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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién de la seguridad del servicio y
proceso de compras en la empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019, con dicho proposito
se han tomado en cuenta las teorias de: Parasuraman, Zeithaml y Berry (Como se citd en
Camison, Cruz y Gonzalez, 2006, p. 899) indican en el modelo de deficiencias que una empresa
que intenta lograr un alto grado en la calidad del servicio que provee, debe prestar atencion a
los atributos en los que se fija el cliente; por otra parte, Casanueva, Garciay Caro (2009) definen
que la seguridad del servicio es un conjunto de secuencias planeadas y ordenadas
adecuadamente para generar la confianza necesaria de que un servicio o bien satisfaga las
exigencias minimas de calidad; y Carrefio (2011) define que el proceso de compras permite
adquirir productos de manera confiable y a bajo precio, donde se asegura el flujo de materia
prima y la disminucion de los costos de gestion. Teniendo como propdsito resaltar la
problematica de la empresa, en la que se investigd la situacion del proceso de compras para
detectar los puntos débiles de la organizacién, en el cual se buscd generar una mejor gestion de
los medios econdmicos disponibles para lograr la seguridad del servicio mediante el analisis,
prevencion y la mejora continua de los procedimientos. El tipo de investigacion fue aplicada,
disefio no experimental — transversal, enfoque cuantitativo, nivel descriptivo — correlacional, la
poblacion estuvo conformada por 56 trabajadores, la muestra fue censal y el instrumento de
recoleccion de datos fue el cuestionario de escala Likert. La conclusion luego de haber
procesado y analizado los datos recopilados; es que existe relacion positiva muy fuerte de la

seguridad del servicio y el proceso de compras con un Rho Spearman de 0,867.

Palabras clave: Seguridad, servicio, proceso, calidad.
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ABSTRACT

This research aimed to determine the relationship of security of the service and purchasing
process in the company Mundo Gourmet SAC, Comas 2019, for this purpose the theories of:
Parasuraman, Zeithaml and Berry have been taken into account (As mentioned in Camison ,
Cruz and Gonzélez, 2006, p. 899) indicate in the model of deficiencies that a company that tries
to achieve a high degree in the quality of the service it provides, must pay attention to the
attributes in which the client is fixed; on the other hand, Casanueva, Garcia and Caro (2009)
define that the security of the service is a set of sequences planned and ordered properly to
generate the necessary confidence that a service or satisfies the minimum quality requirements;
and Carrefio (2011) defines that the purchasing process allows to acquire products reliably and
at a low price, where the flow of raw materials and the reduction of management costs are
ensured. With the purpose of highlighting the problem of the company, in which the situation
of the purchasing process was investigated to detect the weak points of the organization, in
which it was sought to generate a better management of the economic means available to achieve
service security through analysis, prevention and continuous improvement of procedures. The
type of research was applied, non-experimental design - transversal, quantitative approach,
descriptive level - correlational, the population was made up of 56 workers, the sample was
census and the data collection instrument was the Likert scale questionnaire. The conclusion
after having processed and analyzed the data collected; is that there is a very strong positive
relationship between the security of the service and the purchasing process with a Rho Spearman
of 0.867.

Keywords: Security, service, process, quality.

viii



I. INTRODUCCION
A nivel internacional, los estandares de calidad en las organizaciones de alimentacién tuvieron
un gran cambio con respecto a las exigencias de salubridad, donde la Organizacion Mundial de
Salud exige que las organizaciones cumplan con las normas establecidas para asegurar la
inocuidad alimentaria, esto esta ligado a que también cuenten con certificaciones que respalden
los procesos productivos de sus proveedores. Donde, tener una politica de compras clara y
precisa permite que las empresas realicen adecuadamente el proceso de compras, y se evalué
que los productos cumplan con los requisitos minimos de aceptacion como los atributos y las
condiciones de calidad, porque esto permitird que las empresas sean mas competitivas en el
mercado internacional. Esto genera que las organizaciones busquen los mejores aliados
estratégicos para adquirir productos en dptimas condiciones para el consumo humano, el cual

no solo le brinde confianza y calidad, si no también que logre reducir costos.

A nivel nacional, las empresas concesionarias de alimentos no son ajenas a estas exigencias,
por lo cual muchas de estas organizaciones que se encuentran bajo el régimen Micro y Pequefias
empresas, tratan de mantenerse e integrarse a este nuevo ritmo. Donde, estandarizar el proceso
de compras dentro de la organizacién es sumamente importante porque se encarga del
aprovisionamiento de los productos que utilizan para el proceso de produccion, ya que es
necesario que la adquisicion de la materia prima cumpla con ciertas condiciones de calidad y
precio, en el cual se genere la seguridad del servicio enfocado a los objetivos estratégicos del

sistema integral de gestion y las normas vigentes de salubridad segun ley.

A nivel local, Mundo Gourmet S.A.C., es una empresa concesionaria con 12 afos en el
rubro de servicios de alimentacion, en el cual brinda servicios de desayuno, almuerzo, cena 'y
también realiza eventos para fechas especiales de acuerdo a la solicitud de sus clientes. Sus
servicios de alimentacion colectiva estan enfocados a empresas de diferentes sectores como: el
minero, comercio, industrial, hospitalario, educativo y transporte. Esta organizacion debido a
las fuertes exigencias en el cumplimiento de los estandares de calidad esta perdiendo clientes
importantes al no dar una respuesta rapida a las observaciones sobre la inocuidad de la materia
prima que utiliza para la produccién de alimentos, donde refleja las siguientes inconsistencias
en su gestion: una mala aplicacion de la politica de compras, trabajar con proveedores que no

cumplen con las exigencias minimas de calidad, no verificar las condiciones en la que los



proveedores realizan su proceso productivo, no evaluar el desempefio del proveedor, no verificar
la conformidad de los productos y no administrar la materia prima segin su condicién. Las
causas de estos problemas empiezan desde la Gerencia General por no brindar las herramientas
necesarias para una buena gestion, y la falta de recursos limita a las areas involucradas. El
personal no esta calificado para realizar sus funciones al cien por ciento, porque no cumple con
las competencias del perfil de puestos de la organizacién, y a ello se suma cierta insatisfaccion
por parte del cliente al momento de auditar a la empresa. Enfocarse en estos puntos débiles de
la empresa es muy importante porque le permitira brindar la seguridad del servicio al aplicar un
eficiente proceso de compras, el cual asegure la inocuidad de los alimentos. Donde, no solo
dependeréa del jefe de compras sino también de los trabajadores ya que ellos se encargan de
verificar los productos durante el almacenamiento, manipulacién y habilitacién de insumos que
se utilizan para la produccion. Para brindar una solucién a las dificultades de la empresa Mundo
Gourmet S.A.C., se debe mejorar y aplicar una politica de compras en el que se establezca de
manera precisa las condiciones del costo, seleccién de proveedores, tiempo, modalidad

financiamiento, devoluciones y la mejora continua dentro de los procedimientos establecidos.

Al respecto, Abad y Pincay (2014) tuvieron como objetivo analizar la calidad de servicio
interno y externo de una empresa aseguradora de la ciudad de Guayaquil para incrementar el
nivel de ventas de la organizacion. Concluyendo que existen condiciones malisimas para el
desarrollo de las funciones asignadas por la organizacién, debido a la pésima actitud en los
tiempos de respuesta para resolver los requerimientos, lo cual genera el 80% de inestabilidad en

los servicios.

También, Parrales (2017) tuvo como objetivo analizar la situacion actual del departamento
de compras en Shoe Store en el afio 2016 en base a la falta de control y seguimiento de las
actividades relacionadas a la gestion de compras. Concluyendo que los procesos de compras son
realizados de manera empirica e informal, ocasionando que el area de compras sature de

responsabilidades a ciertos colaboradores, poniendo en peligro la seguridad del servicio.

Por otro lado, Solis (2017) tuvo como objetivo proponer un plan de mejora en calidad de
servicio en una empresa de alimentos. Concluyendo que se planted las mejoras de calidad en el

servicio a través del ciclo Deming, el cual se enfoca en cuatro etapas importantes: planear, hacer,



verificar, y actuar, el cual genere las soluciones a las falencias de la empresa de alimentos, donde

se logre brindar la seguridad del servicio.

