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RESUMEN

El presente estudio de investigacion tiene como objetivo general Analizar de qué
manera la cadena de suministros mejora la satisfaccion del cliente de la empresa
Equipamiento 4x4 y E.I.R.L Piura 2022. El estudio fue de alcance descriptivo,
tipo aplicada, con enfoque mixto, con disefio experimental. Los instrumentos de
investigacion aplicados fueron el cuestionario y la guia de entrevista. La técnica
de recoleccion de datos fue la encuesta la cual cont6 con 26 items, siendo
dirigida a los clientes y colaboradores de la empresa Equipamiento 4x4. La
muestra de estudio fue confirmada por 384 clientes y 21 colaboradores teniendo
como resultado en cuanto a grado de relacién un nivel de confiabilidad que
ambas variables tienden un nivel bueno por un lado cadena de suministro con
un 75.4% vy satisfaccion del cliente con un 73.3% por lo cual se llegé a la
conclusién que es necesario la implementacion de estrategias en cuanto a la
cadena de suministro con el fin de mejorar sus eslabones y velar por la

satisfaccion del cliente final.

Palabras clave: cadena de suministro, satisfaccion del cliente, sector comercial.
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ABSTRACT

The general objective of this research study is to analyze how the supply chain
improves customer satisfaction of the company 4x4 Equipment and E.I.R.L Piura
2022. The study was of descriptive scope, applied type, with mixed approach,
with experimental design. The research instruments used were the questionnaire
and interview guide. The data collection technique was the survey which had 26
items, being directed to customers and employees of the company 4x4
equipment. The study sample was confirmed by 384 customers and 21
collaborators, resulting in a level of reliability in terms of degree of relationship
that both variables tend to a good level on one side of the supply chain with 75.4%
and customer satisfaction with 73.3% per which led to the conclusion that it is
necessary to implement supply chain strategies in order to improve their links and

ensure end customer satisfaction.

Keywords: supply chain, customer satisfaction, commercial sector.
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l. Introduccién

La mayoria de las empresas a nivel mundial se han planteado brindar y
mejorar la calidad de su servicio o producto que otorga. Esto se debe a que el
mundo empresarial estd en constante cambio pues siempre aparecen nuevos
factores a utilizar por la exigencia del mercado, trayendo consigo que las
compafias tengan como objetivo sobrevivir a este entorno con la
potencializacion en sus operaciones, estudios, andlisis innovadores mucho méas
integrados donde su informacién, materiales y recursos otorgados por sus

proveedores, clientes, beneficiando a toda la SC.

Salas et.al (2019) indica que en Colombia las empresas Metalmecanicas
tienen problemas en su aprovisionamiento de inventario pues no realiza una
medicion adecuada en cuanto costos lo cual dificulta el desarrollo de sus
operaciones logisticas. Asimismo, en Ecuador la gran cantidad de empresas
graficas no tiene conocimiento sobre su calidad de desempefio en los procesos
de abastecimiento y produccién a nivel interno y externo (satisfaccion del cliente),
lo que genera una baja calidad del servicio final hacia sus clientes (Alcocer y
Knudsen, 2019). Las empresas de la ciudad de Guayaquil-Colombia buscan
obtener el equilibrio entre la Cadena de Suministros y las operaciones eficientes
para brindar un éptimo producto al cliente final, ya que actualmente se enfrentan
a constantes cambios para tener éxito en el mercado y para conseguirlo se
enfocan el dar una buena satisfaccién al cliente. (Flores, 2021). La satisfaccion
del cliente se enfoca en el porcentaje de clientes, que el habito obtenido por la
empresa, sus bienes o servicios sobrepasa las metas de satisfaccion ya
establecidos. Este se considera un indicador importante para el buen
rendimiento de una empresa y muchas veces se establece en un cuadro de

mando integral (Revistas IRE, 2021).

Por otro lado, en el Perq, en la region de Junin las empresas del rubro
ferretero Tambo, necesitan insertar un sistema de gestion Logistico debido a que
los costos en su cadena de suministros son elevados pues no se lleva un control
efectivo de estos, por lo cual no logran satisfacer a los clientes finales. (Rojas
2019). Asimismo, segun la revista Esan (2021) Indica que muchos importadores
de transporte estdn pagando mas por su flete aumentando el precio en su

producto esto debido a problemas en su cadena de suministros pues tiene
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dificultades en abastecimiento de contenedores para cubrir la demanda, pese a
esto el sector logistico tiene un crecimiento constante y con esto se observa un
desarrollo eficiente en las empresas nacionales. Este crecimiento constante se
debe a que las empresas toman en cuenta optimizar en su cadena de suministros
los procesos de almacenamiento, distribucion y manipulacién. (Agencia de
noticias Andina, 2019). Del mismo modo la revista ICER (2020) expone que las
compafias esperan que los clientes consideren el trabajo que se lleva a cabo,
pero existen ciertas condiciones geograficas que no permite la constancia del
servicio, y por esto las empresas optan por nuevas técnicas para que el servicio
realizado se mantenga y obtengan un indicador positivo de satisfaccion del

cliente.

De acuerdo con la revista Andina el sector automotriz presento un
incremento de 3,91% a inicios del 2022, debido a la alta demanda en diferentes
actividades econdmicas, Por otro lado, la Organizacién Automotriz del Peru
confirmo que las ventas de la comercializacion de, piezas y partes de vehiculos
automotores han disminuido a causa de la ineficiencia de la gestion logistica de
puertos. (Andina, 2022).

En el ambito local, enfocado en la ciudad de Piura, la empresa Percamar
SAC, necesita optimizar sus procesos de almacén para obtener una mejor
gestion de inventarios ya que debido a los grandes volimenes de compra y de
almacenamiento no puede manejar de forma Optima sus inventarios. (Rivas,
2020).

En tal sentido desarrollandose en la misma localidad la empresa de
autopartes Equipamiento 4x4 E.I.R.L presenta cierta ineficiencia en su Supply
Chain debido a la falta de coordinacion, organizacion, gestion con sus
proveedores en adquirir los articulos a comercializar, afectando directamente a
sus inventarios llevando retrasos en el almacén, ello ha ocasionado demoras en
las entregas de productos, lo cual se ve reflejado en frecuentes llamadas de

atencion y reclamos por parte de sus clientes.

En tal sentido se ha formulado la siguiente pregunta universal ¢De qué
manera la cadena de suministro mejora la satisfaccion del cliente de la empresa
Equipamiento 4x4 y EIRL Piura 2022? Asi mismo se plantean los siguientes

problemas especificos: a) ¢Como se desarrolla el aprovisionamiento en la
2



empresa Equipamiento 4x4 EIRL Piura 2022?; b) ¢ Qué condiciones presenta el
almacenamiento de la empresa Equipamiento 4x4 EIRLL Piura 20227?; c) ¢, Como
se desarrolla el proceso de distribucion de la empresa Equipamiento 4x4 EIRL
Piura 20227?; d) ¢ Cual es el nivel de necesidad de los clientes por los productos
que ofrece la empresa Equipamiento 4x4 EIRL Piura 2022?; e) ¢Como se
fomenta el valor del cliente en la empresa Equipamiento 4x4 EIRL Piura 20227?;
f) ¢ Como se gestiona la relacion con el cliente en la empresa Equipamiento 4x4
EIRL Piura 20227

En su justificacion del proyecto de investigacion parte desde el aspecto
tedrico el cual brinda contenido cientifico importante para las variables de estudio
puesto que se ha encontrado argumentos de distintos autores de caracter
autentico con lo cual permite una mirada visionara al problema enfrentado.
(Fernandez, 2020). Nuestra investigacion pretende analizar describir
conocimientos ya validados sobre la SC evidenciando la problematica que
atraviesa la empresa de estudio identificando ventajas para lograr una mejor

satisfaccion al cliente contribuyendo al logro de la calidad total.

En el ambito practico nos va a ofrecer realizar un cambio en la
investigacion a través de sus resultados, de la misma manera la justificacion
practica evalla la aprobacion de tecnologias modernas en que ayudara en el
ambito logistico a muchas empresas del sector comercial. (Alvarez, 2020). De
esta manera la presente investigacion en base al estudio de los datos
recopilados dard recomendaciones para mejorar la cadena de suministros que

podran ser tomados en cuenta por otras organizaciones del pais.

Como objetivo general se indica: Analizar de qué manera la cadena de
suministros mejora la satisfaccion del cliente de la empresa Equipamiento 4x4 y
E.lLR.L Piura 2022. Como objetivos especificos se plantea: a) Explicar el
desarrollo del aprovisionamiento de la empresa Equipamiento 4x4 EIRL Piura
2022. b) Identificar las condiciones que presenta el almacenamiento de la
empresa Equipamiento 4x4 EIRL Piura 2022. c)Describir el proceso de
distribucion de la empresa Equipamiento 4x4 EIRL Piura 2022. d)Analizar el nivel
de necesidad de los clientes por los productos que ofrece la empresa
Equipamiento 4x4 EIRL Piura 2022. e) Especificar de qué manera se fomenta el
valor del cliente en la empresa Equipamiento 4x4 EIRL Piura 2022. f) Calificar la
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gestion de la relacidon con el cliente en la empresa Equipamiento 4x4 EIRL Piura
2022.



Il. Marco Teodrico

En base a los antecedentes de caracter internacional, se expone a las
siguientes investigaciones empezando por Rivera (2019), en su estudio
“Eficiencia de servicio y satisfaccion del cliente” en Ecuador. El objetivo de la
investigacion es estimar la eficiencia del servicio a través de un modelo teérico
con el fin de medir la satisfaccion del cliente de la empresa en estudio; el disefio
metodoldgico aplicado se basa en un enfoque cualitativo, de alcance descriptivo,
donde se tiene una muestra de 179 clientes. Los datos obtenidos se analizaron
a través del alfa de Cronbach, correlacion Rho de Spearman. Los resultados
indicaron que hay una insatisfaccién del cliente de la empresa en estudio
respecto al servicio que brinda, por lo que se recomienda poner en practica
estrategias para mejorar la calidad del servicio para alcanzar un futuro rentable

para la compania.

Segun Vega (2020), en su investigacion “Analisis de la eficiencia de la
cadena de suministro de bienes de conveniencia importados por Corporacion
Favorita C.A. en el periodo 2011-2018” en Ecuador. El estudio tiene como
objetivo explicar el supply chain como un factor fundamental de la eficacia de
operaciones de la organizacion en estudio; el modelo metodoldgico del estudio
es de enfoque descriptivo, donde se han analizado datos estadisticos mediante
bases teoricos de administracion. Los resultados indican que la empresa en
estudios con una correcta ejecucion y planificacion de su cadena de suministros
obtendra un aumento de ventas en un 40% ya que existird un aumento optimo
en la productividad y reduccion de gastos con productos con la misma calidad y

a precio competitivo.

Segun Garcia (2018), en su investigacién “La cadena de suministro: analisis del
uso de las TIC y su impacto en la eficiencia” en Espafia. Tiene como objetivo
estudiar la influencia del uso de nuevas tecnologias en los procedimientos que
se tiene con los suministradores y clientes en la SCM, con un disefio de estudio
empirico; ademas el estudio presenta una muestra de 200 trabajadores los
cuales respondieron la encuesta de 107 preguntas. Los resultados de la
investigacion se obtuvieron a través del test Lagrange medido por R2; ademas
se concluye que con el uso de nuevas técnicas para el supply chain consigue

una significante eficiencia en los procesos de la empresa.



Tenemos a Garcia y Ogando (2019), en su investigacion “Analisis sobre
el impacto del sistema de autorizaciones en la satisfaccion de clientes de seguros
de salud internacional” de Republica Dominicana. Tiene como objetivo estudiar
la influencia del método de autorizaciones en la complacencia de los clientes de
seguros de salud internacionales, con una investigacion exploratoria y
descriptiva; ademas la investigacion presenta una poblacion de 384 personas
donde se aplico una encuesta de 5 interrogantes. El andlisis de los datos
obtenidos se analiz6 a través de la interpretacion donde se establecio categorias,
ordeno y resumir datos. El estudio demuestra que con procesos efectivos de
seleccién en dar las autorizaciones se brindara servicios eficientes y eficaces a

los clientes y esos mantendran una buena satisfaccion.

Diaz y Peinado (2021), en su investigacion “Inteligencia Artificial Aplicada
a la Cadena de Suministro Globales” en Espafia. Tiene como objetivo estudiar el
integrar la inteligencia de artificial en la SCM global, la investigacion es
descriptiva; ademas del estudio nos demuestra que la (IA) ha tenido un impacto
positivo en los procesos industriales a nivel mundial generando andlisis mas
precisos, pronosticos, interaccion y ademas el humano trabajando de la mano
con la inteligencia artificial se obtendra una nueva fuerza laboral que optimizara

todo proceso.

Segun Nieves (2020) en su investigacion “El rol de la satisfaccion del
cliente durante el 2019 estudio de caso: Walmart Argentina”. Tiene como objetivo
el analizar la influencia de la satisfaccion del cliente en la utilidad de la empresa,
el método de la investigacidon es descriptiva donde se busco explicar los factores
y caracteristicas importantes del factor a estudiar; el estudio determino que la
satisfaccidon es un agente relevante para la fidelizacion de los clientes y esto
genera mas rentabilidad en la empresa ya que la compafiia reducira el costo
para obtencién de nuevos clientes y un cliente ya establecié genera un constante

0 aumento de ingresos.

Asimismo, en la investigacion de Rocca y Rocca (2022) que lleva como
titulo “Gestion de la Cadena de Suministro y Neuroventas en la Empresa de
Transportes “BUS PERU” S.A.C., Huancayo — 2020, la cual tiene como objetivo
Desarrollar una propuesta de mejora del proceso logistico de la empresa de
transportes Tramacoexpress, con un estudio de nivel descriptivo de enfoque
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cuantitativo y tipo basico; en cuanto a su muestra esta conformada por 364
pasajeros a los cuales se les realizo un encuesta conformada por 14 preguntas.
Para la obtencion de los resultados se empleo el coeficiente de Rho Spearman
y se concluye que si existe una relacion entre la cadena de suministros y las

neuro ventas de la empresa en estudio.

Asimismo, en la investigacion de Rivera (2018). determinada "La cadena
de suministros y la influencia en la satisfaccion de clientes del Restaurante La
Roca Nautica S.A.C” en Lima - Callao, La cual tuvo por objetivo principal la
influencia de la SCM en la satisfaccion de los clientes, su nivel es descriptivo, de
corte transversal no experimental, de enfoque cuantitativo, en cuanto a la
muestra del estudio estuvo conformada por 46 trabajadores a los cuales se les
aplico un en cuestionario conformada por 20 preguntas. Los datos analizados se
realizaron mediante el Coeficiente de Cronbach, asimismo la correlacion
empleada fue la R de Pearson con lo cual se determiné que existe deficiencias
en sus decisiones de inventario, asi como el transporte de produccion y en las
practicas de la cadena de suministro, por lo cual afectan a la atencion de sus

clientes.

En el estudio de Carbajal (2019), el cual se titul6 "La cadena de
suministros y su ventaja competitiva en la empresa CIA Campo Sal, Lima S.A",
teniendo por objetivo establecer la relacion entre la cadena de suministro y la
ventaja competitiva de campos sal, su nivel metodolégico fue descriptivo, con un
disefio no experimental de corte transversal, asimismo poblacion fue conformada
por 100 trabajadores de la misma empresa, a los cuales se les aplico un
cuestionario de 20 preguntas respectivamente, Por ello luego del analisis
respectivo de la informacion esta fue medida mediante el coeficiente de
Cronbach utilizando el método de Spearman , lo cual se determind que si existe
una vinculacién fuerte entre las dos variables sin embargo presenta problemas
en cuento a sus procesos para el control de la cadena de suministro asi como

elevados costos.

En la tesis de Calderon (2020), denominada "Cadena de suministro y la
satisfaccion del cliente en la empresa Ceramico las flores S.A.C. Lima, 2020", la
cual tiene por objetivo determina la relacion existente entre la cadena de
suministro y la satisfaccion de los clientes de la empresa , por ello la investigacion
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fue de nivel descriptivo correlacion de tipo aplicativo , disefio no experimental, de
tal manera su muestra estuvo conformada por 107 clientes a los cuales se les
atribuyo un cuestionario con 20 preguntas, Finalmente los resultados obtenido
rectifican que existe una relacion fuerte en su cadena de suministro con respecto
a su transporte logistico, asi como de su produccion y atencién al cliente ello

mediante el nivel énfasis en sus indicadores como servicio y calidad.

