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Resumen
La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre la Cadena de
Suministro y la satisfaccion del cliente empresa ferretera Valentina S.R.L de la Provincia de
Espinar- Cusco, 2020. Corresponde a una investigacion de enfoque cuantitativo, de alcance
correlacional y de disefio no experimental, la misma que contd con la participacion de 8
trabajadores identificados en la base de datos de la empresa y 144 clientes a quienes se les
aplico un cuestionario, ambos instrumentos debidamente confiables y validos, los anélisis se
realizaron en base a un nivel de significancia del 5% y nivel de confianza del 96%. El resultado
que se obtuvo fue que un 62,5% de trabajadores respondieron que siempre hay una buena
cadena de suministros, por otro lado, el 42,36% de los clientes sefialaron que la satisfaccion
que perciben por parte de los trabajadores estd muy bien, asimismo el coeficiente de correlacion
de Spearman fue 0,450; el cual se ubica en el rango de correlacién moderada entre la variable
cadena de suministro y la satisfaccion del cliente. Se concluye que existe una relacién regular
entre la Cadena de suministros y la satisfaccion del cliente de la empresa Ferretera & Logistica

Valentino & Valentina SRL.

Palabras clave: Cadena de suministros, satisfaccion, cliente.
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Abstract
The objective of the investigation was to determine the relationship between the Supply Chain
and customer satisfaction of the hardware company Valentina S.R.L of the Province of Espinar-
Cusco, 2020. It corresponds to a research with a quantitative approach, correlational scope and
non-experimental design, which had the participation of 8 workers identified in the company's
database and 144 clients to whom it was applied a questionnaire, both instruments duly reliable
and valid, the analyzes were carried out based on a significance level of 5% and a confidence
level of 96%. The result obtained from 62.5% of workers responded that there is always a good
supply chain, on the other hand 42.36% of customers indicated that the satisfaction they
perceive from the workers is very good, also Spearman's correlation coefficient was 0.450;
which is located in the moderate correlation range between the supply chain variable and
customer satisfaction. It is concluded that there is a regular relationship between the Supply
Chain and customer satisfaction of the company Ferretera & Logistica Valentino & Valentina

SRL.

Key words: Supply chain, satisfaction, customer.
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Capitulo |
El problema de investigacion

1.1. Descripcion de la situacion problematica

En la actualidad se ha visto que la mayoria de las empresas e instituciones se han estado
viendo obligadas a mejorar para brindar mejores servicios y ofrecer un servicio de calidad. El
mundo empresarial ha tenido una renovacion total en la que se emplean nuevos factores que
inciden en ella. Una inadecuada gestion, en otras palabras, no manejar bien los procesos de
negocio, las personas, la organizacion, latecnologiay la infraestructura fisica, no van a permitir
ofrecer y distribuir al consumidor de una manera eficiente para satisfacer su demanda.

Actualmente la competitividad de las diferentes empresas llega a vincularse con la
administracion de las cadenas de suministro, llegando a notar el crecimiento de la necesidad de
contratar los procesos adecuados para el negocio a diferentes empresas. Pero esto no implica
el hecho de que estos procesos lleguen a ser vistos como procesos no estratégicos, sino que las
empresas apliquen una estrategia muy relevante como es el caso de la atencién y servicio al
cliente.

Es por ello que para el estudio del cual el servicio fue contratado por una empresa
proveedora de mercaderia se debe de insertar el concepto de la cadena de suministros, ya que
por encargo de sus cliente, disefia los procesos de una o muchas etapas de su cadena de

suministro como llegan a ser del transporte, distribucion, almacenaje y aprovisionamiento.
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1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general.
¢ Qué relacion existe entre la cadena de suministro y la satisfaccion del cliente en la
empresa ferretera y logistica Valentina S.R.L de la Provincia de Espinar-Cusco,
20207
1.2.2. Problemas especificos.
a) ¢Como es la relacion entre el proceso de planificacion de la cadena de
suministro y la satisfaccion del cliente en la empresa Ferretera y logistica
Valentina S.R.L de la Provincia de Espinar- Cusco, 2020?
b) ¢Cdémo es la relacion entre el proceso de abastecimiento de la cadena de
suministro y la satisfaccion del cliente en la empresa Ferretera y logistica
Valentina S.R.L de la Provincia de Espinar- Cusco, 2020?
c) ¢Como es la relacion entre el proceso de distribucién de la cadena de
suministro y la satisfaccion del cliente en la empresa Ferretera y logistica
Valentina S.R.L de la Provincia de Espinar- Cusco, 2020?
d) ¢Como es la relacién entre el proceso de integracion de la cadena de
suministro y la satisfaccion del cliente en la empresa Ferretera y logistica

Valentina S.R.L de la Provincia de Espinar- Cusco, 2020?
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1.3. Justificacion y viabilidad de la investigacion
1.3.1. Justificacion.

El trabajo de investigacion buscara informacion acerca de las diversas herramientas para una
apropiada gestion en la cadena de suministro con el objetivo de proponer algunas sugerencias
puesto que ahora no tiene un apropiado lineamiento de gestion el cual le permita marcar la
diferencia entre la competencia, del mismo modo en lo metodoldgico esta investigacion sera
cuantitativa y se desarrollé con un método descriptivo-correlacional, no experimental, también
se considero la informacion, bibliogréafica, el cual nos permitira una adecuada indagacion y al
mismo tiempo una propuesta aceptable el cual se basara en las necesidades que lleguen a
presentar en el tiempo de entrega de sus productos y la dificultad que enfrentara este proceso,
por ello se planteara un mejor rendimiento en la cadena de suministro para la distribucion y con
ello la satisfaccion de sus clientes del mismo modo que sea uno de los principales distribuidores
de herramientas en el sector. De igual forma ayudara a la empresa a contar con una ventaja en
el mercado puesto que crea valor para sus consumidores a través de la mejora en el servicio de
entrega eficaz de su producto, concentrandose esencialmente en la satisfaccion de las
expectativas de los cliente y de tal forma se pueda mantener la demanda, en el proceso de
compras y gestion en la distribucion y comercializacion de herramientas importadas para el

sector de la industria ferretera.
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1.3.2. Presuposicion filosofica.

La base sobre la administracion logistica empieza con el aprovisionamiento considerando
el tiempo, pronostico de las previsiones de materiales, su almacenaje y distribucion
adecuada en Génesis 41:48 “Y ¢l reunio todo el alimento de los siete afios de abundancia
que hubo en la tierra de Egipto, y guardd alimento en las ciudades, poniendo en cada ciudad
el alimento del campo de sus alrededores” Génesis 41:56,57 “Y el hambre estaba por toda
la extension del pais entonces abrid Jose todo granero donde habia, y vendia a los egipcios;
porque habia crecido el hambre en la tierra de Egipto”, incluso de toda la tierra iban a Egipto
para comprar de José, puesto que por toda la tierra habia crecido el hambre.

De esta manera llegaron a satisfacer las necesidades con una apropiada calidad de
servicio, control y distribucion apropiada de la salida de los materiales lo que a Egipto hizo
rico y competitivo conforme dice (Salmos 132:15) “Bendeciré abundantemente su

provision; A sus pobres saciaré de pan”

17



1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo general.
Determinar la relacion que existe entre la cadena de suministro y la satisfaccion del
cliente en laempresa ferretera y logistica VValentina S.R.L de la Provincia de Espinar-
Cusco, 2020.
1.4.2. Objetivos especificos.
a) Determinar la relacion entre el proceso de planificacion de la cadena de
suministro y la satisfaccion del cliente en la empresa Ferretera y logistica
Valentina S.R.L de la Provincia de Espinar- Cusco, 2020.
b) Determinar la relacion entre el proceso de abastecimiento de la cadena de
suministro y la satisfaccion del cliente en la empresa Ferretera y logistica
Valentina S.R.L de la Provincia de Espinar- Cusco, 2020.
c) Determinar la relaciéon entre el proceso de distribucién de la cadena de
suministro y la satisfaccion del cliente en la empresa Ferretera y logistica
Valentina S.R.L de la Provincia de Espinar- Cusco, 2020.
d) Determinar la relacion entre el proceso de integracién de la cadena de
suministro y la satisfaccion del cliente en la empresa Ferretera y logistica

Valentina S.R.L de la Provincia de Espinar- Cusco, 2020.
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1.5. Formulacién de la hipotesis

1.5.1.

1.5.2.

Hipdtesis general.