Asimismo, Cardenas (2018) tuvo como objetivo determinar la relacién entre la calidad del
servicio y la fidelidad de compra. Concluyendo que ambas variables tienen relacion positiva
muy alta. Asimismo, la fidelidad de compra tiene relaciona positiva alta con las dimensiones
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad.

Por otro lado, Machado (2017) tuvo como objetivo disefiar un modelo logistico que permita
implementar y mejorar el proceso de compras en una cadena de restaurantes. Concluyendo que
al implementar un modelo logistico permitié ajustar los procesos de compras y a su vez
desarrollar herramientas de control que mejoren el area de compras, donde se gestione de
manera adecuada las entradas y salidas de las requisiciones, en el que se cumpla con las

caracteristicas basicas de aceptacion.

Asimismo, Espino (2016) tuvo como objetivo elaborar la implementacion de mejora en la
gestion compra orientada a incrementar la productividad en una pequefia empresa de
concesionario de alimentos. Concluyendo que los problemas principales en este tipo de empresa
es la poca importancia que se le da al giro de negocio por ser organizaciones familiares, lo cual
crea deficiencia en la gestion de compras y genera sobrecostos en los productos, horas extras
del personal, pérdida de tiempo en los procesos obsoletos, baja productividad y por

consecuencia disminucion en la demanda de clientes.

Al respecto, Gartaula, Patel, Johnson, Devkota, Khadka y Chaudhary (2017) tuvieron como
objetivo enfatizar en la seguridad alimentaria para entender las tendencias del desarrollo
humano, nutricional y productivo. Donde, los resultados indican que los factores personales y

sociales estan relacionados al bienestar alimentario.

Asimismo, Son, Lu, Kim (2015) tuvieron como objetivo explorar los datos y resultados de
la satisfaccion e insatisfaccién para los usuarios de s-commerce que compran Servicio
alimentario en China. Concluyendo que es importante gestionar la seguridad del servicio de
alimentos, asi como proporcionar informacion precisa sobre el servicio a los consumidores

menos experimentados, para no dar lugar a insatisfaccion.



Ademas, Rashid, Abdullah, Yusuf y Shaari (2016) tuvieron como objetivo observar la
relacion entre el servicio y la calidad de los suministros en la industria de restaurantes de comida
rapida en Malasia. Concluyendo que, para el factor de calidad de los alimentos, todos los
encuestados estan de acuerdo al 50%, y el 82% esta de acuerdo en que la comida se sirve caliente

y fresca.

Por otro lado, Adeyeye (2017) tuvo como objetivo analizar las contribuciones cientificas
que son esenciales para reducir los desafios a la seguridad alimentaria en Africa a través de la
elaboracion de alimentos y las tecnologias adecuadas de almacenamiento. Concluyendo que la
seguridad alimentaria en Africa ha seguido siendo un espejismo, ya que uno de los mayores
desafios es el mejoramiento de los métodos tradicionales de elaboracion y conservacion de
alimentos, donde los métodos tradicionales de procesamiento y conservacion de alimentos

permanecen en el nivel empirico y siguen siendo bastante crudos y no estandarizados.

Asimismo, Griffith, Jackson y Lues (2017) tuvieron como objetivo evaluar los elementos
de la gestion de la seguridad y cultura alimentaria dentro de un complejo sudafricano de
entretenimiento, hoteles y servicios alimentarios. Concluyendo que para gestionar la seguridad
del servicio se debe considerar un sistema de control formal de documentacion contra riesgos o
dafios. Sin embargo, el estandar del sistema documentado no refleja necesariamente la forma en
que se lleva a cabo en la préctica, debido a que es la cultura de seguridad de la empresa la que
influira en el despliegue y la eficacia de los recursos, politicas, practicas y procedimientos de
gestién de la seguridad, y representa el entorno de trabajo y las percepciones subyacentes,

actitudes y practicas habituales de los empleados a todos los niveles.

Ademas, McNeilly y Raming (2018) tuvieron como objetivo establecer una correlacion
entre la falta de conocimientos sobre seguridad alimentaria y las expectativas de las regulaciones
de servicio alimentario. Concluyendo que los estudiantes demuestran un nivel deficiente de
conocimientos sobre seguridad alimentaria y regulaciones de servicio alimentario. Asimismo,
sugieren que los estudiantes universitarios tienen expectativas extremas con respecto al sistema
regulatorio de servicio alimentario. Por Gltimo, la seguridad del servicio es responsabilidad de
los operadores y administradores de los servicios de alimentos, mientras que los funcionarios
de salud proporcionan asesoramiento y educacion a los empleados y propietarios en las

instalaciones de los servicios de alimentos.



Por otro lado, Chang, Rochani, Mase, Jones y Aslan (2018) tuvieron como objetivo
examinar el vinculo entre las infracciones del codigo de seguridad alimentaria y las
codificaciones de peligro a las que concierne un trabajo de servicio alimentario. Concluyendo
que las probabilidades de recibir una violacion de la seguridad alimentaria aumentaron cada afio
y los establecimientos de alimentos clasificados como categoria de riesgo 1V tenian mayores
probabilidades de recibir una violacion de la seguridad alimentaria en comparacién con las otras

clasificaciones de riesgo.

Asimismo, Chuai, Fan y Chen (2018) tuvieron como objetivo investigar la seguridad
alimentaria de las empresas de servicio de alimentos para llevar en linea. Concluyendo que el
rapido crecimiento de la industria de servicios de alimentos para llevar en linea plantea un serio
desafio a la seguridad alimentaria en la sociedad actual, debido a que la valoracion de la
seguridad de alimentos de las empresas A y B en J City tienen diferentes niveles de problemas
sobre la seguridad del servicio, que se reflejan principalmente la adquisicion, transporte y
entrega.

También, Ahmed, Jones, Redmond, Hewedi, Wingert y Mohamed (2015) tuvieron como
propésito aplicar el mapeo de flujos de valor de manera integral a sistemas hospitalarios de
servicios de alimentacion enfocados en los alimentos de alta calidad. Concluyendo que el mapeo
de flujos de valor ayuda a comprender y desarrollar las operaciones del servicio de alimentos en
hospitales publicos y privados del Reino Unido, el cual es fundamental para la satisfaccién del

paciente con respecto a la calidad y seguridad del servicio.

Ademas, Pappalardo, Carnemolla, y La Via (2016) tuvieron como objetivo examinar la
correlacion entre la disposicion a pagar por alimentos funcionales y las creencias subjetivas
asociadas a los valores alimentarios. Los hallazgos de este trabajo mostraron que el precio
premium a favor de los alimentos funcionales también depende de creencias subjetivas
relacionadas con ciertos valores alimentarios como origen, seguridad, naturalidad y precio.
Donde, la industria del sector alimentario deberia disefiar iniciativas apropiadas para promover
el consumo de alimentos funcionales combinando tanto la salubridad como otros valores

alimentarios.



Al respecto, Scarpato, Rotondo, Simeone, Gomez y Gutiérrez (2017) tuvieron como
propdsito evaluar el comportamiento de la inocuidad alimentaria de los clientes espafioles con
el proposito de entablar qué variables alteran a la posibilidad de que el usuario esté alerta a la
seguridad alimentaria. Concluyendo que el consumidor esta atento a la sanidad y seguridad de

los productos organicos, mas que a los productos que contienen grasa.

Por otro lado, Borrero (2019) tuvo como objetivo definir, planear y ejecutar un método de
trazabilidad de la cadena de abastecimiento agroalimentario en relacion a la tecnologia
blockchain que ayuda a las cooperativas agroalimentarias a perfeccionar los procesos
incorporados en el producto. Concluyendo que la ventaja de este modelo sobre los modelos
centralizados es que todos los productos se rastrean con blockchain y con esta trazabilidad es
posible dar confianza a los consumidores finales sobre el origen de los productos porque los
datos y transacciones se llevan a cabo en la cadena, se registran en blockchain y se gestionan a

través de un contrato inteligente.

Asimismo, Blanco (2018) tuvo como objetivo resumir los aspectos importantes del servicio
al cliente con una dieta definida en el sector de la restauracion. Concluyendo que hay dos
modelos de servicios de catering que se diferencian entre si por el lugar donde se preparan y

entregan los alimentos: produccion centralizada y produccion en el sitio.