En la investigacion de Sanchez y Tello (2021) la cual se titula "“El proceso
de ventas y la satisfaccion del cliente de las microempresas, rubro tiendas de
ropa de la ciudad de Celendin, 2020" en la ciudad de Cajamarca, teniendo por
objetivo estudiar la relacion entre el proceso de ventas y las satisfaccion del
cliente, su metodologia es de nivel descriptivo correlacién , con un disefio no
experimental , de esta manera su muestra estuvo conformada por 581 clientes
de la misma, a los cuales se les atribuyo un cuestionario conformado por 32
items, De tal manera que al analizar la informacion la correlacion utilizada fue
Spearman obteniéndose como resultado que existe relacion positiva entre
ambas variables ello mediante el enfoque en la compra y la experiencia del

cliente para ofrecer un servicio eficiente.

Pérez y Rabanal (2019) en su investigacion titulada "Propuesta de mejora
de la cadena de suministros y su relaciéon con el desempefio de la empresa
comercializadora de loncheras Loncherias Nutritivas E.I.LR.L" en la ciudad de
Cajamarca. Tuvo por objetivo general identificar la influencia de la mejora del
disefio de la cadena de suministro con el nivel de desempefio de la empresa
Loncherias, De esta manera estudio fue de tipo descriptivo con un disefio
explicativo de nivel aplicado el cual fue de naturaleza de datos cuantitativo. Por
ello en este estudio se realiz6 la aplicacién de una entrevista la cual fue aplicada
al gerente de la empresa. Posteriormente de aplicarse dicho instrumento se
obtuvo como resultado que ambas variables tienen relacion puesto que la mejora
de la cadena de suministro influye en el desempefio de la empresa Loncherias
debido a que al utilizar manuales y formatos le logra unificar sus eslabones y

cumplir con sus objetivos propuestos.

Reyes (2019) en su tesis titulada “Cadena de suministro del area logistica
de la ferreteria Ferre norte, periodo de marzo a octubre del 2019” en la ciudad
de Lima, presenta como objetivo general explicar la cadena logistica de la
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ferreteria en un ciclo determinado de la empresa estudiada, por tanto, su estudio
fue de disefio descriptivo, de caracter cualitativo de tipo aplicada. Por
consiguiente, el estudio analizo muestra la cual fue documental el cual tuvo la
aplicacion de una encuesta a 18 proveedores empleando un cuestionario de 14
items, Asimismo la investigacion tuvo como resultado que existe demora en
cuanto la entrega de pedidos elevando en un 23% sus costos, de igual forma
disminuyo los niveles de inventario, por otro lado, los proveedores no estan

satisfechos.

Por otra parte, se identifico a diversos autores enfatizando la relevancia
de sus aportes en la investigacién siendo util en el marco tedérico en cuanto a las
variables de estudio, contribuyendo a un mejor enfoque conceptual validado para
la sustentacion. Por ello en cuanto a la variable Cadena de suministros, donde
encontramos por parte de Chopra (2020) La cadena de suministro esta
compuesta por todos los factores que involucran, directa e indirectamente la
satisfaccion que requiere un cliente. Ademas, no solo esta compuesto por los
proveedores y fabricantes también se encuentran involucrado el
almacenamiento, transporte, puntos de venta; y estos factores no se limitan solo

a la produccion o desarrollo del producto.

Segun Balza et al. (2020) La cadena de suministros es un proceso
relevante en las organizaciones debido a que permite integrar a todas sus areas
asimismo incrementar su dindmica en cuanto disposicion de recursos,
reduciendo costes, dicho proceso abarca 5 aspectos: aprovisionamiento,

produccion, gestion de inventarios, distribucion y servicio al cliente.

Segun Rocha (2020) La cadena de suministro permite administrar flujos
de bienes y servicios interiores de las empresas compuesta por proveedores,
fabricantes y distribuidores, para satisfacer dichos requerimientos de la demanda
generando rentabilidad. Asimismo, permite plantear procedimientos para la
organizacion y control efectivo en cuanto a transporte, almacenamiento, desde
el punto de origen hasta el consumidor final con el fin de cumplir sus expectativas

y reguerimientos.

En consecuencia, para la definicion de las dimensiones de la variable
Cadena de suministro se tuvo presente a Rocha. (2020) ya que esta toma en

referencia 3 elementos fundamentales, empezando por aprovisionamiento, el
9



cual es el factor mas importante de la cadena de suministro donde se realiza un
procedimiento estratégico y efectivo donde se basa en conseguir la materia
prima correcta de excelente calidad, en la coyuntura adecuada, con la cantidad
correcta y a un costo correcto. Por consiguiente, como segunda dimensién
corresponde a el almacenamiento, definida como la actividad que comprende el
guardado y conservacion de la mercancia en buenas condiciones para su uso,
desde que son comprados o producidos hasta que son solicitados por el cliente
final. Distribucion, es la actividad de transportar la mercancia o el producto
terminado a distintos puntos de venta y para su realizacion se debe gestionar un

transporte idoneo y controlar todo el ciclo del producto en la red de distribucion.

Asimismo, para conceptualizar la dimension Cadena de suministros
aportada por el autor se tomé como referencias ciertos indicadores para las
dimensiones. De modo que, para la dimension de Aprovisionamiento existen 3
indicadores. Donde el primer indicador es Costo de compras; el comprende el
valor de compra realizado a los proveedores, donde este costo comprende los
gastos de transporte y recibimiento de la mercancia. Como segundo indicador
tenemos Tiempo de entrega; este comprende el tiempo que transcurre desde
que se realiza el pedido de la mercancia al proveedor hasta que se realiza la
entrega a la empresa que solicito dicha mercancia. Y como ultimo indicador
tenemos a Proveedores; este comprende a la empresa u organizacion que
abastece de la mercancia o realiza un servicio en necesidad a otra empresa y/o

asociaciones.

Ademas, para la segunda dimensién, tenemos 2 indicadores. El primer
indicador es Stock optimo; este indica la cantidad total y exacta del inventario de
los articulos que tiene una empresa para poder satisfacer la demanda del
mercado. Como segundo y ultimo indicador tenemos Costo de inventarios; estos
comprenden todos los gastos en el periodo de conservacion y de almacenaje de

los articulos antes de su venta al cliente final.

Y finalmente para la tercera dimension se tienen 2 indicadores. El primer
indicador es Transporte; consiste en la movilizacion eficiente y adecuada de los
articulos o productos terminados a los diferentes puntos de venta. Como
segundo y ultimo indicador tenemos Cumplimiento de pedidos; es la operacion
que comprende desde el registro de la orden de compra que realiza el cliente
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hasta que se realiza a la entrega de la mercancia con puntualidad manteniendo

una fidelidad por parte cliente.

Por otro lado, se tomé en consideracion diferentes autores de diversos
libros para la definicion de la variable satisfaccion del cliente, puesto que con sus
aportes va a permitir profundizar el estudio respaldado por su informacion veraz
y confiable, es asi que segun Pérez (2019) hace referencia que la satisfaccion
del cliente estad basada a través de la atencion al cliente es decir poder
anticiparse a las necesidades de estos trabajando de la mano con factores como
precio y calidad con el fin de alcanzar la excelencia y mejora continua

consiguiendo fidelizarlos cubriendo sus expectativas esperadas.

De igual manera segun Schnarch (2019), considera que la satisfaccion del
cliente radica en ir mas alla de un trato amable, sino en identificar sus
necesidades primordiales manteniendo una cultura y actitud de servicio de
excelencia para poder establecer relaciones comerciales con estos, brindado

calidad total logrando crear en la mente del cliente una ventaja diferencial.

Conforme a la variable satisfaccion de cliente se vincula con respecto a la
sensacion que esta sintiendo ya que puede ser tanto positiva como negativo lo
cual es el hallazgo tras comparar la experiencia de usar un producto o servicios
y las expectativas que se tenia sobre este. Por lo tanto, las percepciones de los
clientes son mas eficaces que lo esperado por ellos, puesto que a una mayor
satisfaccion de su necesidad la experiencia se eleva a niveles positivos. Kotler y
Armstrong (2017)

De esta forma se ha tomado en cuenta tres aspectos fundamentales para
la definicibn de las dimensiones de la variable satisfaccion del cliente segun
Kotler y Armstrong (2017) son tres, empezando desde la necesidad, debido a
gue se menciona que comienza desde el estimulo interno de las personas la cual
es un tipo de carencia percibida como necesidad clasificandose en tres tipos:
basicas, las cuales incluyen alimento, vestimenta, seguridad, de igual manera
las necesidades sociales involucrando afecto y pertenencia, asimismo las
necesidades de caracter individual involucrando conocimiento y expresion
personal, por tanto estas se adaptan a la cultura y personalidad de cada
individuo. Como segunda dimension se tiene a valor del cliente, el cual comienza

desde la deteccion de necesidades y deseos del consumidor, asimismo poder
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determinar a qué mercado meta se va a dirigir, con el fin de desarrollar una
propuesta atractiva que genere estimulos en la clientela sintiéndose valiosa, su
objetivo es comprometer a los consumidores forjando relaciones profundas que
hagan de la marca parte significativa en la vida de ellos. Su tercera dimension
se enfoca en relacion con el cliente, donde se menciona que es el proceso a nivel
general de desarrollar, establecer y mantener relaciones fuertes con los clientes
con el fin de entregarles méas valor, adquirir su confianza, compromiso generando

indices elevados de satisfaccion, haciéndolos crecer en conjunto.

De esta manera el autor considera diversos indicadores para cada
dimension posteriormente mencionadas. Es por ello que la dimension necesidad
contiene dos indicadores, comenzando por la demanda la cual es definida como
parte de la necesidad del ser humando esta se respalda por el poder de deseo
pasando al poder de compra permitiendo sumar beneficios a los clientes.
Seguido por el segundo indicador denominado oferta de mercado debido a que
esta combina producto, servicio e informacion permitiendo satisfacer las

carencias de los potenciales clientes.

Seguido a ello se considera para la segunda dimensién establecido como
valor cliente se tomé en cuenta dos indicadores, comenzando por el primero
denominado experiencia la cual el autor define como experiencias de marca son
aguellas expectativas satisfechas que van mas alld de los atributos de un
producto y servicios permite conseguir una mejor conexiéon con los clientes.
Seguido del indicador dos denominado valor agregado que es definido como la
evaluacion que hace el cliente sobre las diferencias entre los demas productos
o servicios permitiendo diferenciarse del resto creando mayores perspectivas de

lo que se esperaba.

Asimismo para la tercera dimension valor de cliente, se tomd en cuenta
dos indicadores nombrando el primero como creacién de marca el cual se
conceptualiza por construir relaciones fuertes con los clientes en diversos niveles
puesto que genera cierto compromiso con el producto o servicio adquirido,
seguido a ello como segundo indicador se encuentra la recompensa definido
como una herramienta para crear relaciones fuertes con sus clientes
brindandoles beneficios especiales con el objetivo de obtener lealtad y confianza
por parte de ellos.
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Il. Metodologia

3.1. Tipoy disefio de la investigacion

La investigacion se realiz6 mediante un enfoque cuantitativo, segun
Basias y Pollalis (2018), se refiere a una relacion que se establece con factores
numericos continuos para probar ciertas hipotesis para evaluar el alcance de
fendmenos y teorias de nivel bésico, porque permite confirmar las teorias

existentes.

El estudio es de tipo aplicada porque esta intimamente relacionada con la
investigacion bésica. Es decir, se basa directamente en el conocimiento y las
ideas contenidas en la investigacion basica. Intentar practicar la teoria que debe
basarse en el analisis y busqueda de soluciones a problemas de indole social.
(Pettey 2017).

El disefio de la investigacion es no experimental, se lleva a cabo cuando
los sujetos no pueden ser dirigidos, manipulados o cambiados en el proceso de
investigacion, se debe confiar en la interpretacion o la observacion para sacar

una conclusion. (Indu y Vidhukumar, 2020).

Segun Guevara et al (2020). La investigacion de alcance descriptiva se
realiza cuando se requiere describir sus componentes relevantes de una realidad
es decir se encarga de poder puntualizar ciertas caracteristicas de la

poblacién a estudiar.

3.2. Variables y Operacionalizacion

Cadena de suministros

Segun Rocha (2020) La cadena de suministro permite administrar flujos
de bienes y servicios interiores de las empresas compuesta por proveedores,
fabricantes distribuidores, para satisfacer dichos requerimientos de la demanda
generando rentabilidad, también afiade que la cadena de suministro conta de 3

dimensiones:

e Aprovisionamiento
¢ Almacenamiento
e Distribucién
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Satisfaccion del Cliente

Kotler y Armstrong (2017) las percepciones de los clientes son mas
eficaces que lo esperado por ellos, puesto que a una mayor satisfaccion de su
necesidad la experiencia se eleva a niveles positivos, también afiade que

satisfaccion de cliente consta de 3 dimensiones:

e Necesidad
e Valor del cliente

e Relacién con el cliente

3.3. Poblacion, Muestray Muestreo

Poblacién

Segun Mucha (2018) la poblacién es un conjunto infinito o finito de
componentes con propiedades similares a los que se extenderan las
conclusiones de la investigacion. En el presente estudio se han seleccionado dos
poblaciones la primera estd conformada por los colaboradores de la empresa

Equipamiento4x4 E.I.R.L siendo 21.

Asimismo, la segunda poblacion esta conformada por 158,469 habitantes
del distrito de Piura. INEI (2021), que sean mayor de 18 afios y que cuente con

un vehiculo automotor.

Criterio de inclusién: Todos los colaboradores y los clientes potenciales de la

empresa Equipamiento 4x4 E.Il.R.L Piura 2022.

Criterios de exclusiéon: Personas que no sean colaboradores y que no son

clientes potenciales de la empresa Equipamiento 4x4 E.I.R.L Piura 2022.
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Tabla 1

Puesto de los colaboradores

PUESTO CANTIDAD

Gerente 1

Administrador
Contador

Cajero

1
1
2
Vendedores 4
Ensambladores 7
Almacenero 4
Limpieza 1
TOTAL 21

Nota. Elaboracion propia.

Muestra

Segun Rodhouse (2017) mencionan que la describe la enumeracion de
todas las unidades de muestreo en un marco de muestreo limitado en orden
aleatorio para respaldar encuestas de probabilidad flexibles en areas geograficas
extensas. En el presente estudio se han considerado dos muestras la primera
consta de 21 trabajadores y la segunda muestra de los clientes potenciales ha
sido calculada mediante la formula finita la cual cuenta con un nivel de confianza

= 95% (Z= 1.96), con un error maximo= 5% (e=0.05), destacando el siguiente

resultado:
3 72+ N *0.5%0.5
n_ez*(N—1)+zz*O.5*O.5
_ 1.96% x 1587469 * 0.5 * 0.5 _ 284
~0.052 % (1587469 — 1) + 1.962 x 0.5 % 0.5
Muestreo:

Segun Lechthaler et al. (2020) el muestreo no probabilistico esta basado
en la eleccién de elementos con aspectos comunes por parte del investigador

del estudio realizado.
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Por ello en esta investigacion se tomo en cuenta este tipo de muestreo no
probabilistico puesto que se basd en seleccionar elementos con aspectos
comunes en consecuencia al momento de aplicar la encuesta estuvo dirigida a

los clientes y colaboradores de la empresa equipamiento 4x4 E.I.R.L

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Técnica

Referentes a las técnicas utilizadas segun Makbul (2021) son aquellos
procedimientos de recopilacion que consiste en hechos para proporcionar un
panorama amplio relacionado con una situacion al método de investigacion, es
por ello que las técnicas a utilizar son dos, la primera sera la encuesta la cual
estard compuesta 26 items con el propésito de comprender la opinion de los
colaboradores y clientes de la empresa en investigacion; como segunda técnica
serala guia de entrevista la cual sera aplicada a la Administradora de la empresa

Equipamiento 4x4 EIRL con el fin de reunir informacion para el estudio.

3.4.2. Instrumento

En los estudios, los métodos y herramientas contribuyen una blusqueda
mas precisa, ordenada y voluntaria, las investigaciones usan distintos
instrumentos o métodos, las cuales pueden ser cualitativas o cuantitativas que
sirven para recoger datos. (Garcia et al., 2021) Es por ello que utilizaran dos
instrumentos; el primero sera un cuestionario conformado por 12 preguntas que
seran aplicadas a 384 clientes de la empresa en estudio, ademas también se
realizara un segundo cuestionario de 14 preguntas que ira dirigido a los
colaboradores de la empresa; como segundo instrumento se realizara una guia
de entrevista de 10 preguntas que sera realizada por la administradora de la

empresa.

