies between good and average. Furthermore, moderate to high relationships were identified between logistics management and
several aspects of service quality, such as tangibility, reliability, responsiveness, security, and empathy. The costs of implementing
improvements in logistics management were estimated to improve the quality of service, as well as the social and environmental impact was
evaluated, highlighting both economic and resource savings due to more efficient logistics management.
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Resumen— La investigacion estudio la relacion entre la gestion
logistica y la calidad del servicio en una Pyme del Sector
Gastronomico en la ciudad de Trujillo en el aiio 2023. Se
establecieron objetivos especificos para evaluar diferentes aspectos
de la gestion logistica y su correlacion con la calidad del servicio. La
investigacion se clasifica como aplicada y utiliza un enfoque
cuantitativo. Se adopto un diseiio no experimental y transeccional
correlacional para examinar las interrelaciones entre variables sin
influir en su modificacion. Los hallazgos revelaron una correlacion
significativa (coeficiente de 0.822) entre la gestion logistica y la
calidad del servicio, sugiriendo una relacion directa: mejoras en la
gestion logistica conducen a una mejora en la calidad del servicio.
Se concluyo que el nivel de gestion logistica y calidad del servicio
varia entre bueno y regular. Ademads, se identificaron relaciones
moderadas a altas entre la gestion logistica y varios aspectos de la
calidad del servicio, como tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Se estimaron los costos de
implementar mejoras en la gestion logistica para mejorar la calidad
del servicio, asi como se evaluo el impacto social y ambiental,
destacando ahorros tanto economicos como en recursos debido a
una gestion logistica mds eficiente.

Palabras Clave-- Gestion logistica, calidad del servicio, enfoque
cuantitativo, diseiio no experimental, impacto social y ambiental.

I. INTRODUCCION

La Segunda Guerra Mundial trajo consigo consecuencias
trascendentales para el hombre. Una de ellas tuvo un gran
impacto en el transporte, el suministro y el alojamiento de las
tropas de los paises involucrados en dicho conflicto bélico. Tal
concepto recibi6 la denominacion de “logistica”, la cual
proviene del concepto militar francés ‘“logistique” [1]. El
término Logistica tiene diversas acepciones, hoy en dia se le
identifica como Negocios Logisticos, Distribuciéon Fisica,
Administracion de Materiales, Ingenieria de Distribucion,
Administracién Logistica y Administracion de la Cadena de
Suministros. Asi, [2] describen que la logistica integral, se basa
en una filosofia concreta para el control de flujo de materiales,
ante un entorno competitivo, donde los conceptos de
oportunidad e inmediatez en el suministro del producto desde
la perspectiva del cliente, asi como el servicio y la calidad total,
constituyen un reto adicional imprescindible y complementario

a las clasicas variables de calidad de producto y precio
competitivo que exige el mercado.

Con el transcurso de los afios hasta llegar a la actualidad,
dicho concepto se emplea para definir aquellas operaciones
ejecutadas con la finalidad de lograr que cierto producto sea
entregado al consumidor; empezando por el lugar en el cual se
adquieren las materias primas para la fabricacion, produccion,
distribucién y, finalmente, la entrega del producto final.

De lo anteriormente mencionado, se desprende que, en la
actualidad el término “logistica” es utilizado a nivel
empresarial, en distintos tipos de organizacién. Al respecto,
gracias a los estudios realizados a ciertas organizaciones
trasnacionales, se puede evidenciar que los usuarios no se
enfocan Unicamente en los productos finales que se obtienen,
sino también en la calidad de los insumos y en la seguridad del
personal. Frente a ello, las organizaciones han desarrollado
ciertas estrategias, respecto a la mejora de procesos teniendo, la
cual tiene como finalidad realizar un 6ptimo servicio de ventas.
Para ello, se practica la calidad logistica, la cual consiste en
conservar la productividad, eficiencia y la satisfaccion del
cliente cuando se debe trasladar los productos de un lugar a otro.
De esta manera, se llevan a cabo ciertos métodos para mantener
la fidelidad los consumidores frecuentes, asi como las reglas
enfocadas hacia los dichos clientes evaluando, comprendiendo
y satisfaciendo las novedosas expectativas que puede tener un
comprador. En suma, cada empresa est4 inmersa en una baja
productividad, sin embargo, las tacticas que aplica cada lider es
la alternativa adecuada para aumentar los activos [3].

En los Gltimos afios, la gestién logistica se ha convertido
en una gran ventaja altamente competitiva en el rubro
empresarial, con grandes avances tecnoldgicos, alta
competencia y una mayor exigencia por parte del cliente. Esto
exige a las organizaciones a ser mas eficientes y productivas en
los diversos procesos de la cadena de suministros; lo cual
permite, a su vez, la posibilidad de que una organizacion pueda
competir frente a otras organizaciones del rubro a nivel nacional
e internacional. De lo mencionado previamente, se puede
evidenciar el requerimiento de gestionar de manera 6ptima la
logistica a nivel mundial, siendo capaz de controlar el proceso
complejo de distribucién en diversas entidades privadas y
nacionales [4].
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En esa misma linea, cabe sefialar que los objetivos de
calidad deben ser calificados como metas o retos que se
determinan a partir de la planificacion estratégica de la
organizacion y de su régimen de calidad. Asimismo, se deben
seleccionar aquellos objetivos de calidad que van mas en el
avance de los regimenes de calidad. Dichos objetivos de calidad
deben ser establecidos por la alta direccion de la organizacion
Yy, a su vez, deben ser coherentes con el régimen de calidad y
perseguir la mejora continua [5].

Por su parte, en Estados Unidos, los lideres de las grandes
organizaciones indican que la calidad de servicio es percibida
como un campo de la gestién de la calidad, mientras que, por
otro lado, es tomada como una linea de accidn de mercadeo. Por
lo cual, se afirma que la calidad es uno de los desenlaces mas
significativos de todas las actividades de servicios, ademés de
considerarse como un punto clave en la generacidn de ventajas
competitivas. A razén de que su disefio conduce a la
satisfaccion del consumidor, que, en las Ultimas peticiones,
permite la supervivencia de una empresa en un entorno
vertiginosamente volatil.

En la actualidad el sector gastronomico impacta de forma
positiva a la economia del pais y genera ingresos elevados cada
afio. Por ello es relevante el rol que juega el area logistica en la
organizacion para brindar eficacia y eficiencia, de esa forma
maximizar las utilidades Ello se contrapone a una participacion
al producto interno bruto (PIB) regional de tan solo el 25%,
situacién que contrasta con la de los paises de la Unién Europea
(UE) donde las MIPYMES alcanzan, en promedio el 56%. En
cuanto a las microempresas del sector, se registré que el 8% del
total pertenecen al rubro de restaurantes [6].