Ademas, Carrizo y Letzkus (2016) tuvieron como objetivo realizar un plan de mejora a
partir de las acciones que generen mayor impacto en los clientes de Gerencia Comercial Masivos
de la empresa Ingesec. Concluyendo que se determind que existen cuatro puntos particularmente
débiles en los servicios: los uniformes utilizados, el asesoramiento y comprension de los

requerimientos, el control de la asistencia y el tiempo de respuesta a las solicitudes.

Por otro lado, Vargas y Zapata (2018) tuvieron como objetivo identificar, analizar y
comprender el habito de consumo de los alimentos pre elaborados referidas por adolescentes de
un establecimiento formativo. Concluyendo que las caracteristicas de los alimentos procesados
son dafiinas para la salud no sélo de los adolescentes sino del pablico en general, y habria que
estar atentos, pues, su consumo ha generado un cambio en el comportamiento nutritivo

perjudicial y erréneo.



Asimismo, Podesta y Maceda (2018) tuvieron como objetivo determinar la relacion entre
la cultura de seguridad y la calidad percibida del servicio. Concluyendo que las variables se

relacionan significativamente.

Ademas, Choy (2016) tuvo como objetivo indicar el valor de la implementacion de
procedimientos productivos organicos como un modo sostenible para optimizar el coste y la
seguridad nutritiva de la comunidad. Concluyendo que la baja productividad se debe a factores
como las condiciones climatologicas, la precaria logistica en los ciclos de riego, cultivo y
cosecha, donde lo fundamental de una cadena productiva es usar los recursos de manera

eficiente, optimizando el proceso de los alimentos para brindar la seguridad alimentaria.

También, Cevallos (2016) tuvo como prop6sito incorporar y demostrar la relaciéon del
modelo servqual con el indice de satisfaccion de los clientes. Concluyendo que se tiene un
método para cuantificar la seguridad del servicio del comedor con el sistema servqual, donde
refleja que las caracteristicas tangibles son esenciales para perfeccionar la calidad, de tal manera

que las perspectivas de los consumidores sean mayores que la percepcion.

Por otro lado, Ortiz, Oramas y Sanz (2015) tuvieron como objetivo planificar y aplicar un
proceso eficiente de valoracion de proveedores enfocado en el multicriterio. Concluyendo que,
para desarrollar a una mayor eficiencia en gestion comercial, resulta necesario la aplicacion de
la teoria de los subconjuntos borrosos a las dificultades de gestion econémica porque la
perspectiva tradicional no se ajusta a la realidad; un contexto sumergido de confusion,

indecision y verdades tendenciosas.

Asimismo, Castafieda y Echeverria (2018) tuvieron como objetivo establecer el impacto de
la calidad de servicio en la mejora de la satisfaccion del cliente en el restaurante el cantaro.
Concluyendo que los elementos tangibles como las instalaciones, las vestimentas del personal

los materiales utilizados, tienen un mejor impacto en la gestion del restaurante.

Al respecto, DaCunha, Veridiana, y Stedefeldt (2018) tuvieron como objetivo evaluar el
desempefio en seguridad alimentaria de los servicios alimentarios y sus factores asociados. El
resultado de la adecuacion fue menor en los quioscos de comida callejera (49,7%) y en los
quioscos de playa (62,0%) que en los restaurantes (69,7%), los hospitales (83,9%) y las escuelas
(86%).



Asimismo, Reinhard, Kalinowski, Bodnaruk, Eifert, Boyer, Duncan y Bailey (2018)
tuvieron como objetivo demostrar la incidencia de listeria SPP en diversas plantas procesadoras
de alimentos listas para el consumo en los Estados Unidos. En total, el 29% de las instalaciones
mostraron cero muestras positivas para listeria SPP en el entorno de produccion, mientras que

el 71% tuvieron una 0 mas muestras positivas.

Ademas, Betts y Hinsz (2015) tuvieron como objetivo examinar las relaciones entre el
mindfulness disposicional, el conocimiento sobre seguridad alimentaria y las préacticas de
seguridad alimentaria auto reportadas en la industria de servicios alimentarios. Concluyeron que
la atencion plena revela la varianza en las practicas de inocuidad alimentaria auto reportadas
mas alla del conocimiento sobre seguridad alimentaria, con vinculos altos para los colaboradores

que tienen un nivel bajo de conocimiento sobre inocuidad alimentaria.

También, Jiménez (2018) tuvo como objetivo desarrollar estrategias de negocios.
Concluyendo que incluir el uso de canales rentables, mantener las cadenas de autoservicio y
consolidar la propuesta de valor, se considere el proceso de fomentar relaciones con los puntos

de venta.

Por otro lado, la teoria del modelo de deficiencias de Parasuraman, Zeithaml y Berry.
Seguln, Camisén, Cruz y Gonzélez (2006, p. 899), mencionan que una empresa que intenta lograr
un alto grado en la calidad del servicio que provee debe prestar atencion a los atributos en los
que se fija el cliente. Es decir, para lograr la seguridad del servicio es necesario que las
condiciones de los productos sean las mas dptimas y adecuadas para satisfacer las necesidades
del usuario. Donde, la disconformidad hace referencia a las expectativas del servicio y a la
percepcion real del cliente, por lo que la calidad y la seguridad del servicio se ven
comprometidas, donde es necesario identificar, analizar y evaluar las condiciones que generan
las deficiencias entre el cliente y el proveedor. Segin Camison, et al. (2006, pp. 906-915),
refieren que las causas de las deficiencias se expresan de la siguiente forma; Deficiencia 1: la
causa de esta deficiencia es suponer que la organizacion no sabe lo que el cliente espera.
Deficiencia 2: la causa de esta deficiencia es que la alta gerencia establezca normas o politicas
de calidad en base a sus propios intereses y sin tomar en cuenta lo que el cliente requiere.
Deficiencia 3: la causa de esta deficiencia surge cuando las caracteristicas del servicio no

cumplen con los atributos de calidad acordados entre el cliente y el proveedor. Deficiencia 4 y



5: la causa de esta deficiencia surge cuando el proveedor brinda un servicio totalmente distinto
al ofrecido o acordado. Asimismo, la teoria del Dr. Armand V. Feigenbaum. “Total Quality
Control”. Se fundamenta conceptos sobre la calidad y la productividad. Japon lo reconociéo como
el primero en considerar que la calidad deberia estar enfocada en las diferentes etapas de los
procesos y no solo en la manufactura. Por otro lado, la teoria de Joseph M. Juran esta enfocada
a mantener el liderazgo en calidad, donde la gerencia de una empresa debe tomar las
disposiciones necesarias para brindar las herramientas que logren alcanzar los objetivos
planificados. Segun Juran (como se cité en Camison, et al., 2006, p. 230), refiere lo siguiente:
la trilogia de la calidad est4 orientada a mejorar los métodos de la administracion de calidad
compuesta por la planeacion; que se encarga de disefiar procesos y productos que logren el
bienestar del cliente, el control; que se enfoca en detectar las anomalias que se susciten dentro
de un proceso o producto, en el cual se aplique la retroalimentacién y las medidas correctivas
para mantener el estdndar planificado, y, la mejora; que implica iniciativas para optimizar los
procesos manteniendo los estandares de calidad a un coste competitivo. Por otra parte, la teoria
de Kaoru Ishikawa. Segun Ishikawa (como se cité en Duque, 2005, p. 67), menciona que el
valor del producto esté ligado a la calidad del: trabajo, servicio, proceso, informaciéon, persona,
sistema, empresa y a los objetivos. Por lo tanto, refiere que la calidad es todo lo que brinda un
fabricante o prestador de servicios al usuario final. Ademas, est4 enfocada en dos contribuciones
muy importantes: el aporte de los circulos de control de calidad; que contribuyen al
mejoramiento y desarrollo de la empresa, al respeto por la humanidad, a crear un espacio de
trabajo amigable y, aplicar y aprovechar las capacidades humanas completamente, y, el aporte
del diagramas de espinas de pescado (causa-efecto) esta enfocado a realizar analisis de
causalidad; que contribuyen al control de procesos, a las mejoras del producto o servicio y a la
fijacién de metas. Por otro lado, la teoria de William Edwards Deming. Al respecto Puche y
Costas (2010, p. 55), mencionan que el ciclo Deming actla de manera sinérgica, debido que al
llegar al Gltimo paso del ciclo se puede reiniciar o comenzar otro ciclo de mejora. Asimismo,
Puche y Costas (2010, p. 55), describen de la siguiente manera a cada una de sus fases al
destacado ciclo PDCA (plan-do-check-act): P (Plan): el proposito fundamental es la
comunicacion fluida en la organizacién, la consideracion de las diferentes aportaciones, la
delimitacion de la cadena de valor, el analisis de la situacion y causa, Yy, el planteamiento de una

via de accion. D (Do): en esta etapa generalmente se necesita practicas y ajustes para conseguir



una ejecucién eficaz y constante. C (Check): en esta etapa se verifica que los objetivos
alcanzados no son causales, sino que son a razon de los cambios ejecutados. A (Act): en esta
etapa se estandariza los procedimientos; es decir, los cambios se acoplan al sistema. Asimismo,
Heredia (2013, p. 5), menciona que dentro del proceso de compras existe la posibilidad de
interrelacionar la direccionalidad de las acciones y las variables, de tal manera que se facilite y

genere un camino hacia la optimizacidn de procesos y recursos dentro de la organizacion.