3.5 Procedimientos

En este aspecto se tomd en cuenta tres aspectos importantes primero se
solicité la autorizacion a la empresa de autopartes del estudio para la realizacion
de la investigacion y publicacion de su informacion en el portal de repositorios de
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la Universidad Cesar Vallejo los cuales seran de caracter reservados, asi mismo
luego de realizar dicha autorizacion se procede a realizar el instrumento en este
caso la encuesta las cuales seran aplicadas a los 384 clientes y 21 colaboradores
en horarios previamente establecidos para la recoleccion de informacion a
solicitar asimismo se establecié también un horario para realizar la guia de
entrevista a la administradora, finalmente se genera una base de datos de la
informacion obtenida para luego procesarlas en la herramienta estadistica SPSS
version 25 para la interpretacion de datos.

3.6. Método de analisis de datos

Segun Ali, A. (2021). El enfoque cuantitativo de un fenémeno lleva de
forma relevante a dos ventajas las cuales ayudan a que el investigador del
estudio categorice, resuma e ilustre las observaciones analizadas. Por tanto, en
el estudio se realizé el andlisis de la informacion cuantitativa plasmada en la
encuesta la cual se paso al programa Microsoft Excel 2018, el cual permitid
procesar la informacion eficientemente obteniendo una base de datos, la cual
serd empleada en el programa SPSS V25 para el andlisis previo de ambas
variables y los cruces respectivos mediante tablas y gréaficos de los objetivos
planteados, de esta manera poder interpretar los datos y brindar el resultado

obtenido.

Tabla 2.
Analisis de confiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
V1=Cadena de Suministro ,754 21
V2= Satisfaccion del cliente , 733 40
TOTAL 61

Nota. Confiabilidad bueno
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3.7 Aspectos éticos

Segun Talan et al. (2018) considera que realiza una descripcion sobre
diferentes modos de reflexion de las técnicas de investigacion, con el fin de dar

sentido a los conceptos teniendo como base la experiencia.

Por ello la presente investigacion contribuye a respetar los aspectos éticos
establecidos como fuentes de informacién y participantes implicados, debido a
gue se esta manteniendo en reserva la informacion personal e identidad de los
participantes en la encuesta de evaluacion, de igual manera en este estudio se
aplicado las normas Apa séptima edicion, cumpliendo con los estandares
requeridos por la universidad citando de forma adecuada y veraz a los autores
de los diferentes sitios exploratorios cientificos y a su vez respetando sus
derechos de los mismos, Por otro lado dicha informacion plasmada se encuentra
bajo respaldo de Turnitin con la finalidad de prevenir el plagio.

Cabe enfatizar que brindaremos informaciones veraces sin manipulaciéon

alguna en cuanto a resultados.
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IV. RESULTADOS

4.1. Informe de aplicacion del cuestionario

4.1.1. Resultados descriptivos

Objetivo especifico 1: Explicar el desarrollo del aprovisionamiento de la

empresa Equipamiento 4x4 EIRL Piura 2022.

Tabla3.
Tabla Descriptiva del

Equipamiento 4x4 EIRL Piura 2022.

Desarrollo del

aprovisionamiento de

la empresa

Aprovisionamiento

Nunca

Muy

pocas
veces

Algunas
veces

Casi

siempre

Siempre

Total

F %

f

%

f %

F

%

f

%

%

1. La empresa toma en
cuenta el precio del
proveedor en comparacién
con el precio de los articulos
en el mercado.

2. Se negocia con los
proveedores para obtener un
buen costo de mercaderia.
3. Los proveedores cumplen
con el plazo de tiempo de
entrega de la mercaderia.

4. El incumplimiento con el
tiempo de entrega de la
mercaderia por parte de los
proveedores afecta las
ventas de la empresa.

5. La empresa toma en
cuenta a los nuevos
proveedores para contar con
mejores alianzas
estratégicas y cumplir los
objetivos trasados.

6. Existen soluciones ante el
riesgo del no cumplimiento
de pedido por parte de los
proveedores.

0 0,0%

0 0,0%

0 0,0%

0 0,0%

0 0,0%

0,0%

4,8%

0,0%

9,5%

0,0%

0 0,0% 2 9,5%

1 48%

0 0,00

2 95%

2 95%

1 48%

6 28,6%

12

10

13

11

7

57,1%

47,6%

61,9%

52,4%

42,9%

33,3%

10

11

38,1%

47,6%

28,6%

28,6%

52,4%

28,6%

21

21

21

21

21

21

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

Nota. Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Equipamiento 4x4 EIRL Piura.

Conforme se muestra en la tabla 1 que el 57,1% de los colaboradores de

la empresa expresd que la empresa casi siempre tomo en cuenta el precio del

proveedor en comparacion con el precio de los articulos en el mercado. Por otro
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lado, el 47,6% indicd que siempre se negocid con los proveedores para obtener
un buen costo de mercaderia. A su vez, el 61,9% expreso que los proveedores
casi siempre cumplieron con el plazo de tiempo de entrega de la mercaderia. Por
su parte, el 52,4% expreso que el incumplimiento con el tiempo de entrega de la
mercaderia por parte de los proveedores casi siempre afectd las ventas de la
empresa. A su vez, el 52,4% indico que la empresa siempre tomo en cuenta a
los nuevos proveedores para contar con mejores alianzas estratégicas y cumplir
los objetivos trasados. Por su parte, el 33,3% indicé que casi siempre existieron
soluciones ante el riesgo del no cumplimiento de pedido por parte de los

proveedores.

Conforme a lo hallado, se denota que el aprovisionamiento de la empresa
generalmente se desarrolla tomando en cuenta a los nuevos proveedores en las
de nuevas alianzas. Asi también se suele negociar con los proveedores para
mejorar el costo de la mercaderia, evaluando previamente el precio de los
articulos. Sin embargo, un grupo de colaboradores de la empresa considerd que
no existieron soluciones adecuadas ante el riesgo del no cumplimiento de pedido

por parte de los proveedores.

Objetivo especifico 2: Identificar las condiciones que presenta el

almacenamiento de la empresa Equipamiento 4x4 EIRL Piura 2022.

Tabla4.
Tabla Descriptiva del Condiciones que presenta el almacenamiento de la

empresa Equipamiento 4x4 EIRL Piura 2022.

Muy
pocas Algunas Casi
Nunca veces veces siempre Siempre Total

Almacenamiento f % F % f % f % F % f %
7. El almacén cuenta con un stock 00% 2 95% 1 48% 13 619% 5 23,8% 21 100,0%
adecuado para satisfacer la demanda.
8. La empresa realiza periédicamente
un seguimiento de inventarios para 0 0,0% 10 47,6% 3 143% 4 19,0% 4 19,0% 21 100,0%
tener un stock optimo.
9. Es importante que el almacén no
cuente con articulos innecesarios que 0 0,0 0O 00% O 00% 16 762% 5 23,8% 21 100,0%
generen un sobre costo de inventarios.
10. Se optimiza el espacio en el
almacén para reducir costos. 0O 0,0% 0O 00% 4 190% 5 23,8% 12 57,1% 21 100,0%

Nota. Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Equipamiento 4x4 EIRL Piura.
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Segun se muestra en la tabla 2 que el 61,9% de los colaboradores de la
empresa indico que el almacén casi siempre conté con un stock adecuado para
satisfacer la demanda. A su vez, el 47,6% expreso que la empresa muy pocas
veces realiz6 periddicamente un seguimiento de inventarios para tener un stock
optimo. Por su parte, el 76,2% indico que casi siempre fue importante que el
almaceén no cuente con articulos innecesarios que generen un sobre costo de
inventarios. A su vez, el 57,1% indicé que siempre se optimiz6 el espacio en el

almacén para reducir costos.

De acuerdo con los resultados obtenidos, se aprecia que las condiciones
gue presenta el almacenamiento de la empresa se caracterizan por optimizar el
espacio para reducir costos, buscando que no haya articulos innecesarios.
Ademas, se busca en cierta medida contar un stock adecuado para satisfacer la
demanda. No obstante, faltan realizar seguimientos periédicos de inventarios

para cerciorarse tener un stock 6ptimo.

Objetivo especifico 3: Describir el proceso de distribuciéon de la empresa
Equipamiento 4x4 EIRL Piura 2022.

Tablab.

Tabla Descriptiva del Proceso de distribucion de la empresa Equipamiento 4x4
EIRL Piura 2022.

Muy
pocas Algunas Casi
Nunca  veces veces siempre Siempre Total
Distribucién f % f % f % F % f % f %
11. La mercaderia llega en 6ptimas
o ) 0 0,0% 1 48% 0 0,0% 6 286% 14 66,7% 21 100,0%
condiciones después del tiempo de traslado.
12. El transporte de los proveedores es
siempre eficiente para el traslado de los 0 0,0 0 0,0 1 48% 10 47,6% 10 47,6% 21 100,0%
13. Los pedidos que se le realizan a los
proveedores se agendan de acuerdoconla 0 0,0% 1 48% 0 0,0% 9 429% 11 52,4% 21 100,0%
fecha estimada de entrega.
14. Los articulos se ingresan al sistema
0 0,0% 1 48% 0 0,0% 10 47,6% 10 47,6% 21 100,0%

apenas son entregados por los proveedores.

Nota. Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Equipamiento 4x4 EIRL Piura.
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De acuerdo con la tabla 3, se observa que el 66,7% de los colaboradores
de la empresa indicé que la mercaderia siempre llegd en éptimas condiciones
después del tiempo de traslado. A su vez, el 47,6% expreso que el transporte de
los proveedores fue siempre eficiente para el traslado de los articulos. Por su
parte, el 52,4% indic6 que los perdidos que se le realizaron a los proveedores
siempre se agendaron de acuerdo con la fecha estimada de entrega. Por otro
lado, el 47,6% considerd que los articulos siempre se ingresaron al sistema

apenas fueron entregados por los proveedores.

De los resultados indicados, se evidencia que el proceso de distribucion
de la empresa principalmente se enfoca en que la mercaderia llegue en 6ptimas
condiciones después del tiempo de traslado. Asi también se guarda especial
cuidado en que los pedidos se agenden segun la fecha estimada de entrega.
Ademas, se tiene en cuenta ingresar a los articulos al sistema operativo en el

momento en que son entregados por los proveedores.

Objetivo especifico 4: Medir el nivel de necesidad de los clientes por los

productos que ofrece la empresa Equipamiento 4x4 EIRL Piura 2022.

Tabla6.

Tabla Descriptiva del Nivel de necesidad de los clientes por los productos que

ofrece la empresa Equipamiento 4x4 EIRL Piura 2022.

Totalmente
en
desacuerd En Totalmente
0 desacuerdo Indeciso De acuerdo de acuerdo Total

Necesidad f % f % f % f % f % f %
1. Considera que la empresa
cuenta con todos 10s productos 19 4 900 95 5706 22 57% 318 82.8% 3 08% 384 100,0%
que usted necesita para realizar
su compra.
2. Considera usted importante
que existaunincremento de 45, 46196 18 47% 31 81% 176 458% 5 1,3% 384 100,0%
nuevos productos en las
instalaciones.
3. Considere usted importante
que la empresa le brinde los
productos que necesita a 114 29,7% 11 29% 23 6,0% 229 59,6% 7 1,8% 384 100,0%
precios accesibles en
comparacion a la competencia.
4. Cree usted que encuentra
con facilidad los productos que o, 5, 500 5 130 48 12,5% 227 59.1% 10 2,6% 384 100,0%

requiere en las instalaciones de
la empresa.

Nota. Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Equipamiento 4x4 EIRL Piura.
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Se observa en la tabla 4 que el 82,8% de los clientes encuestados indico
estar de acuerdo con que la empresa cont6 con todos los productos que necesitd
para realizar su compra. A su vez, el 45,8% expreso estar de acuerdo con que
fue importante que exista un incremento de nuevos productos en las
instalaciones. A su vez, el 59,6% indico estar de acuerdo con que fue importante
que la empresa le brinde los productos que necesitdé a precios accesibles en
comparacion a la competencia. Por su parte, el 59,1% consider6 estar de
acuerdo con que encontré con facilidad los productos que requirié en las

instalaciones de la empresa.

De lo indicado, se denota que el nivel de necesidad de los clientes por los
productos que ofrece la empresa es elevado por notar que la empresa esta
surtida de forma adecuada a sus exigencias. Asi también, les resulta conveniente
a los clientes el encontrar con relativa facilidad los productos que requiere en las
instalaciones de la empresa. A su vez, muchos destacaron la importancia de que
la empresa les brinde los productos que necesita a precios cémodos.

Objetivo especifico 5: Especificar de qué manera se fomenta el valor del cliente

en la empresa Equipamiento 4x4 EIRL Piura 2022.

Tabla7.
Tabla Descriptiva del Fomentacion del valor del cliente en la empresa
Equipamiento 4x4 EIRL Piura 2022.

Totalmente
en En Totalmente
desacuerdo desacuerdo Indeciso De acuerdo de acuerdo Total
otal
Valor del cliente f % f % f % f % f % f %

5. Considera usted que los vendedores

le brindan la informacion precisa para 106 276% 8 2,1% 32 83% 230 59,9% 8 2,1% 384 100,0%
elegir correctamente su producto.

6. Considera usted importante la
seguridad en el momento de realizar el
pago de sus productos dentro de las
instalaciones.

7. Considera usted que la empresa se
preocupa por dar una atencion 84 219% 8 2,1% 36 9,4% 247 643% 9 2,3% 384 100,0%
personalizada a todos sus clientes.

8. Considera usted que la atencién

brindada cubre todas sus expectativas.

95 24,7% 7 18% 32 83% 241 628% 9 2,3% 384 100,0%

107 279% 11 2,9% 41 10,7% 211 54,9% 14 3,6% 384 100,0%

Nota. Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Equipamiento 4x4 EIRL Piura.
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Segun se muestra en la tabla 4, el 59,9% de los clientes encuestados
expreso estar de acuerdo con que los vendedores le brindaron la informacion
precisa para elegir correctamente su producto. A su vez, el 62,8% indicé estar
de acuerdo con que fue importante la seguridad en el momento de realizar el
pago de sus productos dentro de las instalaciones. Por su parte, el 54,9%
expreso estar de acuerdo con que la atencidén brindada por la empresa cubrio

todas sus expectativas.

De lo descrito se denota que la manera en que se fomenta el valor del
cliente en la empresa es principalmente en base a la importancia a la seguridad
en el momento de realizar el pago de sus productos en las instalaciones de la
empresa. Asi también, los clientes valoran mucho que los vendedores de la
empresa le brinden informacion adecuada para que pueda comprar
correctamente. No obstante, un grupo de clientes todavia no observan que sus

expectativas se encuentren del todo satisfechas con el servicio brindado.

Objetivo especifico 6: Calificar la gestién de la relacion con el cliente en la

empresa Equipamiento 4x4 EIRL Piura 2022.

Tabla8.
Tabla Descriptiva del Gestion de la relacion con el cliente en la empresa
Equipamiento 4x4 EIRL Piura 2022.

Totalmente
en En Totalmente

desacuerdo desacuerdo Indeciso De acuerdo de acuerdo Total
Relacién con el cliente f % F % f % f % f % %
9. Al momento de requerir algin
producto o accesorio automotriz 107 27,9% 11 2,9% 40 104% 215 56,0% 11 2,9% 384 100,0%
considera como primera opcién a la
empresa Equipamiento 4x4 E.I.LR.L
10. Con la experiencia de compra
consideraria recomendar laempresa 86 224% 9 23% 36 94% 242 63,0% 11 2,9% 384 100,0%
a sus amigos y conocidos.
11. Considera usted importante que la
empresa brinde a sus clientes puntos
bonus para realizar compras de 120 31,3% 12 3,1% 31 8,1% 215 56,0% 6 1,6% 384 100,0%
nuevos productos en sus proximas
compras.
12. Cree usted que la empresa le
brinde promociones y descuento por 129 33,6% 23 6,0% 35 9,1% 191 49,7% 6 1,6% 384 100,0%

la compra de sus productos

Nota. Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Equipamiento 4x4 EIRL Piura.
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Segun se evidencia en la tabla 8, el 56,0% de los clientes encuestados
expreso estar de acuerdo con que al momento de requerir algun producto o
accesorio automotriz consideré como primera opcion a la empresa Equipamiento
4x4 E.1.R.L. Por su parte, el 63,0% indico estar de acuerdo con que la experiencia
de compra le haria considerar recomendar la empresa a sus amigos y conocidos.
Por su parte, el 56,0% expreso estar de acuerdo con que fue importante que la
empresa brindase a sus clientes puntos bonus para realizar compras de nuevos
productos en sus proximas compras. A su vez, el 49,7% indico estar de acuerdo
con que la empresa si la brindara promociones y descuentos por la compra de

sus productos.