En Sudamérica, la mayoria de empresas multinacionales
destinan diversos esfuerzos por mejorar la calidad de servicio
ofrecida, por lo tanto, tratan de orientar la capacitacion hacia el
personal operativo en todas las etapas del proceso de una
organizacion para lograr el mejoramiento de las experiencias de
los clientes con el servicio brindado, alcanzando objetivos
organizacionales, en donde mdltiples empresas utilizan
métodos y herramientas para reafirmar la percepcion del cliente
y los juicios de satisfaccién.

Ahora bien, asi como la Segunda Guerra Mundial causé un
considerable impacto en la logistica, otro evento histérico
importante fue la pandemia ocasionada por coronavirus
(COVID-19), el cual tiene como origen el virus SARS-CoV-2.
Es de conocimiento publico que la referida pandemia genero la
paralizacion de la totalidad de las principales actividades
econdmicas a nivel global; lo cual fue motivo de la baja
competitividad de las grandes empresas, generando el
desempleo masivo. Esto Ultimo dio pie a que muchos lideres de
las distintas organizaciones mas importantes vean con
preocupacion el panorama de aquel entonces y lleven a cabo la
implementacion de nuevas estrategias para afrontar estas
contingencias de la manera mas efectiva, generando la
basqueda de nuevas herramientas vinculadas a la gestion
empresarial. Estas nuevas herramientas permiten el desarrollo
y crecimiento de cada empresa, por lo tanto, hoy en dia se
visualizan diversos esfuerzos orientados a adaptar a las
organizaciones al complicado escenario en que se desplazan.
Toda vez que deben enfocarse a las necesidades y expectativas

de los clientes visitantes y fidelizados, de esta manera generar
calidad en los productos o servicios que se ofrezcan [5].

Actualmente, en el 2023, a nivel intra logistico, el
panorama es igualmente desafiante que a inicios de la pandemia
por el COVID-19; y sin duda alguna, el sector gastronémico es
uno de los sectores mas perjudicados por la actual crisis
sanitaria, puesto que las cadenas de suministro se ven
considerablemente afectadas cuando existen eventos en los
cuales las actividades econdmicas se ven paralizadas. Por lo
cual, se requiere la realizacion de una nueva planificacién de
proyecciones de demanda y stock, ademas de realizar estrictos
cambios en los procesos logisticos para la operacion en los
centros de distribucion.

Asimismo, parte de lo que implica asumir los nuevos
desafios que dejo la pandemia por el COVID-19 consiste en los
cambios en las pymes gastrondmicas, las cuales aumentan en
nUmero para la creacion de valor en las organizaciones, a fin de
mantener su vigencia en el mercado, mediante el incremento, el
reconocimiento de la marca y la calidad de servicio al cliente.
De esta forma, a raiz de la pandemia por el COVID-19, entra a
tallar nuevamente el ambito de la calidad de servicio como un
tema de gran relevancia, ademas de contar como enfoque en el
sostenimiento empresarial. Por lo que las organizaciones deben
tomar en consideracion que, Si su vision es mantenerse vigente
a lo largo del tiempo, se debe brindar calidad de servicio para
la satisfaccion de los clientes llenando las expectativas, lo cual
se convierte en primordial para la fidelizacion y/o captacién de
consumidores.

A raiz de la pandemia, el nimero de cierres de restaurantes
y cafeterias en el Pert se elevd a 80.000 en un lapso entre el
2020 al 2021 (CANATUR, Cémara Nacional de Turismo del
Per(). teniendo en cuenta que, antes de la pandemia se contaba
con un total de mas de 200.000 restaurantes y cafeterias [7].

Después de un cambio brusco en el rubro gastronémico, los
restaurantes se vieron en la obligacion en modificar el servicio
con una atencién solo de delivery a través de terceros como
PedidoYa, Rappi y unidades privadas. Este cambio fue
realmente positivo, ya que permitié contar con una solucién
econdmicamente atractiva para los restauradores.

Con respecto a los efectos que dejo el Covid-19 en Per, se
debe tomar en cuenta que, segin DHL Supply Chain en Perd,
conforme al analisis de los procesos logisticos en las
organizaciones, se determina si estas son capaces de adaptarse
a una buena cadena de suministro y logistica al nuevo entorno,
0, por lo contrario, se identifica que es posible que no sobreviva
una organizacion. Ademas, sefiala que el 70% de los ingresos
en una organizacion corresponden al almacenamiento, el 25%
corresponde a transporte y finalmente el 5% a servicios de
consultoria, entre otros, por lo que se observa en el mercado
peruano la necesidad de la logistica de productos de valor alto
requiriendo un control de calidad estricto [8].

Por su parte, resulta relevante sefialar que los restaurantes
de Lima quiza resistieron de mejor manera el fuerte descenso
de ventas registrado durante la pandemia que los de las
principales ciudades del pais. Sin embargo, la reactivacion del
turismo interno ya se refleja en ciudades como Cusco,
Arequipa, Tumbes, Trujillo, Ayacucho, Ica, Chiclayo y Tacna,
entre varias otras mas. En términos relativos, los restaurantes
de Lima también gozaron, en mayor proporcion, de los
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beneficios de los préstamos Reactiva | y Il y FAE Mymes, con
relacion a los de provincias. Este apoyo les ayudo a sobrevivir,
gracias a la inyeccion del capital de trabajo que recibieron de
los préstamos del Ministerio de Economia y Finanzas (MEF) y
Cofide, y canalizados por las instituciones financieras del
mercado [9].

A nivel local, desde el contexto de estudio, el Restaurante
y Picanteria “El Encuentro” cuenta con considerable presencia
en el mercado gastronomico desde 2012; quien se dedica a la
venta de platos criollos y marinos, cumpliendo con los
estandares de calidad y servicio de cliente. La organizacién
brinda servicios alimentarios elaborados en su mayoria con
insumos de calidad, logrando satisfacer el estilo de
alimentacion de diversos clientes. Asimismo, cuenta con un
talento humano comprometido y de alto desempefio, ofreciendo
al sector competitividad e innovacion.