Ha. Existe una relacion directa y significativa entre la cadena de suministro y la

satisfaccion del cliente de la empresa ferretera & logistica valentina & valentina SRL

de la provincia Espinar — 2020

Ho. No existe una relacién directa y significativa entre la cadena de suministro y la

satisfaccion del cliente de la empresa ferretera & logistica valentina & valentina SRL

de la provincia Espinar — 2020

Hipdtesis especificas.

a) La relacion entre el proceso de planificacion de la cadena de suministro y la
satisfaccion del cliente es directa y significativa en la empresa Ferretera y
logistica Valentina S.R.L de la Provincia de Espinar- Cusco, 2020.

b) La relacion entre el proceso de abastecimiento de la cadena de suministro y la
satisfaccion del cliente es directa y significativa en la empresa Ferretera y
logistica Valentina S.R.L de la Provincia de Espinar-Cusco, 2020.

c) La relacion entre el proceso de distribucion de la cadena de suministro y la
satisfaccion del cliente es directa y significativa en la empresa Ferretera y
logistica Valentina S.R.L de la Provincia de Espinar- Cusco, 2020.

d) La relacion entre el proceso de integracion de la cadena de suministro y la
satisfaccion del cliente es directa y significativa en la empresa Ferretera y

logistica Valentina S.R.L de la Provincia de Espinar- Cusco, 2020
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Capitulo 11
Revision de la literatura
2.1. Antecedentes de investigacion
2.1.1. Internacionales.

Manzano (2017) en su estudio titulado “La cadena de suministros en el area de
comercializacion y su impacto en la rentabilidad de la empresa Rectima Industry de la
ciudad de Ambato” su objetivo fue analizar la cadena de suministros en el area de
comercializacion mediante el cumplimiento de sus procesos para mejorar la rentabilidad. La
metodologia fue mixto, cualitativo, exploratoria, descriptiva. Los resultado fueron que el
83.33 % menciona que es necesario realizar una reingenieria la cadena de suministros en el
area de comercializacion, mientras que 16.67 % no lo considera necesario, por otro lado el
95.24 % de las personas encuestadas consideran que no existe una comercializacion fluida
en la empresa, apenas un 4.76% considera que es fluida. Se concluyé que la mayor parte de
la poblacion encuestada coincide en que la estructura de la cadena de suministros en la
comercializacion, que tiene la empresa no se ajusta a las necesidades de la misma, ya que
las funciones para los colaboradores no siempre estan claras ni definidas.

Salazar (2014) en su tesis titulado “La calidad de suministros y su impacto en la
satisfaccion de los cliente de la empresa Megaprofer” su objetivo fue determinar de qué
manera influye la cadena de suministro en la satisfaccion del cliente de la empresa. La
metodologia fue cualitativo, correlacional, explicativa. El resultado fue que creen que
Siempre es manejada correctamente representando el 48.91%, mientras que el 40.22% opina
que Casi Siempre es correctamente gestionada y por otro lado bordea el 73%, siendo la suma
del 33% de los clientes que dicen Siempre sentirse satisfechos y el 40% de los mismos Casi
Siempre. Concluyendo asi que Megaprofer es una empresa que se encarga de la distribucion

de productos de ferreteria, ocupando este un sitial cada vez mas relevante puesto que
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importantes medios de comunicacion escritos como la Revista Vistazo y Gestion han
nombrado a Megaprofer como una de las empresas mas importantes de la provincia de
Tungurahua, por otro lado los clientes externos de Megaprofer presenta un nivel de
satisfaccion con el servicio que se puede considerar como medianamente desarrollado,
debido a los distintos procesos que debe mejorar para potencializar su servicio al cliente, es
importante destacar que esta percepcion si bien no es del 100% hasta el momento ha sido
suficiente para ubicar a la empresa en importantes lugares respecto a desarrollo
organizacional en Ecuador y Tungurahua.

2.1.2. Nacionales.

Beyanire (2017) en su estudio “Cadena de suministro en una empresa importadora de
herramientas para la industria metalmecanica, Lima 2017” su objetivo fue desarrollar una
propuesta de mejora en gestion de la cadena de suministro en una empresa importadora y
comercializadora de herramientas para la industria metal mecénica. La metodologia fue
mixta, no experimental, cuantitativo. El resultado fue se puede observar un fuerte porcentaje
del 77,5% que la empresa cuenta con una cadena de suministro regular, seguido por un
22,5% que opina que es deficiente; sin embargo se tiene que evaluar el 22,5% que menciona
deficiente el desarrollo la cadena de suministro de la empresa, esto con la finalidad de tomar
las medidas adecuadas para mejorar la cadena de suministro en todas sus fases y poder
obtener un resultado favorable para la empresa en su rentabilidad. Se concluyé que ante el
mal funcionamiento de las fases que conforma la cadena de suministro en la empresa. Se
sabe que fue debido a la falta de coordinacion en sus procesos, lo que conllevo a que no se
pueda desarrollar de manera Optima; para subsanar ello, se propuso implementar los 5
procesos del modelo SCOR adecuandolo al rubro de la empresa y a las areas que hacen que

la cadena se encuentre deficiente.
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Ramirez (2017) en su investigacion “La calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
en la empresa de transportes la Perla del Oriente S.A. "ETPOSA"-Huénuco, 2017 su
objetivo fue conocer como la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente
en la Empresa. La metodologia fue descriptivo, explicativo, descriptivo-correlacional,
transaccional. El resultado conseguido fue que un 21% le dan el valor porcentual resumido
a la implementacion de oficinas, el 25% respecto al nivel de satisfaccion, el 26% sobre el
nivel de educacion, el 28% sobre capacidad de respuesta, de manera resumida se puede
apreciar que los clientes consideran en porcentaje regular los aspectos. En conclusion se da
a conocer que efectivamente existe relacion positiva entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la Empresa de Transportes la Perla del Oriente S.A. ETPOSA
Huénuco, 2017, como se muestra en la correlacion obtenida de r = 0.91de acuerdo a la
percepcion de los clientes y r = 0.1169 de acuerdo a la percepcion de los trabajadores,
tomando en cuenta que r>0, por lo tanto los resultados de la prueba de hip6tesis para ambos
casos nos dice que las variables son equitativamente proporcionales es decir si una sube la
otra también o viceversa, segun los clientes en el grafico N° 15 el 24% califica como buena
la calidad de servicio y 32% buena la satisfaccion del cliente, y segun los trabajadores en el
grafico N° 16 regular en 93% para calidad de servicio y 71% regular para satisfaccion del
cliente.

2.1.3. Regionales

Montes (2017) en su investigacion titulada “Analisis de la satisfaccion del cliente y las
buenas préacticas de gestion logistica de almacén en transporte logistico Mary S.C.R.L.,
distrito de Juliaca, afio 2016 su objetivo fue analizar el nivel de Satisfaccion del Cliente y
las Buenas Practicas de Gestion Logistica de Almacén en la empresa. La metodologia fue
cuantitativo, descriptivo, no experimental. El resultado fue que el cumplimiento de una

buena Gestion de Almaceén resultd en un 47.01% de cumplimiento y un incumplimiento de
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52.99%, datos que estuvieron ligados a los principios fundamentales de toda Distribucion
en Planta. Tanto como la expectativa como la percepcion de la trazabilidad enfocado a la
calidad del servicio, la gestion de almacén evaluada segun los principios de Distribucion en
Planta de Transporte Logistico MARY S.C.R.L., permitieron englobar un contexto
adecuado para analizar la satisfaccion del cliente y las Buenas Practicas de Gestion Logistica
de Almacén. Se concluyd que los datos muestran que la capacidad de respuesta en los
pardmetros de Trazabilidad en cuanto a la expectativa que tienen (que es lo que quieren,
creen o desean) y a la percepcion (que es lo que observaron, experimentaron y consideraron)
del servicio. Existen brechas entre la percepcion y la expectativa de -0.54 en eficacia, -0.08
en contacto y comunicacion, -0.15 en control de existencias y -0.55 en proceso y
seguimiento de pedidos tras ser considerado asi por los clientes encuestados, ello porque
existe un andlisis critico por parte de ellos ya que observan y comentan la calidad en la que
se les atiende, denominado en la presente investigacién como Trazabilidad, ello asevera de
que existe una situacion de riesgo a futuro en cuanto a la satisfaccion del cliente hacia la
empresa.