Por otro lado, Segun Camison, et al. (2006, p. 193), mencionan que la norma ISO
9000:2000 define la seguridad del servicio como la percepcion del cliente sobre el cumplimento
de los atributos. Entonces, la seguridad del servicio estd dada por la relacion entre el servicio
requerido y el servicio brindado, donde se mide los requisitos deseados por los clientes.
Asimismo, Peel (1991, p. 26), refiere que son actividades complementarias que ejecuta una
organizacion para mejorar la satisfaccion que el cliente recibe en sus procedimientos esenciales
o primordiales. Por otra parte, Silvina (2011) define que el proceso de compras no es solamente
contactar al proveedor para que venda un producto, ya que este proceso consta de un flujo de
procedimientos que empieza en el requerimiento formal, la recepcion de la mercaderia y la
cancelacion de las facturas correspondientes. Asimismo, Escriva, Savall y Martinez (2014, p. 5)
definen que es una serie de etapas que da lugar a la adquisicién de una compra para satisfacer

una necesidad.

Problema general: ;Cdémo se relaciona la seguridad del servicio con el proceso de compras
en la empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019? ;Cdémo se relaciona la seguridad del
servicio con la recepcion de la solicitud de productos en la empresa Mundo Gourmet S.A.C.,
Comas 2019? ,C6omo se relaciona la seguridad del servicio con la seleccion de proveedores en
la empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas 20197 ;Como se relaciona la seguridad del servicio
con la emision de la orden de compra en la empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019?
¢Como se relaciona la seguridad del servicio con el seguimiento y recepcidén de compra en la

empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019?

La investigacion tuvo como proposito resaltar la problematica de la empresa Mundo
Gourmet S.A.C., en la que se investigd la situacion del proceso de compras para detectar los
puntos débiles de la organizacién, en el cual se buscé generar una mejor gestion de los medios

econdmicos disponibles para lograr la seguridad del servicio. Ademas, se brindo informacion
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que contribuye a futuros estudios relacionados con las variables seguridad del servicio y proceso
de compras, desarrollando de manera apropiada las teorias relacionadas. Por ultimo, se
contribuyé metodolégicamente porque se estudié a las variables seguridad del servicio y
proceso de compras, ligada a la gestion de organizaciones, a través de la investigacion
cuantitativa, de método deductivo, tipo aplicada, disefio no experimental y de corte transversal,
nivel descriptivo — correlacional, técnica de la encuesta y un instrumento de medicion como el
cuestionario, donde se busco determinar la relacion de la seguridad del servicio y el proceso de
compras. De esta manera, logrando contribuir al desarrollo de la empresa de estudio con la
investigacion realizada, donde la seguridad del servicio mediante una buena gestion del proceso

de compras permitiré el analisis, prevencion y la mejora continua de los procedimientos.

Obijetivo general: Determinar la relacion de la seguridad del servicio con el proceso de
compras en la empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019. Determinar la relacion de la
seguridad del servicio con la recepcién de la solicitud de productos en la empresa Mundo
Gourmet S.A.C., Comas 2019. Determinar la relacion de la seguridad del servicio con la
seleccion de proveedores en la empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019. Determinar la
relacién de la seguridad del servicio con la emisién de la orden de compra en la empresa Mundo
Gourmet S.A.C., Comas 2019. Determinar la relacion de la seguridad del servicio con el
seguimiento y recepcion de compra en la empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019.

Hipdtesis general: La seguridad del servicio se relaciona con el proceso de compras en la
empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019. La seguridad del servicio se relaciona con la
recepcion de la solicitud de productos en la empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019. La
seguridad del servicio se relaciona con la seleccion de proveedores en la empresa Mundo
Gourmet S.A.C., Comas 2019. La seguridad del servicio se relaciona con la emision de la orden
de compra en la empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019. La seguridad del servicio se
relaciona con el seguimiento y recepcion de compra en la empresa Mundo Gourmet S.A.C.,
Comas 2019.

11



II. METODO

2.1 Tipo y diseifio de investigacion

2.1.1 Meétodo y enfoque

Segun, Herndndez et al. (2014, p. 6), mencionan que el método deductivo empieza con la teoria
para luego realizar el planteamiento de las hipdtesis que se pone a prueba. Asimismo, Hernandez
et al. (2014, p. 4), manifiestan que se define metodologia cuantitativa porque utiliza la
recoleccion de datos para comprobar hipétesis, aplicando el calculo numérico y el analisis

descriptivo, para definir patrones de comportamientos y testar las teorias.

2.1.2 Tipo
Segun, Naghi (2005, p. 44), define que la investigacién de tipo aplicada sirve para establecer

acciones, estrategias y poner énfasis en resolver problemas.

2.1.3 Disefio
Segun, Soto (2015, p. 67), define que en el disefio no experimental no se hace efectivo algin
experimento, ya que no se manipula las variables y solo se observa de forma natural los

fenémenos o hechos; es decir, tal cual se da en su ambito natural.

2.1.4 Nivel

Segun, Avila (2006, p. 48), menciona que el nivel descriptivo tiene como finalidad la
descripcidn de sucesos, fenémenos o fuentes de informacion especificas. Asimismo, Soto (2015,
p. 54), refiere que la finalidad del nivel correlacional es demostrar el nivel de relacion de dos

variables, donde el analisis debe ser del mismo sujeto o fuente de informacion.

2.2 Operacionalizacion de variables
2.2.1 Variables
Variable: Seguridad del servicio. Segin Casanueva, Garcia y Caro (2009, p. 350): definen que

es un conjunto de secuencias planeadas y ordenadas adecuadamente para generar la confianza

necesaria de que un servicio o bien satisfaga las exigencias minimas de calidad.

Dimension 1: Capacidad de respuesta. Segun Casanueva, et al. (2009, p. 364): definen que es la
disponibilidad de apoyar a los clientes y proveer un servicio inmediato, donde satisface el deseo

de servir a los usuarios efectivamente.
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Indicador 1: Comunicacion. Segun Fernandez y Gordon (1992, p. 3): definen la comunicacion
como la relacién establecida con alguien en comun o el intercambio de informacion, ideas y

actitudes.

Indicador 2: Disposicion. Segun la Real Academia Espafiola (2014): define la disposicion como

un acto de accidn o efecto de disponer y aptitud para adecuarse a un cierto fin.

Dimensidn 2: Seguridad. Segun Casanueva, et al. (2009, p. 364): definen que la seguridad refleja
la nocién y el compromiso expuesto por los trabajadores y las competencias que demuestran
para brindar confianza y credibilidad. Donde, las personas que realizan el servicio deben ser

competentes para dar las soluciones inmediatas a los problemas suscitados.

Indicador 1: Confianza. Segun Mayer, Davis y Schoorman (como se cit6 en Sanz, Ruiz y Perez,
2009, p. 35): refieren que la confianza es la buena voluntad que brinda un persona, empresa o

grupo de ser vulnerables a las acciones positivas o justas de la otra parte.

Indicador 2: Cortesia. Segun la Real Academia Espafiola (2014), define la cortesia como la
demostracion de atencidn, afecto o respeto que se tiene sobre una persona.