De acuerdo con los resultados obtenidos, se denota que la gestion de la
relacion con el cliente en la empresa Equipamiento 4x4 EIRL principalmente se
fundamenta en que los clientes si recomendarian a sus amigos y conocidos por
el servicio experimentado. Asi también muchos clientes tuvieron buena estima
en que al momento de requerir algun producto automotriz considera como opcién
sobresaliente a la empresa en cuestion. No obstante, todavia un grupo de
clientes no encuentra una relacion clara con la empresa al considerar que la

empresa no le brindara promociones y descuentos por la compra de productos.
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V. DISCUSION

En base a la discusion del presente estudio se analizé dichos resultados los
cuales se obtuvieron del instrumento aplicado, lo recopilado ha servido para
justificar nuestra investigacion basandose en teorias con relacién al tema, asi
como antecedentes ya expresados. Por lo cual el instrumento de la encuesta ha
sido aplicado a colaborares y clientes con el fin de obtener informacion de las
dos variables permitiendo una 6ptima Cadena de suministro para la mejora de la

satisfaccion del cliente de la empresa Equipamiento 4x4 E.I.R.L Piura 2022.

En cuanto al objetivo niamero 1, basado en: Explicar el desarrollo del
aprovisionamiento de la empresa Equipamiento 4x4 EIRL Piura 2022. Rocha.
(2020) afirma que el aprovisionamiento es el factor mas importante de la cadena
de suministro en el cual se realiza un procedimiento estratégico y efectivo donde
se basa en conseguir la materia prima correcta de excelente calidad, en la
coyuntura adecuada, con la cantidad correcta y a un costo correcto. Los
resultados indican que el 61,9% de los proveedores cumplen con el plazo de
tiempo de entrega de la mercaderia por lo cual en su aprovisionamiento se toma
en cuenta a los nuevos proveedores para poder negociar nuevas alianzas
estratégicas, tomando en cuenta el precio de los articulos, Sin embargo, un
grupo de colaboradores de la empresa consideré que no existieron soluciones
efectivas ante el riesgo del no cumplimiento de pedido por parte de los
proveedores. Estos resultados se asemejan en la investigacion de Rivera (2018)
cuyo objetivo principal es influencia de la SCM en la satisfaccion de los clientes,
desarrollandose una encuesta aplicada a los colaboradores obteniendo como
resultado que existe deficiencias en sus decisiones de inventario, asi como el
transporte de produccion y en las practicas de la cadena de suministro, por lo

cual afectan a la atencién de sus clientes.

En cuanto al objetivo nimero 2, basado en: ldentificar las condiciones que
presenta el almacenamiento de la empresa Equipamiento 4x4 EIRL Piura 2022.
Rocha. (2020) nos menciona que el almacenamiento se define como la actividad
que comprende el guardado y conservacion de la mercancia en buenas
condiciones para su uso, desde que son comprados o producidos hasta que son
solicitados por el cliente final. En los resultados observamos que el 76.2% da la

importancia a no tener articulos innecesarios que generen costos en el inventario
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por ende se ve en el almacenamiento que cuenta con un stock adecuado para
satisfacer la demanda. Estos resultados se relacionan con Vega (2020) que tiene
como objetivo explicar que el supply chain es un factor fundamental para la
eficacia de operaciones y resultados de la empresa, en el cual los resultados
obtenidos se vieron que una reduccidén de costos y por ende un aumento de

ventas por el cumplir con la demanda existente.

En cuanto al objetivo 3, basado en: Describir el proceso de distribucion de la
empresa Equipamiento 4x4 EIRL Piura 2022. Rocha (2020) indica que la
distribucion, es la actividad de transportar la mercancia o el producto terminado
a distintos puntos de venta y para su realizacidén se debe gestionar un transporte
idoneo y controlar todo el ciclo del producto en la red de distribucion. De acuerdo
con los resultados se identifica que el 66.7% de los colaboradores afirman que
en el proceso de distribucion se enfoca en la mercaderia la cual llegue en
Optimas condiciones luego del tiempo de traslado, asimismo se estima en que
los pedidos lleguen en tiempos correctos segun la fecha indicada por los clientes,
Ademas, se tiene en cuenta ingresar a los articulos al sistema operativo en el
momento en que son entregados por los proveedores. Estos resultados se
asemejan a los de Garcia y Ogando (2019) que tuvo por objetivo estudiar la
influencia del método de autorizaciones en la complacencia de los clientes de
seguros de salud internacionales la cual el estudio demuestra que con procesos
de distribucion efectivos brindara servicios eficientes y eficaces a los clientes los

cuales mantendran una buena satisfaccion.

En cuanto al objetivo niumero 4, basado en: Medir el nivel de necesidad de los
clientes por los productos que ofrece la empresa Equipamiento 4x4 EIRL Piura
2022. Kotler y Armstrong (2017) nos menciona que la necesidad comienza desde
el estimulo interno de las personas la cual es un tipo de carencia percibida como
necesidad clasificandose en tres tipos: basicas, las cuales incluyen alimento,
vestimenta, seguridad, de igual manera las necesidades sociales involucrando
afecto y pertenencia, asimismo las necesidades de caracter individual
involucrando conocimiento y expresion personal, por tanto, estas se adaptan a
la cultura y personalidad de cada individuo. En los resultados podemos ver que
el 82.8% de los clientes considera que la empresa si tiene los productos que

necesita, pero ademas también se sugiere que esta brinde precios accesibles en
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comparacion de las demas organizaciones. Estos resultados se asemejan a
Rivera (2019) en el cual el objetivo es dar satisfaccion al cliente a través de
modelos tedricos, en el cual los resultados dieron por dar estrategias de dar
precios accesibles y mejorar el inventario para satisfacer al cliente con el stock

adecuado.

En el objetivo nimero 05 basado en: Especificar de qué manera se
fomenta el valor del cliente en la empresa Equipamiento 4x4 EIRL Piura 2022.
Kotler y Armstrong (2017) comenta que valor del cliente comienza desde la
deteccidn de necesidades y deseos del consumidor, asimismo poder determinar
a qué mercado meta se va a dirigir, con el fin de desarrollar una propuesta
atractiva que genere estimulos en la clientela sintiéndose valiosa, su objetivo es
comprometer a los consumidores forjando relaciones profundas que hagan de la
marca parte significativa en la vida de ellos. De acuerdo a Los resultados indican
que el 59.9% de los clientes encuestados expreso estar de acuerdo con que los
vendedores pues que le brindaron la informacién precisa para elegir
correctamente su producto, asimismo tienen en cuenta la seguridad al momento
de realizar las compras con el fin de cubrir las expectativas de los clientes. Estos
resultados se asemejan a Sanchez y Tello (2021) el tuvo por objetivo estudiar la
relacion entre el proceso de ventas y la satisfaccion del cliente obteniéndose
como resultado que existe relacion positiva entre ambas variables ello mediante
el enfoque en la compra y la experiencia del cliente para ofrecer un servicio

eficiente.

En cuanto al objetivo niumero 6, basado en: Calificar la gestion de la
relacion con el cliente en la empresa Equipamiento 4x4 EIRL Piura 2022. Kotler
y Armstrong (2017) afirma que la relacion con el cliente es el proceso a nivel
general de desarrollar, establecer y mantener relaciones fuertes con los clientes
con el fin de entregarles mas valor, adquirir su confianza, compromiso generando
indices elevados de satisfaccion, haciéndolos crecer en conjunto. En los
resultados obtenidos se observa que el 63% de los clientes si recomendara la
organizacion por la experiencia de compra que se le da, ademas tambien que se
deben ofrecer puntos bonus por realizar compras de nuevos productos. Estos
resultados se relacionan con Sanchez y Tello (2021) donde su objetivo es

estudiar el proceso de ventas como se relaciona con la satisfaccion de los

28



clientes; en lo que en sus resultados obtuvieron que con la mejora de la

experiencia al cliente y ofrecer promociones mejorara la satisfaccion.
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VI. CONCLUSIONES

1.

Se concluye que el desarrollo del aprovisionamiento de la empresa en
estudio se gestiona de manera progresiva ya que toma en cuenta realizar
alianzas estratégicas con sus proveedores donde se toma en cuenta el
precio del proveedor, transporte adecuado de la mercaderia y el
cumplimiento de entrega segun los plazos establecidos.

Se concluye que las condiciones de almacenamiento de la empresa estan
enfocadas en poder gestionar de manera Optima su espacio del almacén,
principalmente retirando articulos innecesarios y de esta manera se
llevara un stock adecuado con los productos mas comercializados.

Se demostr6 que en el proceso de Distribucion de la empresa
equipamiento 4x4 EIRL se basa en que el transporte sea de manera
eficiente para que sus productos lleguen en Optimas condiciones,
asimismo este tiene que llegar en las fechas estimadas de entrega ya que
es vital para la empresa que se cumplan los plazos pactados, de igual
manera es relevante que los articulos después de la recepcién sean
ingresados al sistema para el control.

Se llego a la conclusién que, en cuanto a la necesidad de los clientes, la
empresa si cumple con tener los articulos que ellos requieren en el
momento adecuado, ya que en su instalacion esta distribuida por tipo de
articulo para un mejor alcance de los clientes, ademas se abastece con
modelos de articulos de ultimo afio.

En cuanto a el valor que se le brinda del cliente para la empresa es vital
que se tenga en consideracion la seguridad al momento de realizar el
pago de los productos con el fin de que el cliente se sienta en total
confianza con la organizacion asimismo se brinde la informacion precisa
del producto o servicio que se desea adquirir.

Se concluye que la relacion con el cliente en la empresa se muestra muy
positiva ya que la mayoria de los clientes toma como primera opcion a la
empresa al requerir ese tipo de articulos ya que la empresa brinda una
buena experiencia al comprar sus productos y de esta manera se mejora

la fidelidad del cliente.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Serecomienda que en el proceso de aprovisionamiento se desarrollen un
plan de accion ante el no cumplimiento de pedidos por parte de los
proveedores ya que durante esta fase del proceso es donde mas riesgos
existen ya que con un retraso la empresa no puede seguir satisfaciendo
la demanda del mercado.

2. Se recomienda que en las condiciones de almacenamiento la empresa
tiene que realizar el seguimiento de inventarios de manera trimestral, de
forma manual y sistematica para llevar un control eficiente de sus
productos con el finde poder evitar sobre costo de almacén, demoras en
entrega de productos.

3. Se recomienda a la empresa en estudio brinde precios mas accesibles
para el cliente final ademas que se mejore en las instalaciones la
organizacion al momento de exhibir los productos al cliente ya que existe
un 30% de los clientes encuestados que no estdn de acuerdo con los
precios y la exhibicién de los articulos.

4. Se recomienda que la empresa realice talleres de atencidn al cliente hacia
sus colaboradores ya que hay una pequefa parte de los clientes que no
se sienten que han cumplido sus expectativas en cuanto a la atencion
brindado, esto con el fin de mejorar dicho aspecto y cubrir totalmente sus
necesidades.

5. Se recomienda a la empresa considerar el ofrecer mejores promociones
ya que un porcentaje prefiere que se den mas promociones como
descuentes o cup6n de puntos bonus para futuras compras de estos

clientes.
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IX. ANEXOS

ANEXO 1

FORMATO PARA LA OBTENCION DEL CONSENTIMIENTO
INFORMADO

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION
N°276-2022-VI-UCV

Titulo de la investigacion:

Cadena de suministro para la mejora de la satisfaccion del cliente de la empresa
Equipamiento 4x4 E.I.R.L Piura 2022.

Investigador

principal:

Asesor:

Ramirez Tocto, Sofia Melissa

Talledo Rodriguez, Dario Jasub.

Mgtr. Carlos Antonio Angulo Corcuera

Propdsito del estudio

Saludo, somos investigadores que le invitamos a participar en la investigaciéon: Cadena de
suministro para la mejora de la satisfacciéon del cliente de la empresa Equipamiento 4x4 E.I.R.L
Piura 2022. cuyo propdsito es Analizar de manera la cadena de suministro mejora la
satisfaccion del cliente de la empresa Equipamiento 4x4 y E.I.R.L Piura 2022. Esta investigacion
es desarrollada por estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion de la
Universidad César Vallejo, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad (y de

ser el caso agregar el permiso de la institucién Equipamiento 4X4 E.I.R.L)

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1.

Se le presentard un cuestionario en el que tendra preguntas
generales sobre usted como edad, zona de domicilio, lugar de
nacimiento y otros, no es necesario que se anote su nombre, pues
cada encuesta tendra un codigo; luego se le presentaran
preguntas sobrevariables especificas de la investigacion.

El tiempo que tomara responder la encuesta serd de
aproximadamente 15 minutos, si gusta, puede responder ahora o
comprometerse a hacerlo en otro momento o lugar, nosotros lo
buscaremos.

Informacién general: se le brindara a cada persona, la informacion para
cumplimiento de losprincipios de ética, se permitira cualquier interrupcion de parte del
entrevistado para esclarecersus dudas.



Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decisién sera respetada. Posterior a la aceptacién no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion.Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tienela libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacidn se le alcanzara a la institucién al
término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econdmico ni de ninguna otra
indole. El estudiono va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informaciéon que usted nos brinde es totalmente
Confidencialy no sera usada para ningun otro propdsito fuera de la investigacion. Los datos
permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado
serdn eliminados convenientemente.

Informacién especifica: Una vez que se haya terminado de brindar la informacion
general, sédebe compartir la informacién especifica sobre la investigacién: los datos
que se requeriran, el hecho que se observard, o la accidn que se realizard en el cuerpo
(medir,examinar) o alguno de los elementos de él (exdmenes de sangre, orina, células,
tejidos u otro material bioldgico), haciendo énfasis que los resultados sélo seran utilizados
para la investigacion, sin identificar a la persona. De desearlo, se puede brindar algin
resultado de interés clinico al participante voluntario.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacidn puede contactar con el Docente Asesor Angulo
CorcueraCarlos Antonio, al correo electrénico anguloca@ucvvirtual.edu.pe o con el
Comité de Etica de la Escuela de Administracién ética-administracion@ucv.edu.pe.

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo mi participacion en la
investigacion.

Kiara Nicol

REP. TANTE LEGAL

¥ Servigios K
Rgsgg ﬁmgn EIRL.
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ANEXO 2

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOSRESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

DIRECTIVA DE INVESTIGACION N° 002-2022-VI-UCV

Datos Generales

Nombre de la Organizacion: RUC:

Equipamiento 4X4 E.I.R.L. 20608596578

Nombre del Titular o Representante legal:

Kiara Nicole Virhuez Olivos

Nombres y Apellidos DNI:
Kiara Nicole Virhuez Olivos 77795939

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f del Cddigo de Etica en
Investigacion de la Universidad Cesar Vallejo O, autorizo [ X ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacién

Cadena de suministro para la mejora de la satisfaccion del cliente de la empresa Equipamiento
4x4 E.I.R.L Piura 2022

Nombre del Programa Académico:

Proyecto de Investigacion

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
- Ramirez Tocto, Sofia Melissa - 73277154
- Talledo Rodriguez, Dario Jasub - 74662467

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectualcorresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

m %mmu

Firma y sello:

(Titular o Representante legal de la Institucion)

(*) Codigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 79, literal “f” Para difundir
o publicar los resultados de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el
nombre dela institucion donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo
formal con el gerenteo director de la organizacion, para que se difunda la identidad de la institucidn.
Por ello, tanto en los proyectos de investigacion como en los informes o tesis, no se debera incluir
la denominacidn de la organizacion, pero si serd necesario describir sus caracteristicas.




ANEXO 3

FICHA DE EVALUACION DE LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo del proyecto de Investigacion: Cadena de suministro para la mejora

de la satisfaccion del cliente de la empresa Equipamiento 4x4 E.I.R.L Piura
2022Autor/es:
- Ramirez Tocto, Sofia Melissa

-Talledo Rodriguez, Dario Jasub

Especialidad del autor principal del proyecto: Gestion de

Organizaciones.Coautores del proyecto: Ninguno.

Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Piura, Pera.