Ramos (2017) en su estudio “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente segin el
modelo servqual aplicado a la agencia de viajes y turismo Cusi Expeditions de la ciudad de
Puno periodo 2016 su objetivo fue Analizar la calidad de servicio y la satisfaccion de
acuerdo al modelo SERVQUAL en la Agencia. Su metodologia fue cuantitativa, no
experimental, descriptivo, deductivo. El resultado conseguido fue que un 83.34% de los
usuarios que estan de acuerdo y consideran que los factores de en evaluacion deben tener
un alto nivel de calidad que garanticen un servicio eficiente. Un 16.08% de los usuarios
consideran que las dimensiones en evaluacion no inciden positiva ni negativamente en el
desarrollo de un servicio de calidad y que con el cumplimiento de los requerimientos

minimos son suficientes y no esperan mayor calidad en el servicio y en algunos casos estos
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casos le son indiferentes. Por otro lado un 0.49% del total considera que la calidad del
servicio no se vera afectado si no se cumple con algunos de los factores de evaluacion
respectivos y por ende no esperan mayor calidad segun lo evaluado. Se llegé a la conclusion
de que el nivel de las expectativas de los clientes de la agencia de viajes y turismo Cusi
Expeditions son altas segln las cinco dimensiones de calidad de servicio, pues la mayoria
estuvo de acuerdo en las afirmaciones que hicieron (como se ve en el resumen de las
expectativas Tabla N° 10), en el que le asignan que la empresa tiene el promedio de 81.23%
para la dimension Tangible, en Fiabilidad se obtuvo 86.43%, capacidad de respuesta alcanzo
un 88.18%, seguido de la dimension de Seguridad con un85.65% vy, finalmente la dimension
de Empatia obtuvo un 75.67%, los mismos que deben de ser alcanzados para seguir siendo
considerada una entidad con servicio de calidad.
2.3. Marco teorico.

2.3.1. Cadena de suministros.

Esto representa una red de suministro de material, su transformacion en un producto
terminado y la distribucion de estos productos a los clientes finales generando calidad en
los procesos, incluye capacidad de respuesta, eficiencia y control para aumentar la ventaja
competitiva, muchas empresas consideran que un sistema de cadena de suministro bien
disefiado e implementado es una herramienta importante. (Navarro, 2019)

Una vez implementados los procesos, la siguiente fuente principal tanto de riesgos
como de oportunidades en cuanto a sostenibilidad es su cadena de suministros. Necesita
saber de donde proceden sus productos y servicios y debe estar seguro de que los terceros
que participan en este suministro comprendan y cumplan con sus principios. El desafio
reside en que las cadenas de suministros son amplias y dinamicas. La entrada y salida de

proveedores es constante y a su vez, cada proveedor tiene sus propios proveedores. La
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gestion de un programa de recopilacién de datos sobre su cadena de suministros puede
representar una inmensa carga para sus recursos internos. (Farfan, 2014)
Dimensiones de la variable 1

2.3.1.1. Procesos de planificacion

Es el proceso por el cual los dirigentes ordenan sus objetivos y sus acciones en el
tiempo. De hecho, el concepto de estrategia y el de planeacion estdn ligados
indisolublemente, pues tanto el uno como el otro designan una secuencia de acciones
ordenadas en el tiempo, de tal forma que se puede alcanzar uno o varios objetivos.
(Mora, Vera, & Melgarejo, 2015)
Importancia de lo proceso

Segln el autor Mora (2015) menciona que este “aspecto es importante en el
crecimiento y sostenimiento a futuro de las empresas ya que les permite coordinar las
acciones que se deben realizar dia a dia para lograr los objetivos de mediano y largo
plazo™.
2.3.1.2.Proceso de abastecimiento

Es una funcion integral en la cadena de suministro, siendo diferenciados por la
mision y vision de cada empresa donde se esté implementando. Una de las claves esta
en tomar las actividades clasicas que lo componen y definirlas segun el plan estratégico
de cada compafiia considerando su posicién en el mercado, su proceso logistico y
objetivos. En el abastecimiento, la funcién de compras es un factor importante de la
cadena de suministro ya que impacta en el resultado final y agrega valor a lo largo de

la cadena. (Mendoza & Cevallos, 2016)
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2.3.1.3. Proceso de distribucion

La distribucion en planta o layout, es el proceso de ordenamiento de los elementos
que conforman el sistema productivo en el espacio fisico, de manera que se alcancen
los objetivos de produccion de la forma més adecuada y eficiente posible. Es
considerada una de las decisiones de disefio mas importantes dentro de la estrategia de
operaciones de una organizacion. (Pérez, 2016)

Los canales o rutas de distribucion, son entendidos como conductos que cada
empresa escoge para la distribucion més completa, eficiente y econdémica de sus
productos; en ellos participan actores (agentes, personas y/o entidades) que realizan
tareas correspondientes a lo largo de dicha trayectoria necesarias para hacer llegar los
productos a su destino de manera que el consumidor pueda adquirirlos con el menor
esfuerzo posible. (Melean & Velasco, 2017)
2.3.1.4.Proceso de integracion

Los estandares se fundamentan en los principios de gestion (mejora continua, gestion
por procesos, alta implicacion de la direccion) y comparten esquemas y requisitos
similares (formacién de los trabajadores, auditorias internas, definicion de
objetivos), por lo que la integracion constituye una via a formularse para obtener un
Unico sistema de gestion o un Sistema Integrado de Gestion (SIG), el cual es una
necesidad de la integracién como elemento fundamental para satisfacer las necesidades,
expectativas y requisitos de las partes interesadas. (Cabrera, 2015)

2.3.2. Satisfaccion del cliente.

Contribuye a las percepciones del cliente sobre la calidad, por cuanto las percepciones
de los clientes se basan en sus experiencias o satisfacciones pasadas, las cuales son revisadas
en cada encuentro posterior, definiendo a su vez sus expectativas e intenciones de compra.

(Morillo & Morillo, 2016)
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También es el cumplimiento de las expectativas del usuario, la satisfaccién es un
concepto psicoldgico, que en un sentido basico implica el sentimiento de bienestar placer
por obtener lo que se desea y espera de un producto o servicio. Por ello, los niveles de
satisfaccion del usuario es una forma directa de medir la complacencia de las expectativas,
necesidades y deseos de los usuarios. (Morillo, 2016)

Asimismo es una respuesta positiva que resulta del encuentro entre el consumidor con un
bien o servicio; se trata de un estado emocional que se produce en respuesta a la evaluacion
del mismo como una respuesta emocional que proviene del juicio cognitivo y esta
demostrado que tiene también una influencia positiva directa. (Santos, 2016)

Importancia de la satisfaccion

Resulta de vital importancia que tanto mercadélogos, como todas las personas que
trabajan en una empresa u organizacién, conozcan cuéles son los beneficios de lograr la
satisfaccion del cliente, cdmo definirla, cuales son los niveles de satisfaccion, como se
forman las expectativas en los clientes y en qué consiste el rendimiento percibido, para que
de esa manera, estén mejor capacitados para ayudar activamente con todas las tareas que
apuntan a lograr la satisfaccion del cliente. (Thompson, 2013)

Dimensiones de la variable 2

2.3.2.1.Medios fisicos

Segun el autor Méarquez (2013) sefala que “son elementos tangibles, apariencia de
las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion”.
2.3.2.2.Personal

Una experiencia personal del cliente, respecto al consumo de un producto, donde el
cliente tiene la ventaja de evaluar con la ayuda de un asesor de forma cognitiva las

siguientes variables: expectativa y resultado, esfuerzo y recompensa, o puede ser
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afectiva, sefiala y de esta forma, reflejar los sentimientos del cliente ante el uso de un
determinado servicio. (Quispe & Ayaviri, 2016)
2.3.2.3.Servicio

Seguln el autor Vera (2015) menciona que es “un constructo multidimensional, es
decir, los clientes no sélo evallan el resultado que obtienen de una empresa, sino que
integran en su evaluacién una serie de dimensiones que perciben durante todo el
proceso de la entrega del servicio”.
2.3.2.4.Producto

Segun el autor Duque (2014) menciona que es “la valoracion y medicion garantizar
que dicho producto cumpla con los estdndares establecidos, la segunda, el control
estadistico de la calidad”.
2.3.2.5.Satisfaccion general

Se considera la satisfaccion como una evaluacion general basada en la experiencia
de compra o consumo total de los productos o servicios en el tiempo como aquella
percepcion del cliente sobre la medida en que sus necesidades y deseos han sido
cubiertas completamente. La satisfaccion, por tanto, se concibe como la confirmacion
de las expectativas; vale decir, que el estado psicoldgico final del cliente, sera cuando
sienta la sensacion de aceptacion o rechazo de las expectativas y éstas se unan con los

sentimientos previos acerca de la experiencia del cliente. (Quispe & Ayaviri, 2016)
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2.4. Marco conceptual

a)

b)

d)

f)

9)

h)

Planificacién: Es un proceso técnico, econdmico y organizativo que ayuda a las
empresas a encausar sus acciones en el cumplimiento de sus objetivos a corto y
mediano plazos, (Pozo, 2014).

Gestion: Implica planear, organizar, dirigir y controlar el talento humano y de otro
tipo para alcanzar con eficiencia y eficacia las metas de una entidad, (Lépez, 2016).
Control de inventario: Es una herramienta para para saber las entradas, salidas y
saldos de dichos activos corrientes de las empresa, (Hernandez, 2016).

Proveedores: Son aquellas personas o empresas que nos abastecen de los productos
necesarios para desarrollar nuestra actividad empresarial, (Caurin, 2018).