En la actualidad, el Restaurante y Picanteria “El
Encuentro” se encarga de comercializar los platos elaborados
que logren satisfacer las necesidades y requerimientos de los
comensales, otorgando la posibilidad de una preparacién
personalizada de los pedidos por lo que marca una diferencia
ante la competencia. Sin embargo, asi como otras empresas del
sector gastrondmico, se vio afectado por la falta de ingresos
provocado por dos motivos: i) las escasas ventas de sus
productos a los consumidores; ii) las quejas por parte del
personal operativo, debido a los constantes retrasos en el
almacenaje de los diferentes suministros de venta, como
consecuencia de la pandemia. Asi, en su intento por superar las
principales dificultades que ha tenido a afrontar, se ha realizado
intentos de organizar los procesos logisticos, sin embargo, los
resultados no han sido igual de satisfactorios que los esperados,
debido a la falta de compromiso de los proveedores. Esto se
reduce a que la escasez operativa de la organizacion también
afecta al normal desempefio de las actividades logisticas.

Es asi como, a pesar de que el Restaurante y Picanteria “El
Encuentro” genera margenes de rentabilidad y posee una gran
cartera de clientes en la zona establecidas, existen problemas en
sus procesos logisticos, lo cual conlleva, en muchas ocasiones,
a las deficiencias en el restaurante, afectando al area de servicio
al cliente, costos de la empresa, entre otros factores.

Por ello, se puede indicar que:

« Los procesos no estan documentados.

« No existen funciones definidas para cada empleador.

« No se cumple con una gestién de compras, por lo que se
tiende a desechar los productos perecibles generando
perdidas a la empresa.

- No se cuenta con una persona capacitada en el 4rea de
almacén, por lo que se desconoce los productos existentes
en stock.

- No cuentan con un sistema de almacenamiento establecido
especialmente para empresas que cuentan con productos en
sus inventarios con corta duracion de vida Util.

« No se hace un uso adecuado del Kardex, evidenciando un
descontrol en los productos recepcionados.

« Muchas veces se hace entrega del pedido a destiempo.

1. METODOLOGIA

A. Disefio de la Investigacion.
A.1. Tipo de Investigacion.

De acuerdo con [10] el presente trabajo es tipo aplicada;
dado que, la principal meta de la investigacion aplicada es
producir conocimientos que sean aplicables y brindar solucién
a problemas en diferentes tipos de areas, lo que a su vez impulsa
el progreso y crecimiento de la sociedad.

Enfoque de investigacion:

Asimismo, el enfoque de la investigacion presente es
cuantitativa, ya que [11] menciona que, se recopila informacién
y data para la comprension de tendencias, patrones y relaciones
de la hipotesis, para realizar la comprobacién. Este tipo de
enfoque se apoya en el uso de herramientas como encuestas,
andlisis estadisticos con el fin de buscar relaciones causales
otorgando una comprension objetiva y sistematica de los
fendmenos estudiados.

Disefio de investigacion:

De acuerdo con [12], este trabajo de investigacion hace uso
de un disefio No Experimental, teniendo en consideracién el
nivel de investigacion que se adopta es Transeccional
Correlacional, ya que se procura examinar las interrelaciones y
vinculos entre variables sin influir en su modificacién, lo que
posibilita una comprensidn orgénica de sus relaciones entre si.
A.2. Poblacién y Muestra.

Segun [11], la poblacion se refiere al conjunto de todo el
fenémeno que tienen en coman determinadas especificaciones
y que estas deben estar ubicadas de forma precisa por
caracteristicas de tiempo, lugar y contenido.

La poblacion estd conformada por 75 clientes que la
empresa Restaurante y Picanteria “El Encuentro” tiene por mes.
A.3. Técnicas, Instrumentos y Herramientas.

Se utilizaron diversas técnicas e instrumentos en la
investigacién, incluyendo una encuesta, analisis documental y
una entrevista. Los instrumentos empleados fueron una guia de
entrevista con 11 preguntas abiertas, un cuestionario de 20
preguntas validado por expertos con un nivel de confiabilidad
de 0.89 en el alfa de Cronbach, ademéas de cuatro fichas de
registro.

A.4. Procedimiento.

En Tabla I. se detalla el procedimiento de recoleccion de
datos. El proceso comienza con las coordinaciones previas con
el gerente y finaliza con la recopilacion de los resultados de la
encuesta aplicada a los clientes.

TABLAI
ETAPAS DEL PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS.
ETAPAS DESCRIPCION
Etapa 1: Realizar coordinaciones con el gerente con el objetivo de solicitar data
especifica de la cartera de clientes obtenida del calculo de la muestra.
Etapa 2: Disefiar los instrumentos que seran analizado y validados por juicio de
expertos.
Etapa 3: Validar los instrumentos a juicio de expertos.
Etapa 4: Recolectar data.
Etapa 5: Procesamiento y analisis de la data obtenida mediante la encuesta.
Etapa 6: Discutir sobre los resultados obtenidos.
Etapa 7: Resultados de la encuesta aplicada a los clientes.
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111. DESARROLLO DE LA PROPUESTA PROCESOS ESTRATEGICOS

La implementacidn de la propuesta de mejora de la gestion
logistica para mejorar la calidad del servicio estara basada en la

PROCESOS CLAVE

siguiente metodologia. J == £
Analizar la realidad de la Analizar las deficiencias de los t g
organizacién procesos logisticos dentificacién de las 5
Capodacinden Etapa Preparatoria S mv Tablero de indicadores m:' PROCESOS DE SOPORTE E
Lrrane s PRSRETAER R S - ot ||
Control Interno
Fig. 1. Metodologia de mejora de la Gestién logistica Fig. 3. Mapa de procesos
A. ETAPA |: ETAPA PREPARATORIA. Etapa Operativa
ANALIZAR LA REALIDAD DE LA ORGANIZACION +  Balance Scorecard

Para ello se realizard mediante una etapa operativa y una etapa Tenlepdo en cuenta _Ios objetivos estratégicos de la
filosofica organizacion se realiza la tabla 2.
' TABLA 2

Etapa Filos6fica OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE LA EMPRESA

«  MISION

(Qué objetivo financiero se
FINANCIERO debe de lograr para tener Aumento de ganancias.

Brindar una experiencia Unica a nuestros clientes, con la mejor

mayor capital para inversion?

atencion y opciones de carta destacable y diferentes con una Aumento de la calidad del
excelente calidad y para toda la familia. servicio. :
Aumento de la calidad de los
o ¢Qué necesidades del cliente alimentos.
* VISION CLIENTES deben de ser cubiertas para Disminucion de demoras.
Ser reconocido entre los mejores restaurantes tanto a nivel fidelizarlo y atraer anuevos | Productos disponibles
i ) . ) clientes? siempre que el cliente lo
local como nacional por la sazon, atencién y calidad. necesite.
Aumento de cantidad de
. ANALISIS INTERNO clientes fidelizados.
. . . Aumento de capacitacion de
Mediante la cadena de valor de Porter se realiza el analisis trabajadores en cuanto a

temas logisticos.