Dimension 3: Fiabilidad. Segun Casanueva, et al. (2009, p. 364): definen que es la destreza para

cumplir con la prestacién ofrecida de forma segura y permanente en el tiempo.

Indicador 1: Eficiencia. Segun Koontz y Weihrich (2004, p. 14): define que es el cumplimiento

de los objetivos con menor uso de recursos.

Indicador 2: Eficacia. Segun Koontz y Weihrich (2004, p. 14): define la eficacia como el logro

de las metas.

Dimensién 4: Elementos tangibles. Segin Casanueva, et al. (2009, p. 364): definen que es el
aspecto de las instalaciones fisicas, material de comunicacion, personal de contacto y equipos.

Indicadorl: Empleados. Segun la Real Academia Espafiola (2014): define a los empleados como

hombres que desempefian una funcién determinada.

Indicador 2: Materiales. Segun la Real Academia Espafiola (2014): define que es un elemento
que forma parte de algin compuesto, también se considera como materiales al conjunto de

maquinas o herramientas de cualquier clase.
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Variable: Proceso de compras. Segun Carrefio (2011, p. 200): define que permite adquirir
productos de manera confiable y a bajo precio, donde se asegura el flujo de materia primay la

disminucion de los costos de gestion.

Dimension 1: Recepcion de la solicitud de productos. Segun Carrefio (2011, p. 200): define que
es un documento que se recibe de manera fisica o virtual cuando el &rea de produccion solicita
abastecimiento para realizar sus actividades diarias, es aqui donde se inicia el proceso de compra

para satisfacer una necesidad de la organizacion.

Indicador 1: Solicitud urgente. Segun Carrefio (2011, p. 201): define que las solicitudes urgentes
deben estar sustentadas para emitirse debido al costo adicional que se genera en el trasporte,
horas extras del personal y penalidades por parte del proveedor al suministrar la compra, sin
embargo, considera que el sobrecosto generado debe ser cargado al area responsable para que

planifique de mejor manera los requerimientos en otra ocasion.

Indicador 2: Solicitud por cantidad pequefia. Segun Carrefio (2011, p. 202): define que las
solicitudes por cantidad pequefia en muchas ocasiones son por un monto menor al costo de
tramitacion, por tal motivo es necesario crear estrategias en las que se gestione de manera
adecuada los requerimientos, en las cuales menciona los siguientes: EIl departamento de compras
debe persuadir al area que solicita un determinado articulo una cantidad estandar que cubra los
costos de tramitacion. El departamento de compras debe reunir los requerimientos de las otras
areas que tengan las mismas caracteristicas hasta acumular la cantidad minima que justifique el
costo de tramitacion. El departamento de compras debe establecer una fecha de requerimientos
por cada articulo que se solicite en cantidades menores por las diferentes areas, esto permitira
que se realice la compra del mismo producto al tener la cantidad minima para cubrir los costos

de tramitacion.

Dimension 2: Seleccion de proveedores. Segun Carrefio (2011, p. 202): define que, para realizar

una compra, es necesario identificar al o a los proveedores que aprovisionaran la materia prima.

Indicador 1: Seleccion de proveedor. Segun Carrefio (2011, p. 203): define que no todos los
proveedores cumplen con las exigencias requeridas para brindar un producto o servicio, por ello
se debe revisar los registros historicos que validen su experiencia en el mercado y evaluar sus

referencias comerciales con respecto a los siguientes puntos: Tiempo de espera. Flexibilidad de
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abastecimiento. Puntualidad. Frecuencia de entrega. Calidad. Costo de transporte. Términos del
precio. Coordinacion de informacion. Colaboracion. Tipo de cambio e impuesto. Se deben
considerar estos puntos para la seleccion de un proveedor, debido a que altera el costo real en el

que incide la organizacion.

Indicador 2: Solicitud de cotizacion. Segun Carrefio (2011, p. 202): define que una vez
seleccionado el proveedor se debe solicitar la cotizacion de uno o varios productos mediante un
documento formal que tenga la siguiente informacion: Fecha emision, vencimiento, entrega.
Descripcion. Cantidad. Lugar de entrega. Registro. Otros. El proveedor también debera
consignar dentro de la cotizacion el precio, la condicion de pago, el plazo y las observaciones

que hayan pactado previo acuerdo comercial.

Dimension 3: Emision de la orden de compra. Segun Carrefio (2011, p. 206): define que el
proveedor seleccionado debe recibe la orden de adquisicion generada por el departamento de
compras, este documento establecerd una relacion comercial entre el proveedor y la empresa,
en el cual sera responsable de aprovisionar los productos en los tiempos establecidos y la

empresa sera responsable de realizar los pagos segun las fechas acordadas.

Indicador 1: Condiciones y plazos. Segun Carrefio (2011, p. 207): define que las condiciones y
plazos mas frecuentes son: La aprobacion del producto previa verificacion del cumplimiento de
calidad. Si el precio es mayor y no hubo previa coordinacion se aplicara el monto pagado del
anterior pedido. En caso de productos no conformes, se procedera a la devolucion. En caso de
no recibe los productos en plazo acordado, se aplicara una sancion monetaria por el pedido o la

cancelacion de la orden.

Indicador 2: Recursos. Segun Carrefio (2011, p. 207): define que los recursos que se utilizan
para gestionar adecuadamente las relaciones comerciales con un proveedor involucran a todas
las areas de la organizacion, empezando desde finanzas que se encarga de programar el pago,

almacén que planifica el acopio y contabilidad que registra los deberes tributarios, etc.

Dimension 4: Seguimiento y recepcion de compra. Segun Carrefio (2011, p. 207): define que se
debe asegurar que el abastecimiento sea recibido segun lo acordado, en la que se tiene que
considerar la condicion e importancia de cada producto que la organizacion necesita para el

desarrollo de sus actividades.
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Indicador 1: Seguimiento de compra. Segun Carrefio (2011, p. 207): define que el seguimiento
de compra es la comunicacion que se da con el proveedor por medios telefonicos o escritos,
donde se solicita el status del abastecimiento y la visita a sus instalaciones para evaluar sus
procesos de produccion, pero el seguimiento de compra termina cuando los productos son

entregados al comprador.

Indicador 2: Recepcion de compra. Segun Carrefio (2011, p. 208): define que la recepcion de
compra es una labor que le compete al area de almacén, donde se verifica la cantidad y el estado
de conservacion del producto, ademas se realiza el cruce de informacion de lo recibido con lo
solicitado. Si se detecta productos que faltan, imperfectos o en malas condiciones se informa al
departamento de compras sobre la incidencia ocurrida para que se realice la reduccion del monto

sobre el valor facturado.

2.2 Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de variables
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DEFINICION

ESCALA

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDDIEION
Capacidad de Comunicacion 1
respuesta Disposicion 2
Confianza 3
Casanueva, Garcia y Caro (2009) La variable 1 (seguridad del Seguridad -
definen que es: "Conjunto de acciones  servicio) se midié mediante las Cortesia 4
_ planificadas y sistematicas necesarias  dimensiones de capacidad de Eficiencia 5
Seguridad para proporcionar la confianza respuesta, seguridad, fiabilidad, Fiabilidad
del servicio adecuada de que un producto o elementos tangibles, donde se Eficacia 6
servicio satisfara los requisitos elaboré un cuestionario de 10 7
establecidos de calidad™ (p. 350). items. Empleados
Elementos 8
tangibles _ 9 Ordinal
Materiales 1o  Cuestionario
tipo Likert
Recepcién de la  Solicitud urgente 11
50“‘;‘:“‘: de Solicitud por 1
roductos i &
Carrefio (2011) define que: "Debido a P cagtelijeaii%enqggna
los montos invertidos de dinero, a la La variable 2 (proceso de Seleccion de oroveedor 13
cantidad de materiales compradosy al  compras) se midié mediante las roveedor Solicitud d
caracter legal de los acuerdos dimensiones de recepcion de la proveedores olicitud de 14
celebrados con el proveedor, se hace solicitud de productos, CO“.ZE’.IC'OH
Proceso de . ) Condiciones y
compras necesario estable_cer un proceso (_je s_el_e’ccmn de proveedores, Emisién de la plazos 15
compras con el objetivo de garantizar ~ emision de la orden de compra  ;,4en de compra
una compra transparente, bajar los y seguimiento y recepcién de Recursos 16
costos de adquisicion, asegurar el flujo ~ compra, donde se elaboré un . 17
de materiales y disminuir los costos de cuestionario de 10 items. . Seguimiento de
la gestion de compras” (p. 200). Seguimiento y compra 18
recepcion de
compra Recepcion de 19
compra 20

Fuente: Elaboracion propia
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2.3 Poblacion, muestra y muestreo

2.3.1 Poblacion

Equivale a un total de 56 trabajadores de la empresa Mundo Gourmet S.A.C. del distrito de
Comas. Al respecto, Tomas (2009, p. 21), refiere que es un conjunto de individuos que
cumplen ciertas caracteristicas y de quienes analizamos cierta informacion, el cual abarca
un conjunto de propiedades de los que se busca obtener informacion, donde todos ellos deben

ser identificados.