Atencion al cliente: Enfocado en tener que satisfacer sus necesidades a través de un
servicio prestado por personal debidamente comprometido con la organizacion, (Parra,
2018).

Calidad: Es un conjunto de caracteristicas de una persona o de una cosa, importancia,
calificacion, caracter, indole, superioridad, excelencia, clase, importancia, condicion,
(Mendoza J. , 2013).

Innovacion: Es producto de la generacién de actos emprendedores, y las innovaciones
exitosas desplazan tecnologias inferiores, (Quiroga, 2014).

Satisfaccion: Es el producto de una comparacion, realizada por el sujeto entre sus

expectativas y el resultado final obtenido, (Salas, 2013).
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Capitulo 111
Disefio metodoldgico
3.1. Tipo de investigacion
La presente investigacion correspondié a uno descriptivo - correlacional.
Se considera como un conjunto de procesos organizados de una forma secuencial para
poder comprobar ciertas suposiciones, del mismo modo se aplica para comprobar el porcentaje

en el cual las variaciones en uno a mas aspectos. (Pino, 2018)

P

I | Relacion
M

\.Oy

Donde:
M = Muestra
O1 = observacion de la Variable 1: Cadena de suministros
O2= Observacion de la V 2: Satisfaccion del cliente
R = Correlacidn entre dichas variables
Segln Pino (2018) indica que se “considera como un conjunto de procesos organizados de

una forma secuencial para poder comprobar ciertas suposiciones”.
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3.2. Disefio de investigacion

Segln Valderrama, (2019) indica que “la investigacion no experimental es consecuente y
empirica, en la que las variables independientes no se maniobran, porque ya estan establecidas.
Las inferencias sobre las relaciones entre variables se realizan sin intervencion o influencia
directa”. Por ende el estudio fue de disefio no experimental.
3.3. Poblacion y muestra

3.3.1. Poblacion.

Pino (2018) define la poblacion como “un conjunto infinito o finito, pero elevado de
datos, que responde a una caracteristica dada”.

La poblacion para esta investigacion fue conformada por 8 trabajadores y 144 entre
trabajadores de la empresa y clientes.

3.3.2. Muestra.

Segin Hernandez (2019) sefiala que la muestra de investigacion, fue de tipo no
probabilistica, “porque se selecciond a conveniencia del investigador, decision elegida por
motivé circunstanciales propias de la realidad y del estado en que llegan los colaboradores”,
en la investigacion y que la muestra estara integrada por la misma cantidad de la poblacion

(8 trabajadores y 144 clientes).

Tabla 1
Muestra
Poblacion Total
Trabajadores de la empresa 8
Clientes 144
TOTAL 152

Fuente: Elaboracién propia
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1. Técnicas.

Segun Hernandez (2019) indica que viene a ser “El conjunto de técnicas y
procedimientos que el investigador utiliza para recoger la informacion en base a sus
requerimientos”.

3.4.2. Instrumento.

Por su parte, Pino (2018) sefiala que los instrumentos “son aquellos medios impresos,
herramientas o dispositivos los cuales utilizan para registrar las observaciones o las
entrevistas”.

Cuestionario de preguntas

De acuerdo con Hernandez (2019) menciona que es “recolectar datos, ya que los
cuestionarios se basan en un grupo de interrogantes con respecto a una 0 mas variables de
tal forma estas se puedan medir”. Por tal motivo la técnica que se empled, fue un
cuestionario.

Encuesta: La encuesta es una de las técnicas de investigacion social mas difundidas, se
basa en las declaraciones orales o escritas de una muestra de la poblacién con el objeto de
recabar informacion. Se puede basar en aspectos objetivos (hechos, habitos, de conducta,
caracteristicas personales) o subjetivos (opiniones o actitudes). (Palomino, Pefia, Zevallos,
& Orizano, 2015)

Validez de los instrumentos

Para la validacién de instrumento, se utilizd la Técnica Juicio de Expertos, basado en
administracidn y conocedores del proceso de investigacion cientifica, lo que le da viabilidad
y confiabilidad.

El instrumento tiene que medir, lo que realmente pretende medir, es decir el

instrumento tiene que estar disefiado y sustentado, para lo que se quiere en el estudio.
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Hernandez, (2019) dicen en su obra: “Metodologia de la Investigacion, que la validez,
se refiere al grado en que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir”
(p.346).

Experto Cargo Valoracion Porcentaje
Mario Paredes Pérez Docente de negocios  Aplicable 91%
Margarita Condor Huaméan Docente Aplicable 81%
Gabriel Pastor Merino Osorio Magister Aplicable 80%
Miguel Angel Ramirez Orellano Docente Aplicable 80%

Fuente : Elaboracidn propia (ver anexo 4)

Confiabilidad de los instrumentos

Alfa de Cronbach N de elementos
,998 49

Alfa de Cronbach

Es un coeficiente de consistencia interna, que sirve para medir la fiabilidad de
una escala de medida, y cuya denominacion es, Alfade Cronbach de 0.998. Que nos
representa el 90% de confiabilidad del Alfa de Cronbach, es una media de las correlaciones

entre las variables que forman parte de la escala.

Alfa de Cronbach N de elementos
934 47

Alfa de Cronbach

Es un coeficiente de consistencia interna, que sirve para medir la fiabilidad de
una escala de medida, y cuya denominacién es, Alfade Cronbach de 0.934. Que nos
representa el 90% de confiabilidad del Alfa de Cronbach, es una media de las correlaciones
entre las variables que forman parte de la escala.
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Capitulo 1V
Resultados y discusion
4.1. Resultados
4.1.1. En relacion a la variable cadena de suministro

Tabla 2

Cadena de suministro

Frecuencia  Porcentaje

Si 5 62,5
No 3 375
Total 8 100,0

Fuente: Resultados del SPSS

Frecuencia

Figura 1.Cadena de suministro

En la tabla 2, se aprecia que el 62,5% de trabajadores respondieron que si y un 37,5%
contestaron que no, lo que nos indica que la mayoria de los trabajadores que siempre hay una

buena cadena de suministros por parte de la empresa.
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4.1.2. Enrelacién a las dimensiones de la variable 1

Tabla 3

Dimension: Proceso de planificacion

Frecuencia  Porcentaje

Si 4 50,0
No 4 50,0
Total 8 100,0

Fuente: Resultados del SPSS

60,00%

Frecuencia

Figura 2. Proceso de planificacién

En la tabla 3, se estima que el 50,0% de los sefialaron que si y el 50,0% dijeron que no, lo que

conlleva de que el proceso de planificacion esta en un promedio regular.
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Tabla 4

Dimension: Proceso de abastecimiento

Frecuencia  Porcentaje

Si 5 62,5
No 3 37,5
Total 8 100,0

Fuente: Resultados del SPSS

Frecuencia

Figura 3. Proceso de abastecimiento

En latabla 4, se observa que el 62,5% mencionaron que si y por otro lado el 37,5% contestaron
que no, lo que nos informa de que la mayoria de los trabajadores califican como si tienen claro

los procesos de abastecimiento.
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Tabla b

Dimension: Proceso de distribucion

Frecuencia  Porcentaje

Si 5 62,5
No 3 37,5
Total 8 100,0

Fuente: Resultados del SPSS

Frecuencia

Figura 4. Proceso de distribucion

En la tabla 5, se lleg6 a considerar que el 62,5% de trabajadores respondieron que si, a su vez
el 37,57% indicaron que no, lo que nos indica que la mayoria de los trabajadores si tiene claro

el proceso de distribucion que se tiene que llevar a cabo en las diferentes actividades.
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Tabla 6

Dimensidn: Proceso de integracion

Frecuencia  Porcentaje

Si 4 50,0
No 4 50,0
Total 8 100,0

Fuente: Resultados del SPSS

60,00%

Frecuencia

Figura 5. Proceso de integracion

En la tabla 6, se aprecia que el 50,0% de los colaboradores de la empresa mencionaron que si,
de la misma forma el 50,0% mencionaron que no, por ende, el proceso de integracién que

Ilevan en la empresa es regular.
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4.1.3. En relacién a la variable satisfaccion del cliente

Tabla 7

Satisfaccion del cliente

Frecuencia  Porcentaje

Muy malo 1 v
Malo 1 v
Regular 32 22,2
Bien 49 34,0
Muy bien 61 42.4
Total 144 100,0

Fuente: Resultados del SPSS

Frecuencia

22.22%
069% 0,69%

I |
Muy malo Male Regular Bien Muy bien

Figura 6. Satisfaccion del cliente

En la tabla 7, se destaca que el 0,7% respondieron que es muy malo, asimismo el 0,7% de los
clientes indicaron que es malo, pero el 22,2% dijeron que es regular, sin embargo, el 34,0%
comentaron que es bien y por ultimo el 42,36% de los clientes sefialaron que la satisfaccion

que perciben por parte de los trabajadores esta muy bien.
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4.1.4. Enrelacién a las dimensiones de la variable 2