M T 4 13 29
interno de la empresa Restaurante y picanteria “El Encuentro”. Aumente. de toma  de

inventarios periddicos.

PROCESOS ¢En qué procesos se debe de

INTERNOS mejorar? Aumento de evaluacion de

proveedores.

Aumento del porcentaje de
entregas a tiempo.

Disminucion de costos de
compras.

Incrementar la satisfaccion de

¢ Qué nuevos aprendizajes los trabadores.

deben de tener los

H APRENDIZAJE . Incremento de las
] trabajadores para que la N .
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| Incremento de capacitaciones.
3 Presentacon
Comncis o
. . o«
Fig. 2. Cadena de suministro g
gan:
Para continuar con el anlisis interno de la empresa Restaurante £
y picanteria “El Encuentro” se realiza el mapa de procesos.
‘Aumento de Aumento de 5 Aumento de la
%2 RS ‘Aumento de Aumento de ‘Aumento de
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Fig. 4. Mapa estratégico de la empresa
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REALIZAR CAPACITACIONES SOBRE LA GESTION
LOGISTICA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO

PLAN DE CAPACITACION DE LA IMPORTANCIA DE
LA GESTION LOGISTICA EN LA SATISFACCION DEL
CLIENTE

OBJETIVO GENERAL

. Concientizar a los trabajadores sobre la importancia
logistica para la satisfaccion del cliente y como es que se
relaciona con cada uno de los puestos en la empresa.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

. Dar aentender la importancia de cada uno de los roles de
los colaboradores en la logistica de la empresa.

« Dar a conocer las propuestas que se implementarin y
como es que ellos participaran.

. Dar alcances de la gestion logistica y como ayudara a la

organizacion.
TABLA 3
CRONOGRAMA DE CAPACITACION

HORA DIA 1 DIA 2 DIA 3 DIA 4
9:00 Conceptos de | Aporte de cada | Mejoras de | Beneficios
AM gestion puesto de trabajo en | gestion logistica | de una

logistica la gestion logistica en la empresa buena

logistica

10:00 Importancia de | Gestion logistica | La calidad del
AM la gestion | tarea de todos servicio 'y la

logistica en la logistica en la

empresa empresa

B. ETAPA II: IDENTIFICACION DE LAS DEFICIENCIAS DE
LOS PROCESOS LOGISTICOS Y PROPUESTAS DE
MEJORA

Analizar las deficiencias de los procesos logisticos
TABLA 4
DEFICIENCIAS DE LOS PROCESOS LOGISTICOS

AREA DEFICIENCIAS IDENTIFICADAS
INVENTARIOS No se cuenta con ficha de inventarios
No se realiza la toma de inventarios periddicos
No se conocen los inventarios mas importantes
ALMACEN No se sabe de manera exacta los productos en almacén
No se conoce cudles son los productos con mayor rotacion.
Presencia de productos vencidos
COMPRAS No se evalua a los proveedores
No se conoce cudles son los productos con mayores gastos
DISTRIBUCION No conocen los procesos necesarios

Propuestas de mejora para las principales areas

A) INVENTARIOS
Ficha de toma de inventarios

FICHA DE INVENTARIOS EN ALMACEN

T o AL PRI man
\ J e [ ]
ITEM CODICO DESCRIPCION um CANTIDAD OBSERVACION

o |m |~ o ol o [ = d

[VEFE DE EGUIPO

[CONTADO POR ‘ ANOTADO FOR [conTaBILIZADG

Fig. 5. Ficha de toma de inventarios

Clasificacion ABC

" Fig. 6. Clasificacion ABC

RESULTADOS
PARTICIPACION oo
CLASIFICACION ABC ESTIMADA DE COSTO = PARTICIPACION cosTo% COSTO ACUMULADO  LECTURA
* rosueTe:
1 2% Y e 124
8 n s man s CECTERES
w s aan a0 EI5micn oz

Fig. 7. Cuadro resumen de la clasificacion ABC

Anilisis ABC de inventario

2

Fig. 8. Anéalisis ABC del inventario

B) ALMACEN
Kardex
KARDEX ALMACEN

TABLA S Y
PROPUESTA DE MEJORA DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS DEL .l,
AREA LOGISTICA =
AREA DEFICIENCIAS IDENTIFICADAS | PROPUESTA DE w
MEJORA = .
INVENTARIOS No se cuenta con ficha de inventarios Fichas de toma de 2 2 2= 2
inventarios = o ;
No se realiza la toma de inventarios | Programacion de toma : s
periddicos de inventarios = : - : :
No se conocen los inventarios mas | Clasificacion ABC : - _— s 2
importantes e o ve : :
ALMACEN No se sabe de manera exacta los | Kardex L s E =‘ 3
productos en almacén 3 ]
No se conoce cuales son los productos 8 2 T z 2
con mayor rotacion. — 3 i BT =
Presencia de productos vencidos Metodologia FIFO Ex s 5&; c:;
COMPRAS No se evalia a los proveedores Fichas de evaluacion de g o =
proveedores = = 1 o8
No se conoce cudles son los productos | Pareto de compras 5 £ ’;‘ n.:zs F ;' i —
con mayores gastos i JuiTca HORCaB GRSy 1 1 T RE | — 3
DISTRIBUCION No conocen los procesos necesarios Diagrama de procesos Fig. 9. Kardex de la empresa Restaurante y Picanteria “El Encuentro”
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C) COMPRAS PARETO