Criterios de evaluacién | Alto | Medio | Bajo No precisa
I. Criterios metodolégicos
1. El proyecto cumple con el
esquema establecido en la | Cumple
. No cumple | -----
guia de productos de | totalmente
investigacion.
L, La poblacién/
La poblacién/ . p
2. Establece claramente la . participantes
-, . participantes ,
poblacién/participantes de la . no estan | -----
. S estan claramente
investigacion. . claramente
establecidos .
establecidos
Il. Criterios éticos
Los aspectos Los aspectos
1. Establece claramente los | ... P . f: P .
- . éticos estan éticos no estan
aspectos éticos a seguirenla| T | T T T e
investioacién claramente claramente
g ' establecidos establecidos
2. Cuenta con documento de
o Cuenta con No cuenta con
autorizacion de la empresa o
D, . documento documento No es
institucién (Anexo 3 Directiva . . .
o debidamente debidamente necesario
de Investigacion N° 001-2022- suscrito suscrito
VI-UCV).
3. Ha incluido el anexo 1 del | Ha incluido el No ha incluido
consentimiento informado. item el item

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya

Presidente

Dr. Miguel Bardales Cardenas

Vocal 1

Dr. Jorge Alberto Vargas Menno
Vicepresidente

Mgtr. Diana Lucila Huamani Cajaleon

Vocal 2




ANEXO 4 - ,
DICTAMEN DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-
ucv

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Escuela
Profesional de Administracion, deja constancia que el proyecto de investigacion
titulado “Cadena de suministro para la mejora de la satisfaccion del cliente
de la empresa Equipamiento 4x4 E.l.LR.L Piura 2022.”, presentado por los
(Ramirez Tocto, Sofia Melissa; Talledo Rodriguez, Dario Jasub) , ha sido
evaluado, determindndose que la continuidad del proyecto de investigacion

cuenta con un dictamen: favorable!( ) observado ( ) desfavorable ( ).

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya
Presidente del Comité de Etica en
InvestigaciénEscuela Profesional de
Administracién

Clc
« Sr., investigador principal.

1 El dictamen favorable tendra validez en funcién a la vigencia del proyecto.



ANEXO 5: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

ESCALA
DEFINICION DEFINICION DE
TEMA VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICIO
N
La cadena de suministro A o ont Costos de compras
; fo provisionamien ;
permite ac%mlnlstrar La cadena de suministro | g Tiempo de entrega
flujos de bienes vy . .
L . se valorara a través del Proveedores
servicios interiores de las . . X
aprovisionamiento, . Stock optimo
empresas compuesta por almacenamiento Almacenamiento - -
CADENA DE | proveedores, fabricantes distribucion r"nediante Costo de inventarios
SUMINISTROS distribuidores, para | cuestiona:;o de escala Transporte
CADENA DE satisfacer dichos Likert que se aplicars a los
SUMINISTROS requerimientos de Ia . 9 P e
clientes de la empresa | Distribucion . .
PARA LA demanda generando Equinamiento 4x4 E.LR.L Cumplimiento de pedidos
MEJORA DE LA rentabilidad. Rocha | ~ P R
SATISFACCION (2020). Escala de
DEL CLIENTE DE En la variable satisfaccion | La satisfaccion del cliente Demanda Likert

LA EMPRESA
EQUIPAMIENTO
4x4 E.LLR.L
PIURA 2022

SATISFACCION DEL

CLIENTE

de cliente se vincula con
respecto a la sensacion
gue esta sintiendo ya que
puede ser tanto positiva
como negativo lo cual es
el hallazgo tras comparar
la experiencia de usar un
producto o servicios y las
expectativas que se tenia
sobre este. Kotler vy
Armstrong (2017)

se valorara a través de la
necesidad, valor del
cliente, relaciéon con el
cliente y mediante un
cuestionario de escala
Likert que se aplicard alos
clientes de la empresa
Equipamiento 4x4 E.I.R.L

Necesidad

Oferta de mercado

Valor del cliente

Experiencia

Valor agregado

Relacion con el
cliente

Creacién de Marca

Recompensas

Nota. Elaboracion propia.




ANEXO 6: MATRIZ DE CONCISTENCIA

Titulo

Problema de investigacién

Objetivo de investigacion

Problema General

Objetivo General

Método

Cadena de suministros para la
mejora de la satisfaccion del
cliente de la empresa
Equipamiento 4x4 E.I.R.L Piura
2022

4 ¢De manera la cadena de suministro mejora la
satisfaccion del cliente de la empresa Equipamiento
4x4 y EIRL Piura 20227

Q Analizar de qué manera la cadena de suministro
mejora la satisfaccion del cliente de la empresa
Equipamiento 4x4 y E.I.R.L Piura 2022.

Problema Especificos

Objetivos Especificos

a) ¢Como se desarrolla el aprovisionamiento en la
empresa Equipamiento 4x4 EIRL Piura 20227

b) ¢ Qué condiciones presenta el almacenamiento de
la empresa Equipamiento 4x4 EIRLL Piura 20227?

¢) ¢,Como se desarrolla el proceso de distribucion de
la empresa Equipamiento 4x4 EIRL Piura 20227

d) ¢Cudl es el nivel de necesidad de los clientes por
los productos que ofrece la empresa Equipamiento
4x4 EIRL Piura 20227

e) ¢, Como se fomenta el valor del cliente en la empresa
Equipamiento 4x4 EIRL Piura 2022?

f) ¢Como se gestiona la relacién con el cliente en la
empresa Equipamiento 4x4 EIRL Piura 20227

a) Explicar el desarrollo del aprovisionamiento de
la empresa Equipamiento 4x4 EIRL Piura 2022.

b) Identificar las condiciones que presenta el
almacenamiento de la empresa Equipamiento 4x4
EIRL Piura 2022.

c) Describir el proceso de distribucién de la
empresa Equipamiento 4x4 EIRL Piura 2022.

d) Medir el nivel de necesidad de los clientes por
los productos que ofrece la empresa Equipamiento
4x4 EIRL Piura 2022.

e) Especificar de qué manera se fomenta el valor
del cliente en la empresa Equipamiento 4x4 EIRL
Piura 2022.

f) Calificar la gestién de la relacion con el cliente en
la empresa Equipamiento 4x4 EIRL Piura 2022.

Tipo y disefio de investigacion

Aplicada, cuantitativa no
experimental - transversal vy
descriptiva

Poblacién y muestra
Poblacién: 19 colaboradores y
158,469 clientes.
Muestra: - 19

- 384

Muestreo
No probabilistico

Técnica e instrumento

Entrevista y cuestionario

Nota. Elaboracion propia




ANEXO 7

CUESTIONARIO APLICADO A LOS COLABORADORES DE EQUIPAMIENTO 4X4
E.ILR.L

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Fecha.: / / N°

Cordiales saludos estimados: solicitamos su colaboracion para la realizacion de la
presente encuesta, por lo que se le agradece complete todo el cuestionario el cual tiene

un caracter confidencial.

Este cuestionario esta destinado a recopilar informacién que serd necesaria como
sustento de la investigacion; “Cadena de suministro para la mejora de la satisfaccion del
cliente de la empresa Equipamiento 4x4 E.l.LR.L Piura 2022” siendo de vital

consideracién su apoyo y valoracion respecto a las alternativas seleccionadas.
[. INSTRUCCIONES

El presente cuestionario de caracter confidencial esta basado a cinco alternativas, las
cuales permitiran medir las dimensiones del estudio, para ello lea adecuadamente
cada item y marque con una (X) la alternativa correcta, teniendo en consideracion la
escala de respuesta: 5= Siempre, 4= Casi siempre, 3= Algunas veces, 2= Muy pocas

veces, 1= Nunca

Si Casi Algunas Muy
iempre ) pocas Nunca
siempre veces veces
ITEMS
5 4 3 2 1

DIMENSION APROVISIONAMIENTO

La empresa toma en cuenta el precio
del proveedor en comparacion con el
precio de los articulos en el mercado.

Costos de compra - -
P Considera usted importante que se

negocia con los proveedores para
obtener un buen costo de mercaderia

Los proveedores cumplen con el plazo
de tiempo de entrega de la mercaderia
El incumplimiento con el tiempo de
entrega de la mercaderia por parte de
los proveedores afecta las ventas de la
empresa.

Tiempo de entrega




Proveedores

La empresa toma en cuenta a los
nuevos proveedores para contar con
mejores alianzas estratégicas y cumplir
los objetivos trasados

Es importante que existan soluciones
ante el riesgo del no cumplimiento de
pedido por parte de los proveedores

DIMENSION ALMACENAMIENTO

Stock Optimo

Es importante que el almacén cuente
con un stock adecuado para satisfacer
la demanda.

La empresa realiza periddicamente un
seguimiento de inventarios para tener
un stock optimo.

Es importante que almacén no cuente
con articulos innecesarios que generen
un sobre costo de inventarios.

Costo de
Inventarios
Es importante optimizar el espacio en
el almacén para reducir costos.
DIMENSION DISTRIBUCION
Es importante que la
mercaderia llegue en éptimas
condiciones después del
tiempo de traslado.
Transporte

El  transporte  de los
proveedores es siempre
eficiente para el traslado de
los articulos.

Cumplimiento
pedidos.

de

Los pedidos que se le realizan
a los proveedores es
importante que se agenden
de acuerdo con la fecha
estimada de entrega.

Es importante que los
articulos deban ser
ingresados al sistema apenas
son entregados por los
proveedores.




ANEXO 08

CUESTIONARIO APLICADO A LOS CLIENTES DE EQUIPAMIENTO 4X4 E.I.LR.L

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Fecha.: / / N°

Cordiales saludos estimados: solicitamos su colaboracion para la realizacién de la
presente encuesta, por lo que se le agradece complete todo el cuestionario el cual tiene

un caracter confidencial.

Este cuestionario estd destinado a recopilar informacion que sera necesaria como
sustento de la investigacion; “Cadena de suministro para la mejora de la satisfaccion del
cliente de la empresa Equipamiento 4x4 E.l.LR.L Piura 2022” siendo de vital

consideracién su apoyo y valoracion respecto a las alternativas seleccionadas.
I. INSTRUCCIONES

El presente cuestionario de caracter confidencial esta basado a cinco alternativas, las
cuales permitirdn medir las dimensiones del estudio, para ello lea adecuadamente
cada item y marque con una (X) la alternativa correcta, teniendo en consideracion la
escala de respuesta: 5= Siempre, 4= Casi siempre 3= A veces 2= Casi nunca 1=

Nunca

Casi

) A veces | Casinunca Nunca
siempre

Siempre

ITEMS

DIMENSION NECESIDAD

Considera que la empresa
cuenta con todos los productos
gue usted necesita para realizar
Demanda Su compra.

Considera usted importante que
exista un incremento de nuevos
productos en las instalaciones

Considere usted importante que
la empresa le brinde los
productos que necesita a

Oferta de
Mercado




precios accesibles en
comparacion a la competencia.

Cree usted que encuentra con
facilidad los productos que
requiere en las instalaciones de
la empresa.

DIMEN

SION VALOR DEL CLIENTE

Considera usted que los
vendedores le brinden la
informacién precisa para elegir
correctamente su producto

Experiencia | Considera usted importante la
seguridad en el momento de
realizar el pago de sus
productos dentro de las
instalaciones
Considera usted que |la
empresa se preocupa por dar
una atencion personalizada a
todos sus clientes.

Valor

Agregado

Considera usted que la
atencion brindada cubre todas
Sus expectativas

DIMENSION DISTRIBUCION

Creacion de

Marca

Al momento de requerir algun
producto 0 accesorio
automotriz  considera como
primera opcion a la empresa
Equipamiento 4x4 E.l.R.L

Con la experiencia de compra
consideraria recomendar la
empresa a Sus amigos Yy
conocidos.

Recompensas

Considera usted importante
gue la empresa brinde a sus
clientes puntos bonus para
realizar compras de nuevos
productos en sus préximas
compras.

Cree usted que la empresa le
brinde promociones y
descuento por la compra de
sus productos




ANEXO 09
FORMATO DE GUIA DE ENTREVISTA PARA MEDIR LA VARIABLE

CADENA DE SUMINISTRO DE LA EMPRESA EQUIPAMIENTO 4X4 EIRL

m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estimada administradora, la presente entrevista se realiza en el marco de la
investigacion titulada; “Cadena de suministro para la mejora de la satisfaccion
del cliente de la empresa Equipamiento 4x4 E.I.R.L Piura 2023”, siendo de vital
consideracion su apoyo y valoracion respecto a las alternativas seleccionadas.

Se agradece su apoyo.

ASPECTOS GENERAL

« ENTREVISTADOR (A): « FECHA: | |
« ENTREVISTADO (A): . TIEMPO: _
« EMPRESA:

VARIABLE: CADENA DE SUMINISTROS
DIMENSION APROVISIONAMIENTO

1. ¢Qué tan importante es para la empresa que los proveedores cumplan
con los plazos de entrega de la mercaderia?

2. ¢Cuenta con un plan de contingencia en caso de incumplimiento de
entrega por parte de los proveedores?

DIMENSION ALMACENAMIENTO

3. ¢Con que frecuencia realiza el seguimiento de su inventario para
asegurar tener un stock optimo?




4. ¢Ha considerado realizar una reduccion de articulos obsoletos en el
almacén para reducir los sobre costos?

DIMENSION DISTRIBUCION

5. ¢Qué caracteristica toma en cuenta para determinar un transporte
optimo de los productos?

6. ¢Los pedidos que se efectuan a los proveedores suelen a llegar al
tiempo indicado o se ha presentado inconvenientes? Comente

VARIABLE: SATISFACCION DEL CLIENTE

DIMENSION NECESIDAD

7. Comente si durante este afio la empresa ha logrado cumplir con la
mayor parte de pedidos de los clientes

8. ¢La empresa brinda precios mas accesibles frente a la competencia?

DIMENSION VALOR DEL CLIENTE

9. ¢Considera que el cliente se encuentra satisfecho con la experiencia de
compra y el servicio brindado en su empresa?

DIMENSION RELACION DEL CLIENTE

10.¢,Qué tipo de promociones realiza la empresa para obtener la
fidelizacion de nuevos cliente?

Muchas gracias por su participacion...



ANEXO 10
INFORME DE LA APLICACION DE LA GUIA DE ENTREVISTA

Aplicado a: Jiannina Salazar / Administradora Fecha: 16/05/2023

Los resultados obtenidos de la guia de entrevista ejecutada han permitido
generar un impacto positivo, puesto que fue llevada a cabo con la administradora
del local la cual referencio detalladamente cada pregunta por objetivo para el
logro del cumplimiento del objetivo general.

¢, Qué tan importante es parala empresa que los proveedores cumplan con

los plazos de entrega de la mercaderia?

Si es importante debido uno productos que mas salen es en el area de tapiceria,
por lo cual nosotros confeccionamos para los vehiculos por ello se trabaja con
los proveedores mediante programaciones de acuerdo a dichas programaciones
tiene que hacer un ingreso de los vehiculos para que se puedan quedar dias en
nuestras instalaciones y si se incumple ocasiona inconveniente con las entregas,
después en cuestion de aros o laminado es manejable ya que si contamos con

disponibilidad de dicho producto y servicio.

¢Cuenta con un plan de contingencia en caso de incumplimiento de

entrega por parte de los proveedores?

La mayoria de proveedores no nos ha quedado mal en este caso el plan de
contingencia seria la garantia, puesto que trabajamos con ello, en caso nos salga
fallado el producto ellos tienen la obligacion de poder mandarnos un producto
nuevo en un plazo fijo, en caso de audios alemanes y chinos tenemos la potestad

de reclamarles para que nos resuelven el problema.

¢ Con que frecuencia realiza el seguimiento de su inventario para asegurar

tener un stock optimo?

Muy poco ya que es nuestro cuello de botella ya que no se tienen estrategias
adecuada al seguimiento de nuestro stock, de por si ya tenemos nuestro
inventario en un sistema donde ingresamos las compras eficientes, pero por

tiempos a veces realizamos dicho inventario 1 vez al afio.

¢Ha considerado realizar una reduccion de articulos obsoletos en el

almaceén para reducir los sobre costos?



Ya se ha realizado dicho trabajo, ya que hay otro local, en el cual se ha distribuido
correctamente, ya que cuando a ocurrido dicho suceso de dividir el area de
ventas y el area de soporte pues se realizo el sacado de productos obsoletos en
nuestro alancen, por lo cual ya tiene el stock adecuado con mercaderia

actualizada y codificada.

¢Qué caracteristica toma en cuenta para determinar un transporte optimo

de los productos?

Que sea eficiente en cuanto a tiempo es importante porque muchas veces con
el tema de la coyuntura las huelgas y paros que ha habido a nivel nacional si me
han perjudicado como empresa y al cliente, no esta en manos del transporte,
pero el indicador que mas resaltamos es eficiencia trabajamos con shalom y

Marvisur ya que son responsables en cuanto a tiempos.