Tabla 8
Dimensién: Medios fisicos

Frecuencia  Porcentaje

Muy malo 1 7
Malo 6 4,2
Regular 45 31,3
Bien 44 30,6
Muy bien 48 33,3
Total 144 100,0

Fuente: Resultados del SPSS

a0

30

Frecuencia

31,25%

1

I I
Muy malo Malo Regular Bien Muy bien

Figura 7. Medios fisicos

En la tabla 8, se llegd a notar que el 0,7% de los clientes dijeron que es muy malo, pero el
4,17% opinaron que es malo, sin embargo, el 31,3% sefialaron que es regular, el 30,6%
mencionaron que es bien y el 33,3% indicaron que esta muy bien los medios fisicos que

perciben al momento de ingresar a la tienda.
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Tabla 9

Dimension: Personal

Frecuencia  Porcentaje

Muy malo 2 1,4
Malo 1 v
Regular 11 7,6
Bien 50 34,7
Muy bien 80 55,6
Total 144 100,0

Fuente: Resultados del SPSS
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Figura 8. Personal

En latabla 9, se observa que el 1,4% comentaron que es muy malo, pero el 0,7% indicaron que
es malo, sin embargo, el 7,6% opinaron que es regular, sin embargo, el 34,7% sefialaron que
esta bien y por ultimo el 55,6% mencionaron que el personal estd muy bien capacitado y por

ende los clientes perciben que su satisfaccion es elevada.
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Tabla 10

Dimension: Servicio

Frecuencia  Porcentaje

Muy malo 3 2,1
Malo 19 13,2
Regular 38 26,4
Bien 36 25,0
Muy bien 48 33,3
Total 144 100,0

Fuente: Resultados del SPSS
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Figura 9. Servicio

En la tabla 10, se destaca que el 2,1% de los clientes sefialaron que es muy malo, pero el 13,2%
comentaron que es malo, sin embargo, el 26,4% precisaron que es regular, por otro lado, el
25,0% dijeron que esta bien y el 33,3% opinaron que el servicio que reciben por parte del

trabajador estd muy bien.
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Tabla 11

Dimension: Producto

Frecuencia  Porcentaje

Malo 1 v
Regular 4 2,8
Bien 29 20,1
Muy bien 110 76,4
Total 144 100,0

Fuente: Resultados del SPSS
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Figura 10. Producto

En la tabla 11, se aprecia que el 0,7% indicaron que es malo, pero el 2,8% dijeron que es
regular, sin embargo, el 20,1% indicaron que esta bien y el 76,4% comentaron que los
productos que compran son de muy buena calidad y por ende fue calificado como muy bien

por una gran parte de los clientes.
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Tabla 12

Dimension: Satisfaccion general

Frecuencia  Porcentaje

Muy malo 3 2,1
Malo 17 11,8
Regular 23 16,0
Bien 40 27,8
Muy bien 61 42,4
Total 144 100,0

Fuente: Resultados del SPSS
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Figura 11. Satisfaccion general
En la tabla 12, se llegé a notar que el 2,1% opinaron que es muy malo, pero el 11,8%
mencionaron que es malo, pero el 16% comentaron que es regular, sin embargo, el 27,8%
indicaron que esta bien y por Gltimo el 42,4% de los clientes comentaron que la satisfaccion en

general que perciben esta muy bien.
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4.1.5. En relacién a la hipétesis general

Tabla 13

Coeficiente de correlacion de Spearman del cruce de las variables cadena de suministro y la
satisfaccion del cliente de la empresa ferretera & logistica valentino & valentina SRL de la
provincia Espinar — 2020.

Cadena de Satisfaccion
suministro del cliente
Rho de Cadena de Coeficiente de 1,000 450"
Spearman suministro correlacion Sig. , ,000
(bilateral)
N 8 8
Satisfaccion del Coeficiente de 450" 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 8 144

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

Fuente: Resultados propios aplicados

Enla Tabla 13 se observa que el coeficiente de correlacion de Spearman calculado a través
del programa SPPS fue 0,450; el cual se ubica en el rango de correlacion moderada entre las
variables cadena de suministro y la satisfaccion del cliente de la empresa ferretera & logistica

valentino & valentina SRL de la provincia Espinar — 2020.

45



4.1.6. En relacién a la primera hipdtesis especifica 1

Tabla 14

Coeficiente de correlacion de Spearman del cruce de la dimension proceso de planificacion
de la Cadena de Suministro y la satisfaccion del cliente es directa y significativa en la
empresa Ferretera y logistica Valentina S.R.L de la Provincia de Espinar- Cusco, 2020.

Proceso de Satisfaccion
planificacién del cliente

Rho de Proceso de Coeficiente de 1,000 350"
Spearman  planificacion correlacion Sig. ) ,006
(bilateral)
N 8 8
Satisfaccion del Coeficiente de 350" 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,006
N 8 144

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

Fuente: Resultados propios aplicados

Enla Tabla 14 se observan que el valor de coeficiente de correlacion de Spearman fue 0,350
evidencia una correlacién baja entre la dimension proceso de planificacion de la Cadena de
Suministro y la satisfaccion del cliente es directa y significativa en la empresa Ferretera y

logistica Valentina S.R.L de la Provincia de Espinar- Cusco, 2020
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4.1.7. En relacién a la segunda hipétesis especifica 2

Tabla 15

Coeficiente de correlacion de Spearman del cruce de la dimension proceso de abastecimiento
de la Cadena de Suministro y la satisfaccion del cliente es directa y significativa en la
empresa Ferretera y logistica Valentina S.R.L de la Provincia de Espinar- Cusco, 2020.

Proceso de Satisfaccion
abastecimiento del cliente
Rho de Proceso de Coeficiente de 1,000 365"
Spearman  abastecimiento correlacion Sig. ) ,000
(bilateral)
N 8 8
Satisfaccion del Coeficiente de 365 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 8 144

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

Fuente: Resultados propios aplicados

En la Tabla 15 se observa que el coeficiente de correlacion de Spearman fue 0,365 por lo
que se evidencia una correlacion moderada entre la dimension proceso de abastecimiento
de la Cadena de Suministro y la satisfaccion del cliente es directa y significativa en la

empresa Ferretera y logistica Valentina S.R.L de la Provincia de Espinar- Cusco, 2020.
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4.1.8. En relacion a la tercera hipotesis especifica 3

Tabla 16

Coeficiente de correlacion de Spearman del cruce de la dimension proceso de

distribucion de la Cadena de Suministro y la satisfaccion del cliente es directa y

significativa en la empresa Ferretera y logistica Valentina S.R.L de la Provincia de

Espinar- Cusco, 2020.

Proceso de Satisfaccion
distribucion del cliente
Rho de Proceso de Coeficiente de 1,000 357"
Spearman  distribucion correlacion Sig. ,001
(bilateral)
N 8 8
Satisfaccion del Coeficiente de 357 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 8 140

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

Fuente: Resultados propios aplicados

Enla Tabla 16 se observa que el coeficiente de correlacién de Spearman fue 0,357 por
lo que se evidencia una correlacion baja entre la dimensién proceso de distribucién de la

Cadena de Suministro y la satisfaccion del cliente es directa y significativa en la empresa

Ferretera y logistica Valentina S.R.L de la Provincia de Espinar- Cusco, 2020.
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4.1.9. En relacidn a la hipdtesis especifica 4

Tabla 17

Coeficiente de correlacion de Spearman del cruce de la dimension proceso de integracion de
la Cadena de Suministro y la satisfaccion del cliente es directa y significativa en la empresa
Ferreteray logistica Valentina S.R.L de la Provincia de Espinar- Cusco, 2020

Proceso de Satisfaccion
integracion del cliente

Rho de Proceso de Coeficiente de 1,000 395"
Spearman integracion correlacion Sig. ) ,001
(bilateral)
N 8 8
Satisfaccion del Coeficiente de 395" 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 8 144

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

Fuente: Resultados propios aplicados

Enla Tabla 17 se observa que el coeficiente de correlacion de Spearman fue 0,395 por lo
que se evidencia una correlacion baja entre la dimension proceso de integracion de la Cadena
de Suministro y la satisfaccion del cliente es directa y significativa en la empresa Ferretera y

logistica Valentina S.R.L de la Provincia de Espinar- Cusco, 2020.
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4.2. Discusion