DesempeRa excelente: de 9a 10 puntos
Desempeiio confiable: de 8 2 8.2 puntos
Desempefio rlesgoso : de 63 7,9 puntos
Desempefio critico: menor a 6 puntos

s/1,200.00 100%
H HP4 90%
Ficha de evaluacion de proveedores 5/ 1,000.00 o
6
9
PROVEEDORES S/ 800.00 0%
RUC RAZON SOCIAL 60%
9
Fecha de evaluacion $/ 600.00 50%
40%
Evaluador
S/ 400.00 0%
CRITERIO 20%
Prncipa, SUBCRITERIO INTERROGANTE ESCALA  PESO S/ 200.00 .
El proveedar entrega wa cotizacionenel [ °
mismo dia o en un plazo de 5 diss s/- 0%
) £l proveedar entrega 2 cotizacién en un I------------ —————————
Solicitud [ c 6 | so% _ - - -
tiempo de entre 6 v 15 dias. g @ ~ g s Fese z o g
£l provesdor entregs I cotizacion en un Z0 2 x « x = < &« x 2 x 9 553
E::::’: tiempo de entre 15 y 30 dias ! - 223 55 $23 $8822o0dp=3s3:z =%3 3
s Los reclamos o qusjes son stendidasen | X928 g3 =3EEz o3k Z 0 g gz 3 £ & o
P un plaza de hasta 3 dias SE=Zofuis3586=25282505% X% g
Atencion de [Los reclamos o quejas son aterdidasen | | =R g SR3%EZZ2Z=20f02z2" 7 & S8
quejas |unplazo de 3 a 15 dias Szz2 pg385%z°33+F 2 2 =g 2
& o et = 9 = ¥
N atende s usjas o nconformidades | 3 SHIE FTEESES a3 s &
Entrega enel tiempa establecico 10 Fig. 12. Andlisis de Pareto de compras de la empresa
Tiempode | ega conretrasa de 1a 5 diss s | so% Z
entrega
D) DISTRIBUCION
cotega e Entrega con retraso de 6a 15 dias 1 -
ducts
productes Entrega la cantidad exacta 10
- Realizar
Contided | ega con faltas justificadas s | so% > rectamo
entregada
E ol pedido
Entrega con faltas injustificadas 1 ] delpedido. |
Recepcionac s
La calidad es mayor a la prevista 10
(Contprme?
Calidad La calidad es la establecida 8 a
La calidad es menor a lo establecido 1
— um;::::r;memramemms o é
precia y u as%
requisitas Precio €l precio es igual al de otros proveedores | 8 | 40% i
El precio s mayor al de otros . 3
proveadores g
C isitos legal
umple con requisttos legales y o §
Requisitos o 2
legales  [No cumple con requisitos legales y i 3 §
reglamentarios g e pago
£
8
g

Fig. 10. Ficha de evaluacién de proveedores

Pareto de compras

UNIDADES |  €OSTO
NOMBRE DEL PRODUCTO UM | amacen| UNmario | COSTO TOTAL [PONDERADO | 80/20
[ACEITE CIL X BALDE PAQ 6.00 s/ 184.00 S/ 1,104.00 17.29%
[ARROZ (PACASMAYO) UND 5.00 s/ 180.00|s/  945.00 14.80% H
[SERVI LLETAS SCOTT CAJA X 30 PAQ(AZUL) 24.1 X 10CM UND 17000 [s/ 320[s/ 54321 8.51% g \,ﬁtg“,;g;::,r,
HUEVOS PAQUETE X 6 CELDAS UND 2300 [s/ 1838[s/ ane 6.62% s e
HARINA NICOLINI PRIMIUM B OLSA X 50KG UND 2.00 s/ 19200/ 384.00 6.01% ona eniega on
INUEZ PELADA G 5.00 S/ 5500|S/ 275.00 4.31% I—
[SELLO DE ORO XBALDE DE 10 KG PAQ 2.00 S/ 132.00[S/  264.00 4.13%| 80.71% . -2
DON VICTORIO LINGUINI BOLSA GRANDE X 20 BOL DE 450 GR CIENTO 8000 |5/ 3.25]%/ 26000 4.07% Flg 13. Proceso de atencion fuera de local
KETCHUP XKG UND 12.00 s/ _2000|s/ 240.00 3.76%
[TOCING AHUMADO UND 9.12 s/ 2a17|s/ 220.40 3.45%
HOT DOG KILOMETRICO DE 950 GR. UND 8.00 s/ 20175/ 19333 3.03%
(GELATINA SABOR FRESA 120 GR (UMSHA) UND 6800 |s/ 225[s/ 153.00 2.40% £
INESCAFE KIRMA 400 GR BOL 3.00 s/ 2905/ 149.70 2.24% C ETAPA I I I PROPUESTA DE EVALUCION
[ARROZPOR sACO UND 1.00 s/ 138.00[s/ 138.00 2.16%
GELATINA SABOR PINA120 GR (UMSHA) UND 2900 |S/ 2678/ 130.67 2.05%
(GELATINA SABOR NARANJA 120 GR (UMSHA) KG 4600 |5/ 2675 12267 1.92% TAB LERO DE INDICADORES
PAPEL MANTECA X ROLLO X 100 UND a50 s/ 2700]s/ 12150 1.90% Ry P
CEBOLLA DE CABEZAX KG PAQ 111.00 [s/  1.00[s/  111.00 1.74% Eneuentro” ‘ (DA T IR AT
[AYUDIN CREMA LAVAVAJILLA (LESLY) K6 000 |s/ 690|s/ 6210 0.37% Inchcadores on
comIND. K6 150 s/ 0005/  60.00 0.94% . 5[5 e | mme |,
|maiz MorADO X kG UND 40.00 s/ 150|s/  60.00 0.94% Nambrs de Indicador oo | unidad caLcuto Aol [ Pesa [ B | 3| (aker | cumplimiente | £
PIMIENTA UND 150 | s/ 3600]s/ 5400 0.85% S = oot o)
[ANIS (MC COLINS) UND 60000 |s/ 009]s/  sLoo 0.80% @ | e rcominie oo | ¢ | % ettt freatogitica | 18% Al = o |
LIMON X UND UND 20000 |S/ 020|S/  40.00 0.63% B
PASA MEDIANA UND 3.00 s/ 13005/ 33.00 0.61% . % peckios comenvacos B . [ —— otorasrcumtemente o | g | A . 1% s
[SIBARITA AJI PANCA SIN PICANTE (SIBARITA) UND 52.00 s/ 0s58|s/ 30.33 0.43% adecuadamente ot pedider
[SILLAG X LITRO (AIINOMOTO) UND 400 |s/ 7s50|s/  30.00 0.47% e e enrege
BT = o0 |5 1285/ me 0.20% Cantral de sock C | e e s (Demanda media el producte) | rsa Logatia | 15% 1 e [omw
BICARBONATO DE SODIO (AQPIMA) BOLSA XKG K6 400 |s/ 600|s/ 2100 0.38%
LECHU GA REPOLLADA XUND KG 15.00 s/ 150|s/ 2250 0.35% @ sscuimientoy recepcionde compra | € % 0 de et extrgeder e dexiempn 0 Area Logistica | 175 Al = e e
PALILLO32.4 GR _ CELDA 3200 [s/ 050[s/  16.00 0.25%| e
AL GARROBINA (LA TACALERIA) KG 300 S/ 500[8  15.00 0.23% ® Preparacion de pedites e = et e 100 Arcatogtica| 7% A = w | e
[TOMATE X kG KG 10.00 s/ 150|s/ 15.00 0.23%
[AIINOMOTO X KG UND 1.00 s/ 13995/ 13.99 0.22% [ ] Peidos sin protiemas. 3 % FM‘-““;;:';::;;“;::_'“—‘"""...,, heeaLogstica | 15% | @ 5% % 0%
FOSFORO LLAMA UND 8000 |s/ o010]s/ 8.00 0.13%
[CUBIERTOS CUCHARAS N° 5 X100 UND. BALDE 2.00 s/ 200] s/ 8.00 0.13% o i
CANELA XKG =] 0.18 s/ 38005/ 6.95 0.11% H FrH
[ZANAHORIAX KG PAQ 500 [s/ 130[s/ 6.50 0.10% Flg 14. Tablero de indicadores
[VINAGRE BLANCO X LITRO (EL FIRME) G 200 s/ 3.00[s/ 5.99 0.09%
LECHU GA LACIA X UND UND 400 [s/ 100]s/ 4.00 0.06%
MaNi UND 0.25 s/ 1400 s/ 3.50 0.05%
PEPINILLO X UND UND 6.00 s/ o0s0|s/ 3.00 0.05%
(OREGANO UND 0.29 s/ 5.00 | s/ 1.45 0.02% IV R ESU LTADOS
CEBOLLA CHINA X PRECIO UND 100 [s/ 1005/ 1.00 0.02%
PEREJIL X PAQUETE UND 1.00 s/ 0.50 | s/ 0.50 0.01% H Tott H H Alict
TR R R BT A IR Mediante a estadistica descriptiva se lleva a cabo el analisis de
HOJAS DE LAUREL Kg 0.00 s/ _20.00]s - 0.00% A H H
TR TS SRR N T /A A Y los resultados que se mostraran de acuerdo con las dimensiones
MANTECA HIDROGENADA JOFSAC X 250 GR KG 000 [s/ 950]s/ - 0.00%