¢Los pedidos que se efectian a los proveedores suelen a llegar al tiempo

indicado o se ha presentado inconvenientes? Comente

Nosotros somos distribuidores directos de tapiz Peru ellos confeccionan fundas
para los asientos de los vehiculos entonces muchas veces mi proveedor como
tiene mucha demanda presenta dificultad en mandar nuestros pedidos, porque
hay clientes que trabajan con tiempo y necesitan su pedido, por lo cual afecta
directamente al cliente, por eso es importante que los proveedores tengan a

tiempo los pedidos.

Comente si durante este afio la empresa ha logrado cumplir con la mayor

parte de pedidos de los clientes

Si se ha logrado cumplir con todos los pedidos a nuestros clientes ya que se
brinda soluciones necesarias a nuestros clientes de manera rapida y eficiente

por ello saben como trabajamos.
¢Laempresa brinda precios mas accesibles frente a la competencia?

Si mas que precio nosotros brindamos nuestra ventaja en la forma en como
instalamos, en la garantia que ofrecemos a nuestros clientes puede encontrar un
precio mas accesible en otras instalaciones, pero nosotros nos diferenciamos
por brindar garantia, producto original y el profesionalismo que tenemos a la hora

de instalar.



¢ Considera que el cliente se encuentra satisfecho con la experiencia de

compray el servicio brindado en su empresa?

Si considero que los clientes se van satisfechos con nuestros servicios ya que
se van contentos, asimismo los asesoramos en equipamiento en lo que es

accesorio de audio, tenemos un especialista, en aros, laminados.

¢, Qué tipo de promociones realiza la empresa para obtener la fidelizacion

de nuevos cliente?

La empresa ya ha ido realizando promociones siempre en productos novedosos
en porcentaje de descuento y en los productos que han estado mucho tiempo en
almaceén realizamos la promocion del 2 x 1, para los clientes que realizan una

quinta compra 0 mas se realiza un descuento del 25% en la préxima compra.



ANEXO 11
MODELO DE CONSENTIMIENTO PARA ENCUESTADOS

MODELO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO “CUESTIONARIO”

Estimado/a patrticipante,

Esta es una investigacién llevada a cabo dentro de la escuela de Administracion de la
Universidad César Vallejo; los datos recopilados son andnimos, seran tratados de forma
confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma voluntaria; Si
() NO ( ) doy mi consentimiento para continuar con la investigaciéon que tiene por
objetivo: Analizar de manera la cadena de suministro mejora la satisfaccién del cliente de la
empresa Equipamiento 4x4 y E.|l.R.L Piura 2022., Asimismo, autorizo para que los resultados
de la presente investigacion se publiquen a través del repositorio institucional de la
Universidad César Vallejo.

Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla al correo:

sramirez@ucvvirtual.edu.pe ; dariotalledo@ucvvirtual.edu.pe



mailto:sramirez@ucvvirtual.edu.pe
mailto:dariotalledo@ucvvirtual.edu.pe

ANEXO 12
FICHA TECNICA

FICHA TECNICA PRODUCTIVIDAD LABORAL

1. Autores : Ramirez Tocto Sofia Melissa
Talledo Rodriguez Dario Jasub

2. Administracién : DUo
3. Duracion . 7 dias
4. Sujetos de Aplicacion : Clientes y colaboradores de la

empresa Equipamiento 4x4 E.I.R.L
5. Administracion y Calificacion

Se administré utilizando los siguientes materiales:

e Hojas A4.
e Lapiceros.

6. Consigna
El instrumento forma parte del proyecto de investigacion realizado y
consta de 26 preguntas; conteste lo mas honestamente posible todos y
cada de los items o preguntas marcando el valor que crea conveniente.
7. Baremacion : Autoras
8. Consistencia Interna

Para determinar la confiabilidad del instrumento se aplico la consistencia

interna dada por el método del alfa de Cronbach, el mismo que se define

como:

g KT 2V
k-1l vt ||

Donde:

a = Alfa de Cronbach

K = Namero de items



Vi = Varianza de cada

ftemVt = Varianza total

Luego para el instrumento conocimiento tiene una consistencia interna de:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa d Alfa de Cronbach basada
Cror?ba?:h enelementos
estandarizados
0.883 0.876

Entonces podemos indicar que el instrumento es altamente confiable
pues elvalor encontrado se aproxima a 1

9. Opciones de Respuesta

N.°de items Dpciones de Respuesta “Cuestionario a Clientes”

5= Totalmente de acuerdo

12 4= De acuerdo

3= Me es indiferente
2= En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo

Opciones de Respuesta “Cuestionario a

N.° de items
Colaboradores”
5= Siempre
4= Casi siempre
14

3= Algunas Veces
2= Muy pocas veces

1= Nunca




ANEXO 13

FORMATO DE CONFIABILIDAD

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO FORMATO DE REGISTRO DE AREA DE
CONFIABILIDAD DE INVESTIGACI
INSTRUMENTO ON

DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTE:

Ramirez Tocto Sofia

Melissa

Talledo Rodriguez Dario

Jasub

1.2. TITULO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION:

Cadena de suministro parala mejora de la
satisfaccion delcliente de la empresa Equipamiento
4x4 E.I.R.L Piura 2022

1.3. ESCUELA PROFESIONAL.:

IAdministracion

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO
(adjuntar):

Cuestionario

1.5. COEFICIENTE DE
CONFIABILIDAD

KR-20 kuder Richardson ()

COLABORADOR: Alfa de Cronbach. (X)
1.6. FECHA DE APLICACION: 15/05/2023
1.7. MUESTRA APLICADA: 21

Il. CONFIABILIDAD

INDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO:

0,754

1. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (Iltemes iniciales, itemes mejorados, eliminados, etc.)

El instrumento del cuestionario de la variable CADENA DE SUMINISTRO obtuvo un
indice de confiabilidad bueno de 75.4%.

P

Estudiante: Ramirez Tocto Sofia Melissa

Estudiante: Talledo Rodriguez Dario Jasub

Dr. Pintador Rodriguez Feliz Fabian




ANEXO 14 FORMATO DE CONFIABILIDAD

vERSIoAD CEsan v FORMATO DE REGISTRO DE AREA DE
e CONFIABILIDAD DE INVESTIGACI
INSTRUMENTO ON

I. DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTE: Ramirez Tocto Sofia
Melissa Talledo Rodriguez
Dario Jasub

1.2. TITULO DE PROYECTO DE Cadena de suministro para la mejora de la

INVESTIGACION: satisfaccion delcliente de la empresa Equipamiento

4x4 E.I.R.L Piura 2022

1.3. ESCUELA PROFESIONAL: Administracion

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO (adjuntar): [Cuestionario

1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD KR-20 kuder Richardson ()

CLIENTE:

)Alfa de Cronbach. (X)
1.6. FECHA DE APLICACION: 10/05/2023
1.7. MUESTRA APLICADA: 40

Il. CONFIABILIDAD

INDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0,733

1. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (ltemes iniciales, itemes mejorados, eliminados, etc.

El instrumento del cuestionario de la variable SATISFACCION DEL CLIENTE obtuvo unindice de
confiabilidad bueno de 73,3%.

P

Estudiante: Ramirez Tocto Sofia Melissa

@" Dr. Pintador Rodriguez Feliz Fabian

Estudiante: Talledo Rodriguez Dario Jasub




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar & instrumento “Cuestionarnio aplicado a clientes y
cuestionaro aplicado a colaboradores”. La evaluacidn del instrumenta es de gran relevancia para lograr que
s2a valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean wilizados eficientemente; aportando al
quehacer paicokbgico. Agradecemos su valiosa colaboraciin.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Carlos Antonio Angulo Corcuera
Grado profesional: Maestria [ = ) Doctor [
Clinica ) Social {1}
Area de formacién académica:
Educativai | Organizacional [ X)
Areas de experiencia profesional: MARKETIRG

Institucién donde labora: Universidad Cesar Vallejo

Tiermpo de experiencia profesional en 2 a4 afos [
el area: Mas de Safios (| X |

Experiencia en Investigackon
Pelcométrica:
{si cormesponde)

. Proposito de la evaluacidn:
‘falidar &l contenido del instnemento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o imventanio)

Nomibre da la Prusba: Validacion de cuestionario a cliantes

Ramirez Tocto Sofia Mealissa

Autores. Tallada Rodriguez Daric Jasub
Procedencia: Piura
Administracion: Propia
Tiempo de aplicacion: 10 minutos
Ambito de aplicacian: Piura
Significacion: Escala de Likert. ordinal

{5) Totalmente de acuerdo - (4) Deascuerdo - (3) Indecizo - (2) En
desacuendo - (1) Totalmente en desacuerdo

Mombre de la Prueba: “alidacion de cuestionario a colaboradorss




Autoras: Rarmirez Tocto Sofia Melisse
Talledo Rodriguez Dario Jasulb
Procedencia: Piura
Adrmintstracitn: Propia
Tiermgo de aplicacidn; 10 minautos:
Ambito de aplicacidn: Fiura
Shgnificacidn: Escala de Likest, oadinal
(5} Siempre - (4] Casi siempre - (3) Algunas veces - (2) Muy pocas
veces (1) Nunca

4. Soporis tedrico
[desaribir en funcitn al medelo ledrica)

EscalaiARES Subs=zcala Definician
|dimensiones)
fecesidad En ks vanable satisfaccion de cliente sa vincula con

respects & la sensackdn gue estd ainiendo ya gue
ede ser anio iva como n I cual es el

S atisfaccidn del [Walar del chente - post saste

Siente hallazgo tras comparas |a expensncia de wsar un

producto o senvicios y s expectativas que se tenla

Felason can o ciente  [FODre este. Kotler y Amstrong (2017)

P Sianamie nba L3 cadens de suministro permite sdministrar flujos de
blenes y sarscios interiores de las empresas

CoMpUEsta por provesdones, fabricantes
Almacenamienlo
Cadena de suministno disiribuldores, pare satisfecer dichos requenmientos

e la demands generando rentabddad. Rocha
Pistribucice |2020)

B. Presentacion de instrucciones al

A continuacktn, & usted le presento el cuestionano dirgido a clentes de la empresa Automotriz
Ocafla Santamaria. elaborado por Ocafa Santamaria, Patricla y Pérez Chirogue, Yenifer del Rosano
en &l afo 2023. De acuerdo con los  skpueentes indicadores califiguee cada wno de los tems segin

EHHTEEEE

Categaoria Calificacitn Indicador
1. Mo cumple con &l cribern El fem nd &% can.
El iber reguisre baslaites madificacones o uwia

g—"‘“'f;: I P—_— modificacin muy grande en e uso de las

- X0 palabras de acwerds con su significada o por la
compaonae cedenacian de estas.
faolmerte,  es
decir, s sinkicica . Se requisrs una modificacita muy espacifica de

y semdntica sen | 3 Moderado nivel alguras e los Ermines ded fem.
e WRRN N AW A & 1




adecuadas.

El itemn &s claro, tiena semantica y sintaxis

relacidn kagica con

4. Albo nivel adecuada.
1. iotalmente en desacwerdo (no El itermn no tiene relacidn ldgica con la dimensidn.
cumple con el criteria)
GSI}IIERE'::GIA 2. Desacuerdo  (bajp nivel de | Elitem tiena una relacidn tangancial fejana con
AT acuerdo) |a dimensidn.

la dimensidn o

indicador que esta | 2

Acuerdo (moderado nivel)

El item tiena una relacidn moderada con la
dimensidn gue se estd midiendo.

midiendo.
4. Totalmente da Acwerdo (alio El item se encwenira esia relacionado con la
nivel) dimensidn gue estd midiendo.
1. No cumole con el critario El item puede ser eliminado sin que s& wea
; P afectada la medicidn de la dimensidn.
RELEVAMNCIA
El item es esencial 3. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es ’ puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluidia. 3. Moderado nivel El item es relativaments imporiante.

4

. Alto nivel

El itern &5 muy relevante y debe ser incluido.

1 Mo cumple con el criterio

2 Bajo Nivel

3. Moderado niveal

4_ Alio nivel

Lear con defenimiento los flems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asf como solicitamos brnde
sus obsarvaciones que considene perfinente




Varable: Satisfaccian del cliemnte

Dimensiones del Instrumento:
Primera dimenaidn: Necesidad
Objetivos de la Dimensidn: Medir la necesidad de los clientes de la organizacsin.

item

Claridad

iCoherencia

Lbabﬂrlntﬂa

Observacioneas!
Recomendaciones

Demanda

Conssdera gue k3 empre
fuenta con  fodos o
productos que
necesita para realizar
COMpra.

Considera

mportanie que exisia
noremento de  nusvD
rocuChod &n ]
nstalaciones.

Oferta de
Mercado

Saders
mpartanie que |8 empre

a usted que encuentra

faciidad los productos
ue requiere an ias
netalaciones o la

Mpress.

Segunda dimensidn: Valor del cliente
Objetivos de la Dimensidn: Medir el valor del chente.

ftem

Claridad

Coherencia

Ob=ervaciones!
Recomendaciones

Expariancia

Corsiders usted gue |

endedores e bnnden |

nformackin precisa  par

legir comectamente =
ucio.

onsidera ust
miporiants |la seguridad &

AT




personalzada 3 todos su
Clientes.

tencidn brindada cubr
odas sus expeciabivas.

Considera usted gue I%
4

* Tercera dimensidn: Relacidn con el clente
=  Objetvos de la Dimensidn: Medir la relacion con el chente.

1 Observacionas/
Indicadores Item Claridad |[Coherencla Relevancia . el .
4l momento de requer
n product
S0MD auto 4 4 4
nsidera como  prime
Creacidn de ibn & la em
marca ipamienio dxd E.|.R.L
4 L
q &4
Recompansas
4 L
‘Variable: Cadena de Suministro
Dimensiones del instrumento:
" Primera dimensidn: Aprovisionamienio
. Objetrvos de la Dimensidn: Medir el aprovisionamiento en La organizackin
L Ltel Obsarvaciones)
Indicadores item Claridad Coherencla|Relevancia Rec daciones
| 5 empresa toma en cuents
precio del  prowesdor 4 4 4
comparaciin con & preco de o
Ciosto de compras gribculos en el mercado.
negocia con los provesdore
a obtener un buen cosio 4 4 4
provesdores cumpken con d F] 4
po de enfrege de £




incumpimiento con =l tie

entrega de |a mercaderia 4
g de los proveedores a

ventas de ks empresa.

empresa foma en cuenta
Nuevss provesdores [

Proveadoras

isten soluconss anta al r
no cumplmients de 4
parte de los proveedores.

" Segunda dimensktn: Almacanamiento

L] DD]EI'-’GE de la Dimensidn: kMedir el almacenamiento en la ONgan|Zacion.

findicadores item Claridad

Coherencia thﬂrll‘:ﬁ

Observaciones!
Recomendaciones

almacén cuenta con un =
gdo  para satisfacer 4

Stock aptimo

Cosio de
inventarios obre costo de inwentanos.

opbimiza el espacio en 91 4
cén para reducir cosios.

= Tercera dimensidn: Distribucidn

=  Dbjetvos de la Dimensidn: Medir la distribucitn en la onganizacion.

indicadores item G laridad Soherencia [Relevancia

Observaciones/

CondiCeomes EH'HFIIJEE- del tie
g fraslado.

| 5 mercaderia llegue en apunaq 4

4 4

& slempre eficente  para

| tranaporte de los prnl.reedunaq 4
siado de los articulos

o8 pedidos que == ke realizan
5 provesdores se agenden 4

men:lu con la fecha estimada
Cumplimiento de

pedidos o8 EI'Iimlna 88 ingresan
slema apenas son entregado
r los provesdores.

i




DNL: 06437510
Teléfono: 947055845

et

en
CLAD. N® 18480

Firma del evaluador

Pd. e preseme formato debe lomar en cuenta:

Willzers v Webd (1999) asi como Powell (2003), menciomn que 0o C0U8E un asnenso sopouto 4l numeso de expatos 4
cmplee. Por otra pane, & nimero de jueces que se debe empledr en un jucko depende del nivel de experticia
y de a dversidad del conocimiento. Asl, mientras Gabile y Wol! (1983), Grant y Davis (1997), y Lynn (1985)
(ciaccs en McGartland ot o, 2003} sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas ef al (2003)
manfestan gue 10 expertos brindaran una esImacicn corfable de & validez de conlenido de un nstrumenio
(cantidad mirsmamenie recomendable para construccones de nuevos strumentos). St un 80 % de ios
operios han estado de acuerdo con la valdez de un llem éste pucde ser incorporado a instrumento
(Voutiainen & Likkonen, 1995 citados on Hyrkas ot al. (2003).