En la investigacion titulada “Cadena de suministros y satisfaccion del cliente de la empresa
Ferretera & Logistica Valentino & Valentina SRL de la Provincia de Espinar — 2019” el
resultado que se obtuvo fue que el 62,5% de trabajadores respondieron que si por ende la
mayoria de los trabajadores que siempre hay una buena cadena de suministros por parte de la
empresa, por otro lado, el 42,36% de los clientes sefialaron que la satisfaccion que perciben por
parte de los trabajadores esta muy bien. Asimismo la correlacion de Spearman calculado a
través del programa SPPS fue 0,450; el cual se ubica en el rango de correlacion moderada entre
las variables y a comparacion de las otras investigaciones como es del autor de Manzano (2017)
en su estudio titulado “La cadena de suministros en el area de comercializacion y su impacto
en la rentabilidad de la empresa Rectima Industry de la ciudad de Ambato”. Los resultado
fueron que el 83.33 % menciona que es necesario realizar una reingenieria la cadena de
suministros en el area de comercializacion, mientras que 16.67 % no lo considera necesario,
por otro lado el 95.24 % de las personas encuestadas consideran que no existe una
comercializacion fluida en la empresa, apenas un 4.76% considera que es fluida.
De la misma forma con el primer objetivo especifico dando un resultado del 50,0% y el 42,36%
de los clientes sefialaron una satisfaccion muy buena, de la misma forma la correlacion de
Spearman fue 0,350 evidencia una correlacion baja entre la dimension proceso de planificacion
de la Cadena de Suministro y la satisfaccion del cliente. A comparacion con el estudio de
Salazar (2014) titulada “La calidad de suministros y su impacto en la satisfaccion de los cliente
de la empresa Megaprofer”. El resultado fue que creen que Siempre es manejada correctamente
representando el 48.91%, mientras que el 40.22% opina que Casi Siempre es correctamente
gestionada y por otro lado bordea el 73%, siendo la suma del 33% de los clientes que dicen

Siempre sentirse satisfechos y el 40% de los mismos Casi Siempre.
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Por otro lado el segundo objetivo especifico se obtuvo un resultado de un 62,5%
mencionaron que el proceso de abastecimiento si es el apropiado y el 42,36% de los clientes
sefialaron una satisfaccion muy adecuada, también la correlacién de Spearman fue de 0,365
por lo que se evidencia una correlacibn moderada entre la dimensién proceso de
abastecimiento de la Cadena de Suministro y la satisfaccion del cliente, sin embargo en el
estudio de Beyanire (2017) en su estudio “Cadena de suministro en una empresa importadora
de herramientas para la industria metalmecéanica, Lima 2017”. El resultado fue se puede
observar un fuerte porcentaje del 77,5% que la empresa cuenta con una cadena de suministro
regular, seguido por un 22,5% que opina que es deficiente; sin embargo se tiene que evaluar el
22,5% que menciona deficiente el desarrollo la cadena de suministro de la empresa, esto con
la finalidad de tomar las medidas adecuadas para mejorar la cadena de suministro en todas sus
fases y poder obtener un resultado favorable para la empresa en su rentabilidad.

Ramirez (2017) en su investigacion “La calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la
empresa de transportes la Perla del Oriente S.A. "ETPOSA"-Huanuco, 2017”. El resultado
conseguido fue que un 21% le dan el valor porcentual resumido a la implementacion de
oficinas, el 25% respecto al nivel de satisfaccion, el 26% sobre el nivel de educacion, el 28%
sobre capacidad de respuesta, de manera resumida se puede apreciar que los clientes consideran
en porcentaje regular los aspectos. A comparacion de mi investigacion del tercer objetivo
especifico del 62,5% de los trabajadores respondieron que si y el 42,36% de los clientes
sefialaron que las satisfaccion esta muy bien, de la misma forma la correlacion de Spearman
fue 0,357 por lo que se evidencia una correlacion baja entre la dimension proceso de

distribucion de la Cadena de Suministro y la satisfaccion del cliente.
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Y por ultimo en base al cuarto objetivo especifico dando un resultado del proceso de
integracion llego a estar en un nivel regular y el 42,36% de los clientes sefialaron que la
satisfaccion estd muy bien, asimismo coeficiente de correlacion de Spearman fue 0,395 por lo
que se evidencia una correlacion baja entre la dimensidn proceso de integracion de la Cadena
de Suministro y la satisfaccion del cliente. Pero el autor Montes (2017) en su investigacion
titulada “Analisis de la satisfaccion del cliente y las buenas practicas de gestion logistica de
almacén en transporte logistico Mary S.C.R.L., distrito de Juliaca, afio 2016”. El resultado fue
que el cumplimiento de una buena Gestion de Almacén resulté en un 47.01% de cumplimiento
y un incumplimiento de 52.99%, datos que estuvieron ligados a los principios fundamentales
de toda Distribucion en Planta. Tanto como la expectativa como la percepcion de la trazabilidad
enfocado a la calidad del servicio, la gestion de almacén evaluada segin los principios de
Distribucion en Planta de Transporte Logistico MARY S.C.R.L., permitieron englobar un
contexto adecuado para analizar la satisfaccion del cliente y las Buenas Practicas de Gestion

Logistica de Almacén.
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Capitulo V

Conclusiones y recomendaciones
5.1. Conclusiones
Se concluye de acuerdo al objetivo general dado un resultado del 62,5% de trabajadores
respondieron que siempre hay una buena cadena de suministros, por otro lado el 42,36% de los
clientes sefialaron que las satisfaccion que percibieron por parte de los trabajadores esta muy
bien, asimismo el coeficiente de correlacion de Spearman fue 0,450; el cual se ubica en el rango
de correlacion moderada entre la variable cadena de suministro y la satisfaccion del cliente.
De acuerdo al objetivo especifico 1: El proceso de planificacion que tiene la empresa es regular
puesto que el resultado se obtuvo fue del 50,0% vy el 42,36% de los clientes sefialaron una
satisfaccion muy bien, de la misma forma la correlacion de Spearman fue 0,350 evidencia una
correlacion baja entre la dimension proceso de planificacion de la Cadena de Suministro y la
satisfaccion del cliente.
De acuerdo al objetivo especifico 2: Se pudo observar con un 62,5% mencionaron que el
proceso de abastecimiento si es el apropiado, también la correlacion de Spearman fue de 0,365
por lo que se evidencia una correlacion moderada entre la dimensién proceso de
abastecimiento de la Cadena de Suministro y la satisfaccion del cliente.
De acuerdo al objetivo especifico 3: En conformidad segun el resultado del 62,5% de los
trabajadores respondieron que si es la apropiada distribucion, de la misma forma la correlacion
de Spearman fue 0,357 por lo que se evidencia una correlacion baja entre la dimension proceso
de distribucién de la Cadena de Suministro y la satisfaccion del cliente.
De acuerdo al objetivo especifico 4: De la misma forma el proceso de integracion llego a estar
en un nivel regular la integracion, asimismo coeficiente de correlacion de Spearman fue 0,395
por lo que se evidencia una correlacion baja entre la dimension proceso de integracion de la

Cadena de Suministro y la satisfaccion del cliente.

53



5.2. Recomendaciones

Se recomienda que contintden mejorando su cadena de suministro, ya que esto resultard en una
reduccion significativa de costos con el tiempo. Capacidad para invertir el dinero en actividades
que pueden agregar valor, como investigacion de materiales, métodos de produccion, mejora
de las instalaciones de almacenamiento y gestion de la relacion con el cliente.

Se recomienda que las decisiones que tomen en el disefio, planificacién y operacién de la
cadena de suministro jueguen un papel clave en el éxito o fracaso de una empresa que satisface
a los clientes

Se recomienda realizar control de procesos, documentacion y estandarizacion para evitar la
falta de indicadores de desempefio, que pueden ayudar a medir la gestién de la cadena de
suministro.

Para obtener un buen servicio al cliente, se recomienda asignar personal durante cada proceso
de comercializacion del producto requerido por el cliente.