de las variables Gestién Logistica y Calidad del Servicio
3.1. Anadlisis de la variable Gestion Logistica en su
dimension Gestion de inventarios

Fig. 11. Pareto de compras de la empresa
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Gestion de inventarios

) o
Buena Regular Mala

Fig. 15. Porcentajes de la dimension Gestion de Inventarios
Segun la Figura 15, del total de encuestados, se observa que el
77.3 % sefialaron que la dimension gestion de inventarios del
Restaurante es buena, el 21.3 % sefialo que es regular y 1.3 %
gue tienen una mala gestion de inventarios.

3.2. Andlisis de la variable Gestion Logistica en su
dimension Gestion de almacén

Gestion de almacen

_ S AT
Fig. 16. Porcentajes de la dimension Gestion de Almacén
Segun la Figura 16, del total de encuestados, se observa que el
96 % sefialaron que la dimension gestion de almacén del
Restaurante es buena y el 4% que es regular, asi mismo nadie

sefiald que la gestién de almacén sea mala.

3.3. Analisis de la variable Gestion Logistica en su
dimension Gestion de Compras

Gestion de compras

) o

Buena Regular Mala
Fig. 17. Porcentajes de la dimension Gestion de Compras
Segun la Figura 17, del total de encuestados, se observa que el
80 % sefialaron que la dimensién gestion de compras del
Restaurante es buena y el 20% sefiald que su gestion de compras
es regular.

3.4. Analisis de la variable Gestion Logistica en su
dimension Gestion de Distribucion

Gestion de la distribucion

74.7
80.0 - —
60.0
40.0 24.0
2 ——g
20.0 ' 13
anlV
0.0
Buena Regular Mala

Fig. 18. Porcentajes de la dimension Gestion de Distribucion
Segun la Figura 18, del total de encuestados, se observa que el
74.7 % sefialaron que la dimensién gestion de distribucion del
Restaurante es buena, el 24 % es regular y el 1.3 % sefial6 que
tienen una mala gestion de distribucidn.

3.5. Analisis de la variable Gestion Logistica

Gestion Logistica

40.0 :_’
J =
Buena Regular Mala
Fig. 19. Porcentajes de la Gestién Logistica

Segun la Figura 19, del total de encuestados, se observa que el
76 % sefialaron que la gestidn logistica del Restaurante es
buena, el 24 % es regular, es decir que su atencion no es especial
ni se diferencia de sus competidores.

3.6. Analisis de la dimension Elementos Tangibles

Elementos tangibles

Fig. 20. Porcentajes de la dimension Elementos Tangibles
Segun la Figura 20, del total de clientes encuestados, se observa
que el 30.7 % sefialaron que la dimensién elementos tangibles
del Restaurante es buena, el 66.7 % es regular y el 2.7 % sefial6
gue son malos.

3.7. Analisis de la dimension Fiabilidad

Fiabilidad

Buena Regular Mala

Fig. 21. Porcentajes de la dimension Fiabilidad
Segun la Figura 21, del total de clientes encuestados, se observa
que el 74.7 % sefialaron que la dimension fiabilidad del
Restaurante es buena, el 25.3 % es regular y no hubo
encuestados que sefialaran que su fiabilidad es mala.

3.8. Analisis de la dimension Capacidad de Respuesta

Capacidad de respuesta

00
Buena Regular Mala

Fig. 22. Porcentajes de la dimension Capacidad de Respuesta
Segun la Figura 22, del total de clientes encuestados, se observa
que el 64 % sefialaron que la dimensién capacidad de respuesta
del Restaurante y Picanteria “El Encuentro” es buena, el 36 %
es regular y no hubo encuestados que sefialaran que su
capacidad de respuesta sea mala.
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3.9. Analisis de la dimension Seguridad
Seguridad

57.3

60.0 - —d

50.0 427

100

30.0

20.0

10.0 Lool,

0.0
Buena Regular Mala

Fig. 23. Porcentajes de la dimensién Seguridad
Segun la Figura 23, del total de clientes encuestados, se observa
que el 57.3 % sefialaron que la dimensién seguridad del es
buena, el 42.7 % es regular y no hubo encuestados que
sefialaran que la seguridad que brindan sea mala.