Ver : hips Vaww. revistacsoacios. comiched2017/csecd2017.23 odf entre otra bibliografia.




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar &l instrumento “Cusestionanio aplicado & clientes y
cuestionario aplicado a colaboradores®. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para kograr que
gsea valdo y que los resultados oblenidos & partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
quehacer paicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboraciin.

1. Datos generales del juez

Hombre del jusz: Regina Jiménez Chinga
Grado profesional: Maestria [ | Doctor (2]
Clinica [ ) Social { )
Area de formacién académica:
Educativa { ) Organizacional [ X}
Areas de experiencia profesional: Garncs

Institucién donde labora: Universidad Cesar Vallzjo

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 ahos i 1
el drea: MasdeSafios (| X

Experlencla en Investigacion
Pslcométrica:

{si corresponde)

2 Propdsito de la evaluacidn:
‘alidar el contenido del instremento, por juicio de expertos.

3 Datos de la escals (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventano)

Nombre de la Prosba: Validacion de cuestionario a clientes

Ramirez Toclo Sofia Melissa

Autores: Talleda Rodriguez Dario Jasub
Procedencia: Piura
Administracitn: Propia
Tiempo de aplicacion: 10 minutos
Ambito de aplicacion: Piura
Significacian: Escala de Likert, ordinal

{5) Totalmente de acuerdo - (4) Descusrdo - (3) Indeciso - (2] En
desacuerdo - (1) Totalmente en desacuerdo

Mombre de la Prueba: Walidacion de cuestionario a colaboradares




Autores: Ramirez Tocto Sofia Melissa
Talledo Rodriguez Dano Jasub
Procedencla: Piura
Admintstracian: Propia
Tiermpo de aplicacidn: 10 minutos
Ambito de aplicacion: Piura
Sihepnific-acidn: Escala de Likert, oedinal
WiS) SEempre - (4] Casi siempre - [3) AlGuinas vecss - [2) Muy pacas
veces (1) Nunca

4. Soporte tedrico
[desoribir en funcitn al modelo tedrico)

EscalaltRE# Subescala wefinician
{dimensiones)
Mecesidad n ka variable satisfaccion de clients se vincula con

specto & |a sensackin gue estd sintiendo va que
ede ser tanio posiiva como negatvo o cual es el

Fatisfaccidn del Vakr del chenbe
-Sente allazgo tras comparar |s expenencla de wsar un
ucto o senviclos y kas expectativas que se fenla
Pﬂﬁnme{ lienie este. Kotler y Armstrong (2017}
Pupravisianamienba L3 cadena de suministro permite adminisirar flujos de

henes v senacios intenores de |las empresas

Compuesta por provesdores, fabricantes
Plmacendmi enlo
Cadena de suminsro distribuldores, pare satisfacer dichos requenmientos

e la demanda generando rentabiidad. Rocha
Diistribucice 12020)

B. Presentacidgn de instrucciones al :
A continuacsbn, 8 wsted le presento el cuestionano dirigido a clenies de la empresa Automolriz
Ocafla Santamaria. elaboredo por Ocafia Santamaria, Patricla y Pérez Chirogue, Yenifer del Rosano
en & afio 2023, De acuerdo con los  siguwenies indicadores califigee cada wno de los fems segin
COMeaponia.
Categoria Calificacion Indicador

1. Mo curnple &an &l cribarma El am ma e darndg.

El ibem reguieng bastantes modificadonss o una

g—‘“'ﬁ:ﬁ" I modficacion muy grande en el uso de las
g8 | & Bap b palabras de scuerde con su significade o par la
coamprencie rdenaciin de estas,

decir, su sirtactica . Se requiste una modificacitn muy especifics de
y semdrtica sen | 3. Moderado nivel algunos de los erminos del Rem.
- = = TR CTTr A il




adecuadas,
. El itern &5 clars, fiene semantica y simasis
4 Aoy mhuet aderuas.
1. olakmenle en desacuerdo (po El Hesmno ene relacdn ﬁgmﬂ:l'l & difrernisadn.
cumrgle con & aribenn)
COMEREMCIA 1, o orcuerdo  (bajo nivel de | I Rem Bene una redscidn Brngencal Nejna con
E B ions — la dimensitn
relacion logica con :
la dimensain o . El Hem Sene una relacidn moderada can la
indicadar que estd | 3. Acuerda (moderado nivel g e etk enn
miciena. dimen
4. Totalmente de Acuerdo (alto e ——————
nirved) dimensian que st midiendo,
e El Mem pusde ser eliminada sin que e vea
1. Ho cumpie Gon & crlerio sl bl La rhediritn de |4 dimengitn
RELEVANCIA
El ftesm &g sparcsa| 2 Bﬂ_}ﬁ Hivel El ibem fisns H'm.ll'ﬂ rElEvancia, penn otng b&m
[u] iﬂ‘m‘iﬂ'ﬂﬂ, ] ) PI.IEﬂEE!IH inmyerduhmtnitém.
derir debe sar
irciuido. 3. Moderado rmel El ibarm s relativamernls l'l'lpdﬂﬂ"lﬁ'
4. Albes rivel El ftem &5 muy relevants y debe ser incluids.

2 Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Ao nived

Lagr con dalenimvenio B4 lems y caificar &n una escals de 1 a 4 su valoracidn, asi cama Sobcfamas bringe
maﬁmmmmquecmndaepaumwe

1 Ho cumple con & crileria




Varlable: Satisfaccion del clients
Dimensiones del iInstrumento:

Primera dimensian; Mecesidad

Objetvos de la Dimensian: Medir |a necesidad de los cientes de la organizacin.

item Claridad

ICoherencia

Lbubmrlntﬂn

Observaclonesi
Recomendaciones

Demanda

Conssdera que la empre

cuenta con  iodos o 4
productos que

necesis para realizar

COMpra.

Considers

mportante que exista
ncremenio  de  nuewvo 4
roducios En la
nistalaciones.

Oferta de
Mercado

saders
mpartanie gue |3 empre

e wahed que encuenira
faciidad los productos
LE requiere en k33 4
nstalaciones de la

Mpresa.

Sequnda dimensidn: Yalor ded clente

Objetivos de la Dimensidn: Medir el vabor del clienie.

lrlliﬂﬂ-ﬂn‘lt

lbem Claridad

Coherencia

Observaciones!
Recomendaciones

Experiencia

[Corsiders usted que |
wendedores e bnnden | 4
nformacsin precisa  par
legir comectamente =

ucto.

onsidera ust
mpartante |a saguridad &
| moments de realizar e

go de sus
entro de
nstalaciones.

Valor agregado PMpress se preacupa

orEidera usted e |
porl 4
0

s+ UCV




Clientas.

personalzads a todos su

EEmCion

[Considera usted gue |

brindada cuhr% 4

odas sus expeciativas.

. Tercera dimensidn: Refacidn con el diente
=  Objetvos de la Dimenssdn: Medir 1a redacidn con el clente.

Indicadores Item

Claridad

Coherencla

Relevancia

Observaciones!
Recomendaciones

n

Al momento e requen

products

S0k auto 4
neldera como  prime

Creacidn de ion

B la em

marca Ipamienio 4x4 E.IR.L

Recompansas

Varable: Cadena de Suministro
Dimensiones del Instrumento:

. Primera dimenaidn: Aprovisionamiento
. Objetvos de la Dimensidn: Medir el aprovisionamsento en la organizacion.

Indicadores

item

Glnrld.udthnmn:l.u L‘t‘ﬂinnncln

Obsearvaciones)
Recomendaciones

Costo de compras

| 5 empresa toma en cusnta
precio  del  provesdor
comparaciin con el precio de lo
bculos en el mercado.

a obtener un buen cosio

negocia con |os prnueedura
L]




incumplimiento con & tie

entrega de la mercaderia 4
g de Ios proveedores &

ventas de ks empresa.

empresa foma en cuenta
nuevds proveedores par

Proveedoras

igten soluckones arte el r
no cumplimiento de 4
parte de los provesdores.

L] EE-BIJI'ﬂB dimenssin: ANTEcanamento

|:||:|]E1I'|'ﬁﬂ de la Dimensidn: Medir el aimacenamiento en la Ongan|Zacion.

Lrﬂhm ibem Claridad [Coherencia Loh-mnr.ﬁ Recomendacionss

Observaciones!

almacén cuenta con un 3
gdn  para satisfacer 4
nda.

amprass real
mente un seguimi 4
inventarios para iener

Stock optime

Cosio de SArios gQue  gensren
inventarios obre costo de nventanos.

opbimiza el espacio en 91 4
cén para reducir cosing.

» Tercera dimensidn: Distribuckin

=  Objetvos de la Dimensibn: Medir la distribuckdn en |3 onganizacion.

iterm Claridad Coherencla Relevancis

Observacionas!

condiciones después del tie
£ traslado.

| 5 mercederia llegue en ﬂpunaq 4

Transporte
5 slempre eficente para

| tranaporte de los prul.reednreq 4
sladd Oe los articulos

o8 padidos que =& k= realizan
5 proveedores se agenden 4
men:lu con ks fecha estimada

Cumplimiento de

pedidos oS Eﬂic:.lh:la 52  Ingresan
stema apenas son entregado 4
r Ios provesdores.

o;5;¢ INVESTIGA é@‘r
= LICV




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Firma del evaluador
DiMI: 02654518
Teltfono 969571700

Pd. of presente formato debe inmar en ouenta:

Willars v Wbl | 1599d) asi coma Fowell {2003, meromin (ue no cuisie un - al il e eap i
emples. Por oira parie, o nimerne de jueces que S debe emplear en un juicio depende del nivel de expertica
¥ de la diversidad del conocimienio. Asl, mienras Gable y Wol (1983), Grani y Danis {1997}, ¥ Lynn | 1355)
[cfados en MoGardand ef al. 2003) sugieren un rango de 2 hasia 20 experbos, Hyrkds el al (2003)
manifesian gue 19 axpartes brindaran una esimacion conflable de la valkdes de conlenide de un instrumenia
[cantidad mirimamenie recomendable para corstruccones de nuevos Fstrumenios]). 51 un 80 % de los
experins han esiado de acuerdo com la walder de un Hem éshe pusde ser incopoeado al instrumenio
[Voutlainen & Liukkoner, 1995, cRados en Hyrkds of al. [2003).

Ver : [Tps e, NErdts e S o, oomACRed a0 1 e RedE 0 723 pa ervine oira bibliograria.




Evaluacion por jJuicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el insfrumento *Cuestionario aplicado a clientes”. La
evaluacian del instrumento es de gran relevancia para lograr gue sea valido y que los resultados obtenidos a

partir de &ste sean utilizados eficientements; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa
colaboracidn.

1. Datos generales del juez

Nombre del jusz: ERICKA JULISSA SUYSLUY CHAMBERGO
Grado profesional: Maastria | ) Docior [ =)
Clinica ( ) Social )
Area de formacién académica:
Educativa [ ) Crrganizacional | x )

Areas de experiencia profesional:

Institucidon donde labora:

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios {1
el area: bds de Safios (2 )

Experiencia en Investigacidn
Psicométrica:

(si cormesponda)
2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumenta, por juicio de expearios.
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionarnio o inventario)
Nombre de la Prueha: Validacidn de cuesticnario a clientes
i Ramirez Tocto Sofia Melizza
Autores: Talledo Rodriguez Dario Jasub
Procedencia: Piura
Administracidn: Propia
Tiempo de aplicacidn: 10 minutos
Ambito de aplicacidn: Flura
Significacion: (5) Totalmente de acuerdo - (4) Deacuerdo - (3) Indeciso - (2) En
desacuerdo - (1) Totalmenie en desacuardo

4. Soporte tedrico
{describir en funcidn al modelo tedrico)




EscalalARER Subascala Definicidn
[dirmengiones)
[Hecasidad IEni L= variable satisfaccidn de diente se vincula con
spects a la sensacidn gue esia sintiendo ya que
de ser tanto posifiva como negativo ko cual es el
S atisfaccidn del halor del clienbe e
Hiente llazgo tras comparar |3 experencia de wsar un
oducto o servicios y las expectativas gue se kenia
rhela.:jm con el chane esie. Kotler y Armstrong (2017)

B Bresantacion de insirucciones gars el juss.

A continuacicn, a usted le presenio el cuestionano dingido a clientes de la empresa Automotnz
Ocaria Santamana. elaborado por Ocafia Santamaria, Patricia y Pérez Chirogue. Yenifer del Rosario
en e afio 2023, De acuerdo con los  siguientes indicadores califique cada wno de los ftems segan

COmes

Categoria Calificacian Indicador
1. No cumple con el criterio El ftem no es daro.
El ibafm rE{F.Im bastanes modifcacionss o una
CLARDAD ez —— modificacion muy grande en el uso de las
o fem : palabrag de scuerds con sy sinificads o pes la
prende OdEnSEn de eslas,
tacimente,  es
deci, su sintactica .
3 S wre una modilicacidn mu E!-FIE{H ica de
y semantica son | 3 Moderado nived a@mﬁmmmm?
adecuadas.
El ilam a3 daro, Geng semaniica ¥ ginlaxis
4. Al nivel ik g
1. lotalmente en desacuerdo (no | El Nem no bene relacian [4gca con |a dimenson.
cumple con el crilena)
COHERENCIA |5 nooamierds (bajo nivel de | EIlem bene una relacion langencial ejana con
= Rem fane acuerda) la dimension
& damensicon o El Mem tene una relacitn moderada con ka
indicador que esta | 3. Acuerda (moderada nivel) dimensitn gue se eald midiendo.
midenda.
4. Totakmente de Acuedo (alo El ilem se encuentra estd refacionads con |a
fiived) dimension gue esta midiendo.
El fem puede ser aliminads sin que se vea
1. Mo cumple con o cterio afectada a medicion de 18 Gmension.
RELEVANCIA
El ilam &g azancial 2 & Mival El itam Bane ﬂgl.-'lﬂ el evancs, paro olbfo fedm
oimportante, es || ot N pisade eslar nchuyendo 1o gue mide &ste.
degir debe gar
incluido. 3. Moderada nivel El item es relativamente imponante.
4. Al nivel El ltem es muy relevante y debe ser incuido.
LT GbSENSTIONSE Qua congiciare pﬂhm
1 Mo mmpl&w el crilerio
2. Bajo Nivel
3. Moderade nivel




Variable: Satizfaccion del cliente
Dimensiones del instrumento: Mecesidad, Valor ded cliente, Relacidn con & diente
- Primara dimensidn: Necesidad

. Objetivos de la Dimensidn: Medir el nivel de necesidad de los clientes por los productos que
oifreca la empresa Equipamients 4xd EIRL Piura 2022,

Obsarvaclones/
Indicadores item Claridad [Coherencia Lluhﬂnda . .

g o H

Considers gue la empre
ruenta con  todos o
producios que
recesie para realizar
COMIpTa.

Demanda

Consiiers g H
mportanie que exista
ncremento de  nuwewo
roowciod en &
nstalaciones.

saders s H
mportanie que la empre

Merta de
Mercado

ue requiere en las
nsialaciones de la
Mprasa.

. Segunda dimenssdn: Valor del chente
. Objetives de |la Dimensidn: Especificar de qué manera se fomenta & valor del cliente en ks
empresa Equipamiento d4xd EIRL Pera 2022,

Observaciones!
ndicadones Item Claridad [Coherencia L-l-munch Récamendationes

Considers usted gue |
endedores |a IH'IHIEHEI’E
I

Expariencia Teledk n 9




. Tercera dimensidn: Relaciin con el dente
«  Objetivos de la Dimensidn: Calificar 12 gestidn de |8 relackn con & chente en ks emprass

Equipamiznto 434 EIRL Plura 2022,
L Observaciones/
Indicadares ftem Claridad Coherencla elevancia ; .
Al momento de requerpt i 5
n  poducis
SN0 automotr

neidera como  prim
Creacion de itn & la Emp(q
RL

Recompensas uctos en sus prosd

mpras.
ree  usted que | t 3
presa e brn
jones y de
a3 compra de
uclos
Firma del evaluador
DMI 45361453

Pd.: o presente formaio debe inmar en ouenta:

Willsasis y Wb | 199) i cavemet Poreel] { 20071, mishaaonn que o exis in consemsn iipedto al mimso Je éapeilod 4
cmpleas. Por oira pane, o namen: de |usces que & debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia
¥ de la dversidad del conocimiznio. Asl, mienias Gable y Woll (1993), Grani y Danis (1997}, y Lynn {1955)
[ofdos en McGartiand ef al. 2003 sugeren un rango de I hasia 20 aaperbos, Hyds ef al (2003)

-+ INVESTIGA 7



ANEXO 18




ANEXO 19: PROPUESTA DE MEJORA

PROPUESTA PARA MEJORAR LA GESTION DE CADENA DE
SUMINISTROS DE LA EMPRESA EQUIPAMIENTO 4X4 EIRL 2023

INTRODUCCION

Actualmente las empresas le estan dando mayor importancia a la Gestién de
cadena de suministros ya que han logrado identificar que con una eficiente
gestion de esta se obtiene de manera eficaz los resultados propuestos, mejora
de competitividad en el mercado ya que se realiza un buen proceso desde la
produccion hasta la comercializacion de los bienes. A pesar de que las empresas
saben que la cadena de suministros tiene importancia en las organizaciones,
tambien se sabe que una buena gestion tiene que ser constante ya que si esta
no es eficiente algunos procesos de la cadena de suministros pueden fallar y

todo el proceso se desmorona.