2.3.2 Muestra 'y muestreo

La muestra se obtuvo de forma censal, seleccionando a toda la poblacion, es decir, a los 56
trabajadores de la empresa Mundo Gourmet S.A.C. del distrito de Comas. Por otro lado,
Hernandez et al. (2014, p. 173), definen que la muestra es un subgrupo del cual se recopila
informacion y tiene que delimitarse con precision, la cual debe ser representativa. Asimismo,
Hayes (1999, p. 56), define que la muestra censal es cuando la cantidad de la muestra es
igual a la poblacion, esta seleccion se emplea cuando la unidad de andlisis es
aproximadamente pequefia y cuando es necesario averiguar la similitud de la totalidad de los

individuos.

2.3.3 Criterios de seleccion
Criterios de inclusion: Hombres y mujeres, que mantienen relacion laboral directa con la
empresa Mundo Gourmet S.A.C., del distrito de Comas, que accedieron de manera

voluntaria a responder el cuestionario.

Criterios de exclusion: Hombres y mujeres, que no mantienen relacion laboral directa ni

indirecta la empresa Mundo Gourmet S.A.C., del distrito de Comas.
2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1 Técnica de recoleccion de datos

Para la recopilacion de informacion se efectuo la técnica de encuesta dirigida a los
trabajadores de la de la empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019. Al respecto
Hernandez et al. (2014, p. 200), refieren que la encuesta es una técnica de recopilacion de
informacidn que recolecta los datos a través de un conjunto de interrogantes que permite

calcular y examinar las variables, el cual debe ser objetivo, confiable y valido.
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2.4.2 Instrumento de recoleccion de datos

Se generd un instrumento de recopilacion de informacion denominado el cuestionario, el
cual consta de 20 preguntas elaboradas sobre los indicadores y dimensiones de las variables
seguridad del servicio y proceso de compras. Al respecto, Avila (2006, p. 55), menciona que
el instrumento de recopilacion de informacion consiste en la elaboracion de un cuestionario

de preguntas que miden opiniones sobre sucesos 0 situaciones especificas.

Para el nivel del instrumento de recoleccion de datos se empled la escala de Likert. Al
respecto, Hernandez et al. (2014, p. 200), refieren que la escala de Likert se realiza formando
un alto nimero de afirmaciones que valoren al objeto de actitud y se apliquen a una muestra

piloto para recolectar las valoraciones del grupo en cada item o pregunta.

2.4.3 Validacion del instrumento

Es fiable y valido porque se sometio al criterio de 4 expertos en la metodologia y la materia,
para la validacion se present6 un formato detallando las preguntas con relacion al indicador,
la dimensidn y la variable. Al respecto, Soto (2015, p. 72), menciona que la validez refiere
si el instrumento es aplicable para calcular lo que se desea evaluar, las cuales pueden ser de
las siguientes clases: la validez de criterio, constructo y de contenido. A continuacion, se

detallada a los expertos:

Tabla 2

Validacion de expertos

Calificacion del

N.° Experto . Grado
instrumento
Experto 1 Dr. Alva Arce Rosel Cesar Aplicable Doctor
Experto 2 Dr. Carranza Estela Teodoro Aplicable Doctor
Experto 3 Dr. Aliaga Correa David Fernando Aplicable Doctor
Experto 4 Mg. Barca Barrientos Jesus Enrique Aplicable Magister

Fuente: Elaboracion propia.

2.4.4 Confiabilidad del instrumento

Hernandez et al. (2014, p. 200), refieren que la fiabilidad del instrumento es el grado en que
su aplicacion en el mismo objeto de estudio produzca los mismos resultados de forma
coherente y consistente. Para medir la fiabilidad del instrumento de investigacion se somete
al andlisis estadistico del Alfa de Cronbach a través del programa SPSS. A continuacion, se
muestra en la tabla 3 el procesamiento de casos de las variables de estudio, el cual es el
resultado de una prueba piloto que se realizd a través del SPSS a 20 trabajadores de otra

empresa que tiene las mismas condiciones y caracteristicas que el grupo de estudio.
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Tabla 3
Resumen de procesamiento de las variables seguridad del servicio y proceso de compras

N %
Valido 20 100,0

Casos Excluido? 0 0
Total 20 100,0

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta en SPSS 25.

Asimismo, se detalla en la tabla 4 el nivel de medidas para valorar el coeficiente de Cronbach

y en la tabla 5 se muestra el estadistico de confiablidad obtenido:

Tabla 4
Escala de medidas para evaluar el coeficiente alfa de Cronbach
Valores Nivel

-1,00 a 0,00 No confiable
0,01a0,49 Baja confiabilidad
0,50a0,75 Moderada Confiabilidad
0,76 20,89 Fuerte Confiabilidad
0,90a1,00 Alta Confiabilidad

Fuente: Elaborado en base a George y Mallery (2018).

Tabla 5

Estadistica de confiabilidad de las variables seguridad del servicio y proceso de compras

Alfa de Cronbach N de elementos
,802 20

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta en SPSS 25.

Se aprecia en la tabla 5 que el Alfa de Cronbach para las variables tiene un coeficiente de
confiabilidad de 0,802, de acuerdo a la tabla 5 de escalas de medida de George y Mallery, se
encuentra dentro del rango de 0,76 a 0,89, siendo un coeficiente de fuerte confiabilidad, por

lo tanto, el instrumento es fiable.

2.5 Procedimiento

Primero, se elabor6 y preparé el instrumento para la encuesta. Luego, se coordin0 y se
solicito la autorizacion de la Gerencia General de la Empresa Mundo Gourmet para realizar

la encuesta, y, por ultimo, se efectud la encuesta a los trabajadores.
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2.6 Métodos de analisis de datos
2.6.1 Analisis descriptivo

Hernandez et al. (2014, p. 287), mencionan que se efectla el analisis estadistico descriptivo
para las variables de estudio y por ultimo se aplica calculos estadisticos para contrastar las
hipétesis.

2.6.2 Andlisis inferencial

Hernandez et al. (2014, p. 306), se utiliza para dos operaciones enlazadas: estimar

parametros y probar hipotesis poblacionales.
2.7 Aspectos éticos

Se desarroll6 teniendo en cuenta los valores éticos y los marcos legales; donde se determind
lo planteado en la hipotesis a través de los datos obtenidos con buena de fe por parte de los
encuestados, manteniendo el anonimato y la privacidad de la informacion brindada por el
grupo de estudio. Asimismo, se sometio a la evaluacién del programa Turnitin para verificar
la autenticidad de la presente investigacion donde reflejo: veracidad, responsabilidad,

transparencia, objetividad y fiabilidad.
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III. RESULTADOS
3.1 Analisis descriptivo
3.1.1 Variable seguridad del servicio
Tabla 6

Seguridad del servicio
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Bajo 8 14,3 14,3 14,3
Vélido Medio 48 85,7 85,7 100,0
Total 56 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos de la encuesta realizada a la empresa Mundo Gourmet S.A.C.,
respecto al nivel de gestion de la variable seguridad del servicio es: 85,7% medio y 14,3%
bajo.