3.10.  Analisis de la dimensién Empatia

Empatia

' PR 4

Fig. 24. Porcentajes de la dimensién Empatia
Segun la Figura 24, del total de clientes encuestados, se observa
que el 73.3 % sefialaron que la dimension empatia del
Restaurante es buena, el 26.7 % es regular y no hubo
encuestados que sefialaran que la dimension empatia sea mala.

3.11. Analisis de la variable Calidad de Servicio

Calidad de Servicio

60.0 .I
30.0 56.0
1o |

Zoo W
Buena Regular Mala
Fig. 25. Porcentajes de la Calidad de Servicio
Segun la Figura 25, del total de clientes encuestados, se observa
que el 56 % sefialaron que la calidad de servicio del Restaurante
es buena, el 44 % sefialé que es regular, asi también no hubo

clientes que indicaran que sea mala.

Mediante la estadistica inferencial los resultados se muestran
los objetivos planteados en la investigacion.

3.12. Determinar la relacion entre la Gestion Logistica y
la calidad del servicio de la Pyme Restaurante y
Picanteria “El Encuentro” en la ciudad de Trujillo en
el afio 2023.

Mediante la prueba de Kolmogérov-Smirnov se identifica si
son datos paramétricos 0 datos no paramétricos.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov®
Estadistico al

mp CALIDAD_DEL_SERVICI 122 75 008 970 75 068
0

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig

a. Correccion de significacidn de Lilliefors
Fig. 26. Prueba de normalizacién de datos con Kolmogérov-Smirnov
De la Figura 26 podemos observar que el nivel de significancia
de la variable Calidad del Servicio es menor al 5%, por lo tanto,
se rechaza la hipétesis nula y se aprueba la hip6tesis alterna, es
decir, los datos son no paramétricos y por ello se hara uso de la
prueba de Spearman.

TABLA 4
HIPOTESIS DE LA GESTION LOGISTICA Y LA CALIDAD DEL
SERVICIO
GESTION CALIDAD DEL
LOGISTICA SERVICIO
Rho de GESTION Coeficiente de 1,000 822
Spearman LOGISTICA correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 75 75
CALIDAD Coeficiente de ,822™ 1,000
DEL correlacion
SERVICIO Sig. (bilateral) ,000 .
N 75 75

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

En la tabla 4 se observa en el estadistico de Spearman que se
cuenta con un nivel de significancia de 0.000 por lo que se
rechaza la hipétesis nula y se aprueba la hipdtesis alternativa,
es decir, existe relacion entre la Gestidn Logistica y la Calidad
del Servicio de la empresa Restaurante y Picanteria “El
Encuentro” en Trujillo en el afio 2023, también se puede
apreciar que el coeficiente de correlacién es de 0.822 lo que
indica que el grado de relacion entre las variables es muy alta.

V. DISCUSIONES

A. Andlisis de Resultados.

El capitulo estd presentado de la siguiente forma:
Determinar la relacion entre las variables gestion logistica y
calidad del servicio, los resultados obtenidos al analizar la
relacién entre cada dimension de las variables, discusion y
contraste con otras investigaciones relacionadas al tema.

El objetivo principal de la investigacion fue determinar la
relacién entre la gestion logistica y la calidad del servicio en
una Pyme del Sector Gastronémico en la ciudad de Trujillo en
el afio 2023, es por ello que con aplicando la prueba de
Spearman se obtuvo un resultado de 0.822 siendo asi que la
relacién entre las variables tiene un grado alto , es decir, su
relacion es directamente proporcional, por ende si se mejora la
gestion logistica en la empresa se tendrd una mejor calidad del
servicio. Estos resultados coinciden con [16] dado que en su
trabajo de investigacién que buscaba determinar la relacién
entre las variables gestion logistica y calidad de servicio obtuvo
un coeficiente de relacion de 0.006 con la prueba de chi-
cuadrado y 0.45 con Rho de Spearman teniendo asi una relacion
entre variables moderas, esto producto de los campos que se
considero para la variable de gestion logistica, es decir que para
la aplicacion de sus encuestas no se consideré uno de los
campos de mayor relevancia de la gestion logistica. También se
llega a coincidir con la investigacion realizada por [17] que
busco hallar la relacion de la gestion logistica y la calidad del
servicio, donde se analizo los diversos campos y cémo influye
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cada uno de ellos en la calidad del servicio que llegan a percibir
los clientes, donde aplicando la prueba de Rho de Spearman se
obtuvo una relacion alta entre las variables ya que se obtuvo un
RS de 0.733 y un P de 0.001 es decir a mejor gestion logistica
se tendra una mejor calidad del servicio, asi también coincide
con la presente investigacion en que de acuerdo a sus encuestas
aplicadas los clientes perciben que el servicio brindado no es ni
bueno ni malo, es decir que se inclinan a que es un servicio
regular, sin destacar sobre la competencia, otra investigacion
que llega a la misma conclusiébn que la mencionada
anteriormente es la de [18] quien haciendo uso de la prueba de
Rho de Spearman tuvo una significancia de 0.00 y un rho de
0.910, es decir que existe relacion entre las variables gestion
logistica y calidad del servicio , teniendo una correlacién
positiva y alta.

En cuanto a uno de los campos analizados de la gestion
logistica como lo es la gestién de inventarios la presente
investigacién coincide por la realizada por [19] en su trabajo
que buscaba determinar de qué forma la gestion de inventarios
influye en la calidad del servicio en un restaurante en la ciudad
de Lima, donde haciendo uso del Rho de Spearman se tuvo una
significancia de 0.000 y una correlacion fuerte de 0.903
denotando asi que existe una relacion directa entre la gestion de
inventarios y la calidad del servicio, es decir tal como la
presente investigaciéon lo propone a mayor gestién de
inventarios mayor serd la calidad del servicio, asi mismo en esta
investigacion se debi6 de profundizar méas en los otros
elementos de la gestion logistica para tener un panorama mas
amplio de las variables que influyen en la calidad del servicio,
tal como se presenta en la investigacion realizada por
Sotomayor (2022) donde se buscé hallar la relacion entre la
gestion logistica y la calidad del servicio en una factoria de la
ciudad de Chimbote, donde se obtuvo haciendo uso de la
correlacion de Pearson con un resultado de 0.71 que existe una
relacion positiva y elevada entre la gestion logistica y la calidad
del servicio, asi mismo en esta investigacion se detalla cada uno
de los campos a evaluar, llegando a coincidir con la presente
investigacion en la relacion de la gestién de almacenes, gestion
de compras, calidad del servicio y la gestién de inventarios que
presentan una relacion positiva con la calidad del servicio y con
cada uno de sus campos evaluados, estos resultados que
coinciden con la presente investigacion son producto de que los
campos evaluados en cada una de las variables son similares.
Asi también, otros de los campos que se evalGan de la gestion
logistica son la gestion de compras que en el caso de la presente
investigacion se llega a que influye en la calidad del servicio tal
como la investigacion realizada por [20] quien en su trabajo de
investigacion llega a la conclusion que la gestién de compras
tiene relacion con la calidad del servicio debido a que con la
prueba de Rho de Spearman se obtuvo un valor de 0.781 lo que
indicaba una relacion fuerte.