Por ende, en la realidad la cual presente la empresa Equipamiento 4x4 E.I.R.L
es debido a que existen ciertos problemas en cuanto a su proceso de
organizacion, coordinacién y gestion con sus proveedores debido a los articulos
gue comercializa ya que afecta directamente a sus inventarios pues estos no
son controlados periédicamente, lo cual genera retrasados en el almacén, lo que
ocasiona ciertas demoras en que los articulos lleguen a tiempo a los clientes,
ello se ve reflejando en los reclamos por parte de estos. Frente a ello se propone
emplear las siguientes herramientas SRM, ISCME y CRM enfocéndose en la
mejora de los procesos de aprovisionamiento, almacenamiento y clientes; ya que
obtendra un diagnostico de los procesos de la empresa para establecer

estrategia de mejora.



OBJETIVOS PROPUESTOS

Objetivo general

Promover un eficiente proceso de gestion de cadena de suministro para la

mejora de la satisfaccion del cliente en la empresa Equipamiento 4x4 EIRL.

Objetivos Especificos

e Cumplir con la satisfaccion de los clientes y fidelizar nuevos clientes.
e Consolidar alianzas con nuevos proveedores certificados.

¢ Implementar un sistema de gestion de Almacenes.

La presente propuesta estd establecida debido a los resultados obtenidos
asimismo discusién y conclusiones del estudio ya que se tiene como finalidad
poder establecer estrategias eficientes en el proceso de gestion, coordinacion y
organizacion de los inventarios para la mejora de la satisfaccion del cliente de la
empresa Equipamiento 4x4 EIRL por tanto se lleva a cabo para la
implementacion de estrategias de mejora las cuales se basen en la satisfaccion

total del cliente.



F. INTERNOS

F. EXTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1: Posicionamiento en la zona.

F2: Personal capacitado con
experiencia en el rubro.

F3: Alianzas con marcas exclusivas
F4: Reconocidos por la calidad de sus
productos.

F5: Adquisicion de articulos de ultima

generacion y tecnologia.

D1: Alianzas con proveedores poco
capacitados.

D2: Deficiente control de inventarios.
D3: Retrasos en el envio de pedidos
D4: No posee entregas a domicilio

D5: Reducido espacio de instalaciones

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIA
FO

ESTRATEGIA DO

O1: Poseer capacidad de
inversion.

0O2: Aumento de la
demanda del mercado
automotriz

= Realizar la contratacion de personal
especializado en el area logistica. (O1,
F1,F4,03)

= Implementacion de

la herramienta SRM

03: Aumento del poder (Administracion de la relacion con los
adquisitivo de los usuarios. proveedores). (D1, O1)
O4: Adquisicion de tecnologia
innovadora
O5: Crecimiento econémico

AMENAZAS ESTRATEGIA ESTRATEGIA DA

FA

Al: Fenbmenos Naturales
A2: Ingresos de nuevas competencias = Ejecucibn de ISCM enfocado en el

A3: Consumidores poco fieles.
A4: Alza de precio en articulos de
mayor demanda.

A5: Excesivas ofertas por parte de la
competencia.

= Efectuar el CRM (Administracion de
la relacién de los clientes)
F2,F4,A2,A4,A5.

almacenamiento de la empresa. (D2, D3, D5,

A2, A4, A5)

Nota: Elaboracion propia
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ESTRATEGIA FO

Realizar la contratacion de personal especializado en el area logistica
Descripcion de la estrategia:

Esta estrategia se busca contratar personas especializadas en el &rea de
logistica ya en cuanto a su cadena de suministro de la empresa Equipamiento
4x4 EIRL es manejada por la administracion, es por ello que al realizar el proceso
de contratacion a personas profesionales en dicha area, se podran manejar de
manera eficiente imprevistos y problemas que surjan tales como seleccién de
proveedores, seguimiento del transporte, mercadera en optimas condiciones,
pedidos en los plazos establecidos etc. ademas, se podran optimizar los tiempos

y brindar un mejor servicio al cliente.

Objetivos:
¢ Flexibilidad ante los cambios en la demanda del mercado.
e Mejora continua en los procesos de la cadena de suministro.

e Promover la utilizacion de la tecnologia de sistemas.
Proceso estratégico:

e Realizar una convocatoria de una plaza para el puesto de Asistente del
area logistica, colocando los requisitos necesarios que beneficien a la
empresa.

e Realizar entrevista final a la persona que esté cumpliendo con los
requisitos establecidos y realizar el contrato con el nuevo encargado del
area logistica.

e Incorporar un nuevo computador para que el nuevo personal realice las
funciones y lleve el programa ISCM.

e Administracion debe realizarle un seguimiento al nuevo personal, para

ver si este estd cumpliendo bien sus funciones.
Responsables
e Gerenciay area administrativa.

Recursos



e Talento humano

e Materiales y bienes.

Cronograma

Tabla 09. Cronograma Estrategia FO

ACTIVIDADES Marzo

Realizar una convocatoria de una plaza para el puesto de
Asistente del area logistica, colocando los requisitos
necesarios que beneficien a la empresa. X

Realizar entrevista final a la persona que esté cumpliendo
con los requisitos establecidos y realizar el contrato con el

nuevo encargado del area logistica. X | X
Incorporar un nuevo computador para que el nuevo
personal realice las funciones y lleve el programa ISCM. X

Administracion debe realizarle un seguimiento al nuevo
personal, para ver si este estd cumpliendo bien sus
funciones

Presupuesto

Tabla 10. Presupuestd Estrategia FO

ACTIVIDADES INVERSION

Realizar una convocatoria de una plaza para el puesto de
Asistente del area logistica, colocando los requisitos
necesarios que beneficien a la empresa. S/ 00.00

Realizar entrevista final a la persona que esté cumpliendo
con los requisitos establecidos y realizar el contrato con el

nuevo encargado del area logistica. S/ 7,200.00
Incorporar un nuevo computador para que el nuevo
personal realice las funciones y lleve el programa ISCM. S/ 3,500.00

Administracion debe realizarle un seguimiento al nuevo
personal, para ver si este esta cumpliendo bien sus
funciones S/ 00.00

Viabilidad:

La empresa en estudio actualmente cuenta con los medios necesarios para
incorporar un encargado especializado en el area de logistica y de esta manera
el area se manejara de forma eficiente ante los cambios de mercado y se

administrara de forma estratégica la cadena de suministro.




ESTRATEGIA DO

Implementacion de la herramienta SRM (Administracion de la relacion con
los proveedores).

Descripcion de la estrategia

Esta estrategia busca trabajar en conjunto con todos los proveedores de
la empresa Equipamiento 4x4 EIRL ya que permitira que dichos proveedores
pasen una serie de evaluaciones en caracter de condiciones y calidad
permitiendo ahorro en costes y asegurar que los productos lleguen con total
garantia y certificacion, a su vez creando una mejora relacion entre clientes
potenciales, gestionando de manera eficaz los riesgos que se presentan en las

actividades de operaciones.
Objetivos

e Fomentar relaciones solidas con los proveedores

e Reduccion de costes en el control de los productos

e Reduccion de devoluciones de existencias defectuosas

e Disminucién de los tiempos de entrega del pedido y almacenamiento de

la mercaderia.
Proceso estratégico

e Realizar la instalacién del SRM y actualizacion de los proveedores con los
cuales la empresa trabaja hasta la fecha.

e Ejecutar la homologacién de los proveedores existentes validando
cuenten con las capacidades necesarias de una empresa proveedora
adecuandose a los criterios que beneficien a la empresa, como: precio
competitivo, productos innovadores, calidad de productos,
profesionalismo, transportes adecuados y tiempo de entrega menos a dos
semanas.

e Realizar la seleccion de los proveedores a través de una evaluacién
donde se registra ya a los proveedores que cumplan con las
especificaciones que demanda la empresa y con estos se seguira
trabajando a futuro y ademas optar por la decision de terminar alianzas

con los proveedores que no cumplan con estos criterios.



e Realizar una supervision constante a los proveedores; esta actividad

consiste en poder monitorear que los proveedores cumplan con los

criterios ya pactados.
Responsables
e Gerencia, area administrativa y area logistica.
Recursos

e Talento humano

e Materiales y bienes.
Cronograma

Tabla 11. Cronograma Estrategia DO

Abril

ACTIVIDADES

Realizar la instalacion del SRM y actualizacién de los
proveedores con los cuales la empresa trabaja hasta la
fecha X

Ejecutar la homologacion de los proveedores existentes
validando cuenten con las capacidades necesarias de una
empresa proveedora adecuandose a los criterios que
beneficien a la empresa

Realizar la selecciéon de los proveedores a través de una
evaluacién donde se registra ya a los proveedores que
cumplan con las especificaciones que demanda la
empresa

Realizar una supervision constante a los proveedores

Presupuesto

Tabla 12. Presupuesto Estrategia DO

ACTIVIDADES

INVERSION

Realizar la instalacién del SRM y actualizacion de los proveedores
con los cuales la empresa trabaja hasta la fecha

S/ 1,600.00

Ejecutar la homologacion de los proveedores existentes validando
cuenten con las capacidades necesarias de una empresa
proveedora adecuandose a los criterios que beneficien a la
empresa

S/00.00

Realizar la seleccién de los proveedores a través de una
evaluacion donde se registra ya a los proveedores que cumplan
con las especificaciones que demanda la empresa

S/ 00.00

Realizar una supervision constante a los proveedores

S/00.00




Viabilidad:

Es necesario que la empresa en estudio implemente la instalacion del programa
SRM, ya que actualmente su nivel de ventas aumentado en un 15% con respecto
al afios 2022, por lo cual existe capacidad adquisitiva para cubrir el presupuesto
para esta estrategia que es de S/ 1,600.00 y al ejecutarse disminuiran los riesgos

de las relaciones y tratos con los proveedores.

ESTRATEGIA DA

Ejecucion de ISCM enfocado en el almacenamiento de la empresa
Descripcion de la estrategia

Esta estrategia busca poder medir en la empresa equipamiento 4x4 EIRL su
planificacion profunda en cuanto su cadena de suministro en especial en el area
del almacenamiento enfocado a sus inventarios ya que de esta manera se podra
asegurar el proceso con un control mas eficiente de los articulos los cuales
tienden de menor a mayor demanda, asi como la rotacion de los mismos para
evitar sobre costos del almacenamiento de productos obsoletos con el fin de

poder hacer frente a circunstancias imprevistas dentro de la organizacion .
Objetivos

e Tener un sistema de inventario perpetuo

e Obtener reportes periodicos de los articulos para poder ver los puntos de
mejora en cuanto control de stock.

e Disminucion de articulos defectuosos

e Optimizar la organizacion del almacén sin sobrecostos.
Proceso estratégico

e Se realiza un analisis del proceso interno de cadena de suministro,
identificando que proceso esté fallando.

e Al identificar el proceso que esta fallando (almacenamiento), ejecutar un
programa de capacitacion al personal de logistica para llevar un eficaz
proceso de inventario y capacitarlos para manejar el sistema que tiene la

empresa



e Realizar una supervision mensual del proceso de mejora del inventario.
Responsables

e Area administrativa y area logistica.
Recursos

e Talento humano

e Materiales y bienes.
Cronograma

Tabla 13. Cronograma Estrategia DA

Mayo

ACTIVIDADES

Se realiza un andlisis del proceso interno de cadena de
suministro, identificando que proceso esta fallando. X

Al identificar el proceso que esta fallando
(almacenamiento), ejecutar un programa de capacitacion
al personal de logistica para llevar un eficaz proceso de
inventario y capacitarlos para manejar el sistema que tiene
la empresa X | X

Realizar una supervision mensual del proceso de mejora
del inventario

Presupuesto

Tabla 14. Presupuesto Estrategia DA

ACTIVIDADES INVERSION
Se realiza un analisis del proceso interno de cadena de
suministro, identificando que proceso esté fallando. S/ 00.00

Al identificar el proceso que esta fallando
(almacenamiento), ejecutar un programa de capacitacion
al personal de logistica para llevar un eficaz proceso de
inventario y capacitarlos para manejar el sistema que tiene | S/ 1,600.00
la empresa

Realizar una supervision mensual del proceso de mejora
del inventario S/ 00.00




Viabilidad

La empresa en estudio con la ejecucion de esta estrategia le demandara realizar
una capacitacion mensual a los trabajadores para el eficiente manejo de la
cadena de suministro interna enfocandolo en la mejora del proceso del
inventario, esta estrategia le demandara un costo de S/ 1,600.00 por los 4 meses

de abril, mayo, junio y julio.

ESTRATEGIA FA

Efectuar el software CRM (Administracion de la relacion de los clientes)
Descripcion de la estrategia

Mediante el software CRM se busca poder llegar atraer usuarios nuevos
a la empresa Equipamiento 4x4 EIRL asi como poder reforzar las relaciones con
sus clientes actuales y potenciales ya que mediante esta estrategia se podran
crear camparfias de interés para su publico objetivo es decir los propietarios de
automoviles, también enfatiza dar una atencion personalizada en de la
informacion acerca de los articulos, asimismo se podria automatizar la recepcion
de pedidos con el fin de poder dar una mejor atencion al cliente y brindar un
servicio post venta para fidelizarlos.

Objetivos

e Automatizacion de informacion sobre los pedidos realizados.
e Efectuar campafas de marketing para llegar a mas clientes potenciales.

e Mejorar canales de comunicacién para llegar al cierre de ventas
Proceso estratégico

¢ Implementacion del software CRM en las computadoras del area
administrativo.

e Capacitacion al personal administrativo (asistente administrativo) para el
manejo eficiente del software, donde realizara una gestién de datos,
relacion directa con los clientes y leads.

e Realizar seguimiento de los resultados dados por el software CRM.



Responsables
e Gerenciay area administrativa.
Recursos

e Talento humano

e Materiales y bienes.
Cronograma

Tabla 15. Cronograma Estrategia FA

ACTIVIDADES

Julio

Implementacion del software CRM en las computadoras
del &rea administrativo.

Capacitacion al personal administrativo (asistente
administrativo) para el manejo eficiente del software,
donde realizara una gestidon de datos, relacion directa con
los clientes y leads.

Realizar seguimiento de los resultados dados por el
software CRM.

Presupuesto

Tabla 16. Presupuesto Estrategia FA

ACTIVIDADES

INVERSION

Implementacion del software CRM en las computadoras
del &rea administrativo.

S/ 1,600.00

Capacitacion al personal administrativo (asistente
administrativo) para el manejo eficiente del software,
donde realizara una gestidén de datos, relaciéon directa con
los clientes y leads.

S/ 400.00

Realizar seguimiento de los resultados dados por el
software CRM.

S/00.00

Viabilidad

Es importante que la empresa en estudio realice la instalacion del CRM a que

puede manejar un presupuesto de S/ 2,000.00 y con este programa se podra

obtener informacion de nuevos clientes potenciales y captarlos a través de




campafnas de marketing, llegando a mejorar sus canales de comunicacion y

ventas.

Tabla 17. Presupuesto General

ESTRATEGIA INVERSION
Realizar la contratacién de personal especializado en el

area logistica S/ 10,700.00
Implementacion de la herramienta SRM (Administracion de

la relacién con los proveedores) S/ 1,600.00
Ejecucion de ISCM enfocado en el almacenamiento de la

empresa S/ 1,600.00
Efectuar el CRM (Administracion de la relacion de los

clientes) S/ 2,000.00
TOTAL S/ 15,900.00