Se recomienda mejorar el proceso de integracion para los trabajadores y de esa forma conseguir
una mejor integracién por parte de los trabajadores y poder cumplir los objetivos que se

plantean cada dia.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Hipdtesis general 1.1. Proceso de 1.1.1.Planificacion de la cadena de suministro Tipo de  estudio:
¢ Qué relacion existe entre la cadena | Determinar la relacién que existe | Existe una relacion directa y significativa planificacion 1.1.2.Linealidad entre abastecimiento y demanda | Investigacién de tipo
de suministro y la satisfaccion del | entre la cadena de suministro y la | entre la cadena de suministro y la 1.1.3.Gestion de los inventarios descriptivo y
cliente en la empresa ferretera y | satisfaccion del cliente en la | satisfaccion del cliente de la empresa correlacional.
logistica Valentina S.R.L de la | empresa ferretera y logistica | ferretera & logistica valentino & valentina | Variable 1 1.2. Proceso de 1.2.1. Abastecimiento estratégico Disefio de la
Provincia de Espinar- Cusco, 2020? | Valentina S.R.L de la Provincia de | SRL de la provincia Espinar — 2020. Cadena de abastecimiento | 1.2.2. Gestion de proveedores Investigacion:

Espinar- Cusco, 2020. suministro 1.2.3. Compras No Experimental,
1.2.4. Gestion de ingreso de mercaderia transeccional.
Problemas especificos Objetivos especificos Hipétesis especificos
a) ¢Como es la relacion entre el | a) Determinar la relacion entre el | a) La relaciéon entre el proceso de 1.3. Proceso de 1.3.1. Almacenamiento Pablacion: 8
proceso de planificacion de la proceso de planificacion de la planificacion de la cadena de distribucién 1.3.2. Infraestructura de despacho trabajadores 'y 152
cadena de suministro y la cadena de suministro y la suministro y la satisfaccion del clientes
satisfacciéon del cliente en la satisfaccion del cliente en la cliente es directa y significativa en la 1.4. Proceso de 1.4.1.Estrategia y liderazgo
empresa Ferretera y logistica empresa Ferretera y logistica empresa Ferretera y logistica integracion 1.4.2.Innovacioén del servicio Muestra:
Valentina S.R.L de la Provincia Valentina S.R.L de la Provincia Valentina S.R.L de la Provincia de 1.4.3.Calidad Muestreo No
de Espinar- Cusco, 2020? de Espinar- Cusco, 2020. Espinar- Cusco, 2020. 2.1. Medios fisicos | 2.1.1.Infraestructura Probabilistico Se ha
b) ¢Cémo es la relacion entre el | b) Determinar la relaciéon entre el | b) La relaciéon entre el proceso de 2.1.2.Soportes tomado el cien por
proceso de abastecimiento de la proceso de abastecimiento de la abastecimiento de la cadena de ciento de la Poblacion
cadena de suministro y la cadena de suministro y la suministro y la satisfaccion del 2.2. Personal 2.2.1. Conocimiento La muestra
satisfacciéon del cliente en la satisfaccion del cliente en la cliente es directa y significativa en la 2.2.2. Habilidad representativa de 8
empresa Ferretera y logistica empresa Ferretera y logistica empresa Ferretera y logistica trabajadores 'y 152
Valentina S.R.L de la Provincia Valentina S.R.L de la Provincia Valentina S.R.L de la Provincia de 2.3. Servicio 2.1.1. Contenido, Duracion y periocidad de las clientes
de Espinar- Cusco, 2020? de Espinar- Cusco, 2020. Espinar- Cusco, 2020. Variable 2 actividades.
c) ¢Coémo es la relacion entre el | c¢) Determinar la relacion entre el | ¢) La relacion entre el proceso de | Satisfaccion del Técnicas.- Encuestas.
proceso de distribucion de la proceso de distribucion de la distribucion de la cadena de | cliente 2.4. Producto 2.4.1. Accesibilidad Instrumentos:
cadena de suministro y la cadena de suministro y la suministro y la satisfaccion del 2.4.2. Modo de respuesta Cuestionario
satisfaccion del cliente en la satisfaccion del cliente en la cliente es directa y significativa en la 2.4.3. Credibilidad estructurado
empresa Ferretera y logistica empresa Ferretera y logistica empresa Ferretera y logistica 2.4.4. Institucionalidad
Valentina S.R.L de la Provincia Valentina S.R.L de la Provincia Valentina S.R.L de la Provincia de Valoracion estadistica:
de Espinar- Cusco, 2020? de Espinar- Cusco, 2020. Espinar- Cusco, 2020. 2.5. Satisfaccion 2.5.1.Satisfaccion general Alfa de Cronbach
d) ¢Coémo es la relacion entre el | d) Determinar la relacion entre el | d) La relacién entre el proceso de general

proceso de integracion de la
cadena de suministro y la
satisfacciéon del cliente en la
empresa Ferretera y logistica
Valentina S.R.L de la Provincia
de Espinar- Cusco, 2020?

proceso de integracion de la
cadena de suministro y la
satisfaccion del cliente en la
empresa Ferretera y logistica
Valentina S.R.L de la Provincia
de Espinar- Cusco, 2020.

integracion de la cadena de
suministro y la satisfaccion del
cliente es directa y significativa en la
empresa Ferretera 'y logistica
Valentina S.R.L de la Provincia de
Espinar- Cusco, 2020
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Anexo 2. Operacionalizacion de variables

Variables Dimensiones Indicadores Escala de
medicion
Cadena de Proceso de planificacion  Planificacion de la cadena de Ordinal
suministro suministro 1:si
Linealidad entre abastecimientoy  2: no
demanda
Gestion de los inventarios
Proceso de Abastecimiento estratégico
abastecimiento Gestidn de proveedores
Compras
Gestion de ingreso de mercaderia
Proceso de distribucion  Almacenamiento
Infraestructura de despacho
Proceso de integracion  Estrategia y liderazgo
Innovacion del servicio
Calidad
Satisfaccion Medios fisicos Infraestructura Ordinal
del cliente Soportes 1: muy malo
Personal Conocimiento 2: malo
Habilidad 3: regular
Servicio Contenido, duracion y periocidad  4: bien
de las actividades 5: muy bien
Producto Accesibilidad
Modo de respuesta
Credibilidad

Satisfaccion general

Institucionalidad

Satisfaccion general
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e UNIVERSIDAD PERUANA UNION — FILIAL JULIACA

oo Tttimrtdonss FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

ENCUESTA
Estimado trabajador, buen dia Por favor, dediquese unos minutos a completar este

cuestionario. La informacién que nos proporcione sera utilizada para conocer como la

cadena de suministro se relaciona con la satisfaccion del cliente que tiene la

empresa Ferretera & Logistica Valentino & Valentina SRL, en la cual UD trabaja.

Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial.

INSTRUCCIONES

Para evitar que esta escala se invalide, le sugerimos tomar en cuenta lo siguiente:

1. Eldesarrollo del presente tiene una duracion maxima de 15 minutos.

2. Marca con un aspa sélo en una celda que corresponde a cada evidencia.

3. Si tuvieras alguna duda, consulte inmediatamente al encargado de administrar
este instrumento.

4. Para calificar las evidencias, usted dispone la siguiente tabla de valoraciones:

Cédigo O DNI Trabajador
Afios De Servicio

Edad
Estado Civil:
Casado
Soltero
Conviviente
Viudo
Divorcio
Genero:
Femenino
Masculino

Valor | Categoria
1 Sl
2 NO

PARTE I: CADENA DE SUMINISTRO

DIMENSION/ITMS

Sl

NO

DIMENSION: Proceso de Planificacion

Se tiene asignado a un responsable del proceso de estimacién de lo que demandan a sus clientes

Se toma en cuenta al mercado para elaborar un pronéstico a largo plazo

El estudio de mercado es procesado y analizado basado en ciclos cambiantes

Los cambios de los productos, precios, promociones, etc. Son considerados para el prondstico de las ventas

Los pronésticos de corto plazo son revisados semanalmente como minimo.

DO WIN|F-

Las devoluciones son planificadas basadas en la informacidn de los productos y clientes
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7 | Los procesos son claramente documentados y monitoreados

8 | Elinventario y los tiempos de entrega son estudios y optimizados

9 | Serealiza un balance entre el servicio al cliente y la eficiencia entre los productos, minimizado el inventario

10 | Los planes de demanda son compartidos con proveedores a fin de evitar rupturas en el abastecimiento de la
demanda

11 | Los niveles de inventario son fijados y analizados frecuentemente

12 | Los niveles de stock se basan en los requerimientos de los clientes mas alla de los meses de inventario acordado

13 | Los niveles de inventario son ajustados frente al nivel de servicio que se desea ofrecer

14 | Los niveles de servicio son fijados considerando la implicancia del stock

15 | El inventario obsoleto es revisado por medio de cédigos.

16 | Todas las decisiones sobre el inventario son tomadas temiendo en cuenta el costo y el riesgo asociados

17 | Las locaciones de los productos estan especificadas

18 | Conteo ciclico con el minimo de parametro semanalmente

19 | Conteo ciclico con el minimo de parametro mensualmente

20 | Conteo ciclico con el minimo de paramétrico trimestral

Dimension: Proceso de Abastecimiento

21 | Existe interés del proveedor para crear alianza estratégica

22 | Se mide el desempefio en las entregas del proveedor

23 | Se realiza la iniciativa de ahorro de costos con distintos proveedores

24 | Se toma en consideracion el tiempo de entrega del producto del proveedor y la norma establecida por la empresa

25 | Se toma en cuenta el precio del proveedor en comparacion con el precio del mercado

26 | Los cambios en los procedimientos del proveedor son considerados en el pronostico

27 | Todas las fuentes que ofrece el proveedor son consideradas en la asistencia mutua para la toma de decisiones

28 | Proceso simple son usados en la entrega del proveedor

29 | Los tiempos de ciclo de orden de compra son rapidos y conocidos para establecer un estandar de tiempo y ciclo

Dimension: Proceso de Distribucién

30 | Las locaciones de almacenamiento son revisadas anualmente para asegurar el acceso y ajuste a las medidas de la
mercaderia.