En cuanto al disefio de la presente investigacion fue de tipo
no experimental con un nivel correlacional que permite
comprender las variables logisticas que influyen en la calidad
del servicio y cada uno de sus campos, es decir da un panorama
més amplio de que se puede mejorar para que la calidad del
servicio percibida por el cliente sea la mas optima, asi también
al encuestar a toda la poblacion de clientes del Restaurante y
Picanteria el Encuentro se puede recopilar la informacion

completa y conocer la percepcion que los clientes tienen del
restaurante y poder analizar si se esta llevando de manera
correcta la gestion logistica, en cuanto a los porcentajes de las
respuestas obtenidas se aprecia a manera general que la calidad
del servicio que brinda el restaurante es percibido por los
clientes de forma regular, es decir que para ellos no se destaca
respectos a los restaurantes de la competencia.

Al tener como referencia la tesis, como implicancia social
se puede concientizar a los emprendedores y empresarios del
rubro gastronémico al tener los procesos documentados y
estandarizados lo que permite asi tener una Optima cadena de
suministro orientado a una excelente calidad del servicio.
Asimismo, buscar el cuidado de salud del cliente.

C. Implicancias.

Para las implicancias metodoldgicas, se tomd como
referencia la metodologia “Lean Logitics” esta nos ayuda a
identificar y eliminar las actividades que no afiaden valor dentro
de la cadena de suministro. Por esta razén, permite que el
restaurante tenga la materia prima en el momento justo y
necesario ofreciendo asi calidad orientado al servicio.

En el contexto que se tiene por la gestién logistica y las
implicancias précticas, al implementar una metodologia FIFO,
un analisis ABC y un Kardex para mejorar la calidad del
servicio en pymes del sector gastrondomico conduciendo a una
importante mejora significativa con respecto al nivel de
eficiencia operativa; viéndose reflejado directamente en la
reduccion de tiempos de espera, procesos dinamicos, asi como
una mejora distribucion de los recursos y eventualmente una
reduccion de costos sistematica; incidiendo directamente en una
mayor competitividad en el sector, y mejorando el rendimiento
sobre la cadena de suministro.

Asimismo, las conclusiones proporcionan una base sélida
de cdmo se relacionan las variables y como influye una sobre la
otra. Por otro lado, en base a las implicancias metodoldgicas en
la presente investigacion ha demostrado ser la idonea para
poder abordar los objetivos planteados, evidenciandose en la
confiabilidad y wvalidez de los resultados obtenidos,
permitiéndonos encontrar alcanzar eficazmente los objetivos
presentes en la investigacién; esto se demuestra a raiz de que
una aplicacion de este modelo puede desencadenar una entrega
mas satisfactoria, eficiente y precisa en relacién al servicio al
cliente.

VI. CONCLUSIONES

Los hallazgos de la presente investigacion contribuyen a
tener una perspectiva mas amplia de como la gestion logistica
influye en la calidad del servicio, se confirmé que existe una
correlacién entre ambas variables, determinandose que existe
una relacién muy alta con un coeficiente de 0.822 entre la
gestion logistica y la calidad de servicio en una Pyme del Sector
Gastrondmico en la ciudad de Trujillo en el afio 2023, y con ello
se establece una relacidn directa, teniendo en consideracion que
si la gestion logistica mejora, a su vez, también mejorara la
calidad del servicio.

Se concluye que el nivel de la gestidn logistica se encuentra
en un nivel bueno en un 76% y regular en un 24%.

Se concluye que el nivel de calidad de servicio es buena en
un 56% y regular en 44%.
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Se determind que la relacién entre la gestion logistica y la
tangibilidad en una Pyme del sector gastrondmico en la ciudad
de Trujillo es moderada debido a que el coeficiente de
correlacion es de 0.5, lo que involucra que al realizarse una
mejora tangibilidad, no se vera plasmada en su totalidad en la
gestion logistica.

Se determind la relacion entre la gestion logistica y la
fiabilidad en una Pyme del Sector Gastronémico en la ciudad
de Trujillo en el afio 2023, estableciendo una relacion alta
debido a que el coeficiente de correlacién es de 0.649.

Se determiné la relacion entre la gestion logistica y la
capacidad de respuesta en una Pyme del Sector Gastronémico
en la ciudad de Trujillo en el afio 2023, se puede apreciar que
el coeficiente de correlacion es de 0.674 lo que indica que el
grado de relacion entre las variables es alta.

Se determind la relacion entre la gestion logistica y la
seguridad en una Pyme del Sector Gastronémico en la ciudad
de Trujillo en el afio 2023, se puede apreciar que el coeficiente
de correlacion es de 0.627 lo que indica que el grado de relacion
entre las variables es alta.

Se determind la relacion entre la gestion logistica y la
empatia en una Pyme del Sector Gastronémico en la ciudad de
Trujillo en el afio 2023, se puede apreciar que el coeficiente de
correlacion es de 0.675 lo que indica que el grado de relacion
entre las variables es alta.

Se estimd que implementar una gestion logistica en Pyme
del Sector Gastrondmico en la ciudad de Trujillo en el afio 2023
con el fin de mejorar la calidad del servicio, teniendo en cuenta
los recursos humanos, materiales y otros, llega a tener unos
gastos de implementacién totales de S/ 3,655.30 que son
asequibles para una sostenibilidad de una organizacion de
mediana dimension.

Se evalud el impacto social y ambiental entre la gestion
logistica y su relacién con la calidad de servicio en Pyme del
Sector Gastronomico en la ciudad de Trujillo en el afio 2023,
obteniéndose ahorros en productos un total de S/ 392.50 que ya
no se van a malograr ni seran desechados. Asimismo, se obtiene
un ahorro de transporte por minutos un total de 2 soles en
promedio por cada delivery, dado que se esta acortando la ruta
en cada una de las zonas de entrega haciéndose menos uno de
combustible.
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