Dimensiones de la variable seguridad del servicio

Tabla 7

Capacidad de respuesta
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido | Orccntal®
acumulado
Bajo 17 30,4 30,4 30,4
vilido ~ Medio 33 58,9 58,9 89.3
Alto 6 10,7 10,7 100,0

Total 56 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos de la encuesta realizada a la empresa Mundo Gourmet S.A.C.,

respecto al nivel de gestion de la dimensién capacidad de respuesta es: 58,9% medio, 30,4%

bajo y 10,7% alto.
Tabla 8
Seguridad
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Bajo 1 1,8 1,8 1.8
valido Medio 47 83,9 83,9 85,7
Alto 8 14,3 14,3 100,0
Total 56 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
Los resultados obtenidos de la encuesta realizada a la empresa Mundo Gourmet S.A.C.,
respecto al nivel de gestion de la dimension seguridad es: 83,9% medio, 14,3% alto y 1,8%

bajo.
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Tabla 9

Fiabilidad
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Bajo 11 19,6 19,6 19,6
valido  Medio 33 58,9 58,9 786
Alto 12 21,4 21,4 100,0

Total 56 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos de la encuesta realizada a la empresa Mundo Gourmet S.A.C.,

respecto al nivel de gestion de la dimension fiabilidad es: 58,9% medio, 21,4% alto y 19,6

bajo.
Tabla 10
Elementos tangibles
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Bajo 12 21,4 21,4 21,4
Véalido  Medio 44 78,6 78,6 100,0

Total 56 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos de la encuesta realizada a la empresa Mundo Gourmet S.A.C.,
respecto al nivel de gestion de la dimension elementos tangibles es: 78,6% medio y 21,4%

bajo.

3.1.2 Variable proceso de compras

Tabla 11
Proceso de compras
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Bajo 9 16,1 16,1 16,1
valido Medio 41 73,2 73,2 89,3
Alto 6 10,7 10,7 100,0

Total 56 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos de la encuesta realizada a la empresa Mundo Gourmet S.A.C.,
respecto al nivel de gestion de la variable proceso de compras es: 73,2% medio, 16,1% bajo
y 10,7% alto.

Dimensiones de la variable proceso de compras
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Tabla 12

Recepcidn de la solicitud de productos

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Bajo 4 7.1 71 71
valido  Medio 38 67,9 67,9 750
Alto 14 250 250 1000

Total 56 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos de la encuesta realizada a la empresa Mundo Gourmet S.A.C.,
respecto al nivel de gestion de la dimension recepcion de la solicitud de productos es: 67,9%
medio, 25% alto y 7,1% bajo.

Tabla 13
Seleccidn de proveedores
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Bajo 11 19,6 19,6 19,6
vilido Medio 32 57,1 57,1 76,8
Alto 13 23,2 23,2 100,0

Total 56 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos de la encuesta realizada a la empresa Mundo Gourmet S.A.C.,

respecto al nivel de gestion de la dimension seleccion de proveedores es: 57,1% medio,

23,2% alto y 19,6% bajo.
Tabla 14
Emision de la orden de compra
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Bajo 15 26,8 26,8 26,8
valido Medio 33 58,9 58,9 85,7
Alto 8 14,3 14,3 100,0

Total 56 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos de la encuesta realizada a la empresa Mundo Gourmet S.A.C.,
respecto al nivel de gestion de la dimension emision de la orden de compra es: 58,9% medio,
26,8% bajo y 14,3% alto.
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Tabla 15
Seguimiento y recepcion de compra

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
Bajo 11 19,6 19,6 19,6
valido  Medio 42 75,0 75,0 946
Alto 3 5,4 5.4 1000

Total 56 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos de la encuesta realizada a la empresa Mundo Gourmet S.A.C.,
respecto al nivel de gestion de la dimensidn seguimiento y recepcién de compra es: 75%
medio, 19,6% bajo y 5,4% alto.

3.2 Analisis inferencial
3.2.1 Prueba de normalidad

Este estadistico se realiz6 con la finalidad de conocer si los datos tienen o no una distribucion
normal; estableciendo la siguiente hipotesis:

Ho: Los datos tienen una distribucion normal
H1: Los datos no tienen una distribucion normal
Condicion: Si N>50, entonces se utiliza Kolmogorov-Smirnov.
Regla de decision: Si a<0,05 se rechaza la hipotesis nula
Si 0>0,05 se rechaza la hipétesis alterna

Tabla 16

Prueba de normalidad
Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Seguridad del servicio ,151 56 ,003
Proceso de compras ,186 56 ,000

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta en SPSS 25.

La prueba de normalidad muestra que la variable seguridad del servicio tiene un nivel de
significancia bilateral (sig=0,003) y la variable proceso de compras tiene un nivel de
significancia bilateral (sig=0,000), siendo ambas menores que el p valor (0,05). Por lo tanto,
se acepta la hipotesis alterna, concluyendo que los datos no tienen una distribucion normal.
Por ello, se utilizé el estadistico no paramétrico Rho de Spearman para validar las hipotesis

y medir la correlacion.
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3.2.2 Prueba de hipdtesis general

Tabla 17
Grado de correlacion
Rango Relacion Rango Relacién

-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta 0.00 No existe correlacion
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte +0.01a+0.10 Correlacion positiva débil
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable +0.11a +0.50 Correlacion positiva media
-0.11a-0.50 Correlacion negativa media +0.51a+0.75 Correlacion positiva considerable
-0.01a-0.10 Correlacion negativa debil +0.76 a +0.90  Correlacion positiva muy fuerte

+0.91a+1.00

Correlacion positiva perfecta

Nota: Tomado de Metodologia de la investigacién, quinta edicion, por Hernandez, R., Fernandez, C., y
Baptista, P., 2010, México D.F., México: McGraw-Hill

Significancia y decision

Si a<0.05 se rechaza la hipotesis nula

Si 0>0.05 se rechaza la hipdtesis alterna

H: La seguridad del servicio se relaciona con el proceso de compras en la empresa Mundo
Gourmet S.A.C., Comas 2019.
Ho: La seguridad del servicio no se relaciona con el proceso de compras en la empresa
Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019.
H1: La seguridad del servicio se relaciona con el proceso de compras en la empresa Mundo
Gourmet S.A.C., Comas 20109.

Tabla 18

Prueba de correlacion y de hipétesis general

Seguridad  Proceso de

del servicio  compras

Rho de
Spearman

Seguridad del
servicio

Proceso de compras

Coeficiente de
correlacioén
Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacién
Sig. (bilateral)
N

*x

1,000 ,867
. ,000
56 56
867" 1,000
,000 .
56 56

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

El coeficiente de correlacion de Spearman es igual a 0,867, y de acuerdo a la tabla 17, se

determind que la seguridad del servicio tiene relacion positiva muy fuerte con el proceso de

compras en la empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019. Asimismo, el nivel de
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significancia bilateral (sig=0,000) es menor que el p valor (0,05), de acuerdo a la regla de

decision se acepta la hipétesis alterna, estableciendo que existe relacion.

3.2.3 Prueba de hipdtesis especifica 1

H: La seguridad del servicio se relaciona con la recepcion de la solicitud de productos en la
empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019.

Ho: La seguridad del servicio no se relaciona con la recepcion de la solicitud de productos
en la empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019.

H1: La seguridad del servicio se relaciona con la recepcion de la solicitud de productos en la
empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019.

Tabla 19

Prueba de correlacién y de hipotesis especifica 1

Sequridad Recepcion de la

. solicitud de
del servicio
productos
Coeficiente de .
Seguridad del correlacion 1,000 533
servicio Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 56 56
Spearman Recepcion de la Coef'lc'e.rlte de 533 1,000
solicitud de correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
productos N 56 56

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

El coeficiente de correlacion de Spearman es igual a 0,533, y de acuerdo a la tabla 17, se
determind que la seguridad del servicio tiene relacién positiva considerable con la recepcion
de la solicitud de productos en la empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019. Asimismo,
el nivel de significancia bilateral (sig=0,000) es menor que el p valor (0,05), de acuerdo a la

regla de decision se acepta la hipotesis alterna, estableciendo que existe relacion.

3.2.4 Prueba de hipotesis especifica 2

H: La seguridad del servicio se relaciona con la seleccion de proveedores en la empresa
Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019.

Ho: La seguridad del servicio no se relaciona con la seleccién de proveedores en la empresa
Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019.

Hi: La seguridad del servicio se relaciona con la seleccion de proveedores en la empresa
Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019.