31 | Las locaciones de almacén que contienen productos de gran volumen o rotacion estan en continuacién y aseguran el
cumplimiento de métodos como primeros en entrar primeros en salir para el control de lotes

32 | Realizan controles de exactitud del inventario

33 | Utilizan algin sistema para direccional la mercancia a despachar, a almacenar y las ubicaciones.

34 | Integracion con la gestion de 6rdenes de compra y los planes de los productos para una mejor visibilidad.

35 | Los pedidos se agendan a diario, de acuerdo a la fecha de entrega solicitada por el cliente.

36 | Las ordenes se muestran como despachadas tan pronto el cliente abandona las instalaciones

37 | Cuentan con personal para que visibilice y se anticipe de desabastecimientos al momento de la entrega de los
productos al cliente

38 | Se realiza un andlisis de optimizacion y consolidacién de los pedidos del cliente

Dimensién: Proceso de integracién

39 | La empresa tiene un plan de negocio que define lo que ofrecerd y como competiera en el mercado

40 | Existe un plan documentado con un horizonte de 5 afios promedio, el cual plantea planes para las diversas sud-areas
de la empresa

41 | Existe el uso de indicadores para medir el progreso estratégico de la empresa

42 | Las mejores de los servicios son gestionadas en el proceso de planificacion de las ventas y operaciones

43 | Se hace la evaluacion de los servicios con la oferta de la competencia

44 | Existen indicadores de gestion que indican prioridades a mejorar en los servicios

45 | Existe un plan de gestion para la rotacion de los productos en el inventario

46 | Los procesos se encuentran totalmente documentados para encontrar el producto

47 | Existe un sistema manual o automatico para inspeccionar, rastrear, asignar espacio, disponer y proteger los
productos

48 | El inventario es controlado al 99% o mas

49 | La satisfaccion del cliente es medida en diversas formas y los resultados son usados para diversas mejoras
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SO, UNIVERSIDAD PERUANA UNION - FILIAL JULIACA
f/ e FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
E g ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

Utha Lustetucion s fventesta

ENCUESTA
Estimado cliente ante todo buen dia.

Disculpe por interferir en sus actividades y quitarle su valioso tiempo. Somos alumnas de Facultad
de Ciencias Empresariales de la escuela profesional de Administracion de la Universidad Peruana
Union Filial Juliaca. Venimos realizando un estudio sobre la “Cadena de suministros y
satisfaccion del cliente de la empresa Ferretera & Logistica Valentino & Valentina SRL de
la Provincia de Espinar — 2019”, la presente escala le ofrece la oportunidad de mejorar la
satisfaccion del cliente por medio de la cadena de suministro. En tal sentido, le solicitamos, tenga
bien a desarrollar la presente con honestidad e imparcialidad que lo caracteriza, le aseguramos
nuestra discrecién con los datos.

INSTRUCCIONES

Para evitar que esta escala se invalide, le sugerimos tomar en cuenta lo siguiente:
1. El desarrollo del presente tiene una duracién maxima de 15 minutos.
2. Marca con un aspa sélo en una celda que corresponde a cada evidencia.
3. Resuelva la totalidad del instrumento.
4. Situvieras alguna duda, consulte inmediatamente al encargado de administrar este

instrumento.

5. Paracalificar las evidencias, usted dispone la siguiente tabla de valoraciones.

Valor 1 2 3 4 5
Categoria Muy malo Malo Regular | Bien Muy
bien

INSTRUMENTO: SATISFACCION DEL CLIENTE

Dimensién: medios fisicos 1|2

1 Las instalaciones donde se colocan los productos que pone a disposicion la empresa son
visualmente atractivas y comodas.

2 Donde se encuentran los productos ofrecidos por la empresa estan sefializadas adecuadamente,
el cliente puede escoger y no perderse en su interior.

3 Su horario de atencion de apertura y cierre satisface plenamente mis necesidades como cliente.

4 Encontrar los productos son de f&cil de acceso y comunicacion

5 La informacién de los productos que ofrece la empresa es un elemento basico y de gran ayuda
para decirme comprar lo que busco.

Dimensién: personal

6 | Informacion sobre el producto o el pedido

7 | Profesionalidad del personal que lo atiende

8 | Resolucion de problemas

9 | Rapidez de respuesta en la atencién

10 | Todos los empleados atienden cualquiera de mis necesidades a mi entera satisfaccion.

11 | El personal conoce donde se encuentran los productos y la atencion es rapida.

12 | Amabilidad.

13 | Grado de satisfaccion.

14 | Cuando han tenido que atender mis quejas o reclamaciones lo han hecho con una adecuada

atencion.
15 | Cuando decido devolver el producto o cambiarlo recibo una respuesta buena y amable.
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16

Cuando planteo un problema de competencia (precio o producto) aun personal tiene la
suficiente habilidad convencerme de los beneficios de comprar en su empresa

17

El trato recibido del servicio postventa (después de la venta) es cordial y cubre las expectativas

Dimensioén: servicio

18 | Rapidez en la preparacion de su pedido

19 | Eficacia en encontrar los productos para que se lleve el cliente

20 | Rapidez en la entrega de su pedido

21 | Rapidez en la facturacion de su pedido

22 | Facilidad para encontrar los productos

23 | Correccion de embalaje de pedido

24 | Servicio de transporte

25 | Amabilidad de personal de transporte

Dimensién: producto

26 | Existe un personal disponible y pendiente de tus pedidos

27 | Cuando he necesitado de adquirir cualquier producto post —venta de la empresa Ferretera &
Logistica Valentino & Valentina SRL me atienden en un plazo razonable de tiempo.

28 | Cuando he tenido alguna queda, reclamacion o sugerencia sobre los productos atendidos de la
empresa Ferretera & Logistica Valentino & Valentina SRL se han puesto en contacto con
ustedes rapidamente el personal que correspondia atenderla

29 | Cuando he tenido algln problema sobre los productos comprados, la empresa ha puesto un
sincero interés en solucionarlo.

30 | Cuando la empresa se compromete en realizar un servicio en un plazo, siempre lo ha cumplido

31 | Laempresa siempre me ha prestado una atencion individualizada o personalizada del pedido
que adquiero.

32 | Como cliente de la empresa Ferretera & logistica Valentino & Valentina SRL satisfecho con la
atencion, servicios y productos que presta y ofrece, aconsejaria a otras empresas y clientes.

33 | Nunca, con el trato que recibe de los diversos personales de venta de la empresa, estos han
pretendido mentirle para logar venderlo un producto.

34 | Lainformacidn de los productos que ofrece en la empresa Ferretera & Logistica Valentino &
Valentina SRL, jamas le han llevado al engafio o equivocacidn sobre alguno de sus contenidos
(son veraces y sin trampas)

35 | Cuando firma varios pedidos con la empresa, le confirman algo, siempre ha sido verdad y se ha
cumplido con el contrato firmado de lo gue le ofrecieron.

36 | Precio en comparacién a la competencia.

37 | Calidad de los productos que ofrece la Empresa Ferretera & Logistica Valentino & Valentina
SRL

38 | Variedad de productos

39 | Disponibilidad de stock

40 | Embalaje de sus pedidos

41 | Relacion calidad / pecio

42

Ordenamiento y codificacion de sus productos

Dimensién: Satisfaccion General

43

La cantidad y variedad de productos de la empresa son destacables z

44

La accesibilidad y distribucién de los ambientales donde estan los productos de la empresa
destacan.

45

El servicio y la atencidn hacia su empresa por porte de la empresa son destacables

46

La empresa como es un su proceso de atencion y rapidez

47

La diversidad de productos lo satisface en su pedido
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Anexo 4: validacién de los instrumentos
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Anexo 6: BASE DE DATOS

Variable: Cadena de suministro
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Variable 2: Satisfaccién del cliente
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4(4]3|5|5|3]4]3]|5
3(3[4|3|3|3]4]3]|3

2|3|5[4|3|5|5[3|4]4
3|4|5|a|4|4|5|4]|5
4|54la|5|4]4a|4]|5
3|a|5]4a|4al2|4]2]|3
4(34|5|4|4]a|4]|5
3/4|5(3|5[4|4|5]|3
3(3|4]4|3[3|3]3]|2
3(3|4]4|3[3|3|3]|3

413(2(3|4|5(2|3|4]|4
3(4(3[4(3|4|3(3]2
213(4(2|4|3|4(|5]3

4|4|3|3|3|4|a|4a|a]|3
4|4lalalalalalalals

31342
11415

313(5(3(4|3|5(4]5
2134523 |4|5]|4
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