Tabla 20
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Prueba de correlacion y de hipoétesis especifica 2

Seguridad Seleccion de
del servicio proveedores
Coeficiente de o
Seguridad del correlacion 1,000 639
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 56 56
Spearman Coeficiente de 639" 1.000
Seleccion de correlacion ’ :
proveedores Sig. (bilateral) ,000 .
N 56 56

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

El coeficiente de correlacion de Spearman es igual a 0,639, y de acuerdo a la tabla 17, se
determiné que la seguridad del servicio tiene relacién positiva considerable con la seleccion
de proveedores en la empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019. Asimismo, el nivel de
significancia bilateral (sig=0,000) es menor que el p valor (0,05), de acuerdo a la regla de

decision se ambas menores acepta la hipotesis alterna, estableciendo que existe relacion.

3.2.5 Prueba de hipdtesis especifica 3

H: La seguridad del servicio se relaciona con la emision de la orden de compra en la empresa
Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019.

Ho: La seguridad del servicio no se relaciona con la emision de la orden de compra en la
empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019.

H1: La seguridad del servicio se relaciona con la emisién de la orden de compra en la empresa
Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019.

Tabla 21
Prueba de correlacion y de hipétesis especifica 3
Seguridad Emision de la
del servicio orden de compra
Coeficiente de 1,000 725"
Seguridad del correlacion
servicio Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 56 56
Spearman Coeficiente de 725" 1,000
Emision de la orden correlacion
de compra Sig. (bilateral) ,000 .
N 56 56

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

El coeficiente de correlacion de Spearman es igual a 0,725, y de acuerdo a la tabla 17, se

determind que la seguridad del servicio tiene relacion positiva considerable con la emisién
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de la orden de compra en la empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019. Asimismo, el
nivel de significancia bilateral (sig=0,000) es menor que el p valor (0,05), de acuerdo a la

regla de decision se acepta la hipotesis alterna, estableciendo que existe relacion.

3.2.6 Prueba de hipdtesis especifica 4

H: La seguridad del servicio se relaciona con el seguimiento y recepcion de compra en la
empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019.

Ho: La seguridad del servicio no se relaciona con el seguimiento y recepcién de compra en
la empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019.

Hi: La seguridad del servicio se relaciona con el seguimiento y recepcion de compra en la
empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019.

Tabla 22

Prueba de correlacién y de hipotesis especifica 4

Seguimiento y

Seguridad .
. recepcion de
del servicio
compra
Coeficiente de .
Seguridad del correlacion 1,000 807
servicio Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 56 56
Spearman Coeficiente de ok
Seguimiento y correlacion 807 1,000
recepcion de compra Sig. (bilateral) ,000 .
N 56 56

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

El coeficiente de correlacion de Spearman es igual a 0,807, y de acuerdo a la tabla 17, se
determiné que la seguridad del servicio tiene relacion positiva muy fuerte con el seguimiento
y recepcion de compra en la empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019. Asimismo, el
nivel de significancia bilateral (sig=0,000) es menor que el p valor (0,05), de acuerdo a la

regla de decision se acepta la hipotesis alterna, estableciendo que existe relacion.
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IV. DISCUSION
4.1 El objetivo general fue determinar la relacion de la seguridad del servicio con el proceso
de compras en la empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019. Obteniendo como
coeficiente de correlacién (0,867), se determind que existe correlacion positiva muy fuerte

entre ambas variables.

Resultados que guardan relacién con la teoria del modelo de deficiencias de
Parasuraman, Zeithaml y Berry (Como se cit6 en Camison, Cruz y Gonzalez, 2006, p. 899),
establecieron que para lograr la seguridad del servicio es necesario que las condiciones de
los productos sean las mas Optimas y adecuadas para satisfacer las necesidades del usuario.

Asimismo, también se fundamenta en las siguientes investigaciones:

Solis (2017) estableci6 que las mejoras de calidad en el servicio se dan a traves del ciclo
Deming, el cual se enfoca en cuatro etapas importantes: planear, hacer, verificar, y actuar,
generando las soluciones a las falencias de la empresa de alimentos, donde se logre brindar
la seguridad del servicio. Asimismo, Heredia (2013), adapt6 al proceso de compras el ciclo

Deming, de tal manera que se optimicen los procesos y recursos dentro de la organizacion.

Parrales (2017) concluyo que el proceso de compras se realiza de manera informal y
empirica, ocasionando que el area de compras sature de responsabilidades a ciertos

colaboradores, poniendo en riesgo la seguridad del servicio.

Cardenas (2018) determiné que la calidad del servicio y la fidelidad de compra tienen

relacién positiva muy alta.

4.2 El objetivo especifico 1 fue determinar la relacion de la seguridad del servicio con la
recepcion de la solicitud de productos en la empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019.
Obteniendo como coeficiente de correlacion (0,533), se determind que existe correlacion

positiva considerable. Dichos resultados se sustentan en las siguientes investigaciones:

Abad y Pincay (2014) concluyeron que las condiciones para el desarrollo de las
funciones asignadas por la organizacion, refleja una pésima actitud en el tiempo de respuesta

para resolver los requerimientos, lo cual genera el 80% de inestabilidad en los servicios.

Machado (2017) desarrollo un modelo logistico que permitio ajustar el proceso de
compra y a su vez implementar herramientas de control que mejoren el area de compras,
gestionando de manera adecuada las entradas y salidas de las requisiciones, en el que se

cumpla con las caracteristicas basicas de aceptacion.
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Espino (2016) establecio que al desarrollar mejoras en la gestion de compras aumenta
la productividad en una pequefia organizacion de concesionario de alimentos. Donde, las
dificultades principales que se presentan en este tipo de organizacion es la poca importancia
que se le da al giro de negocio por ser empresas familiares, el cual demostro deficiencia y
sobrecostos en los requerimientos, horas extras del personal, pérdida de tiempo en los

procesos obsoletos y baja productividad.

4.3 El objetivo especifico 2 fue determinar la relacion de la seguridad del servicio con la
seleccion de proveedores en la empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019. Obteniendo
como coeficiente de correlacion (0,639), se determind que existe correlacion positiva

considerable. Dichos resultados se sustentan en las siguientes investigaciones:

Griffith, Jackson y Lues (2017) concluyeron que para gestionar la seguridad del servicio
se debe considerar un sistema de control formal de documentacion contra riesgos o dafios.
Sin embargo, el estandar del sistema documentado no refleja necesariamente la forma en que
se lleva a cabo en la préactica, debido a que es la cultura de seguridad de la empresa la que
influira en el despliegue y la eficacia de los recursos, politicas, practicas y procedimientos
de gestion de la seguridad, y representa el entorno de trabajo y las percepciones subyacentes,

actitudes y practicas habituales de los empleados a todos los niveles.

Chuai, Fan y Chen (2018) concluyeron que el rapido crecimiento de la industria de
servicios de alimentos para llevar en linea plantea un serio desafio a la seguridad alimentaria
en la sociedad actual, debido a que la valoracién de la seguridad de alimentos de las empresas
Ay B en J City tienen diferentes niveles de problemas sobre la seguridad del servicio, que

se reflejan principalmente en la adquisicion, transporte y entrega.

Borrero (2019) concluyo que la ventaja de los modelos centralizados es que todos los
productos se rastrean con blockchain y con esta trazabilidad es posible dar confianza a los
consumidores finales sobre el origen de los productos porque los datos y transacciones se
Ilevan a cabo en la cadena, se registran en blockchain y se gestionan a través de un contrato

inteligente.

4.4 El objetivo especifico 3 fue determinar la relacion de la seguridad del servicio con la
emision de la orden de compra en la empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019.
Obteniendo como coeficiente de correlacién (0,725), se determind que existe correlacion
positiva considerable. Dichos resultados se sustentan en las siguientes investigaciones:

31



Son, Lu, Kim (2015) concluyeron que es importante gestionar la seguridad del servicio
de alimentos, asi como proporcionar informacion precisa sobre el servicio a los

consumidores menos experimentados, para no dar lugar a insatisfaccion.

Rashid, Abdullah, Yusuf, Shaari (2016) establecieron la relacion entre el servicio y la

calidad de los suministros en la industria de restaurantes de comida rapida en Malasia.

Ahmed, Jones, Redmond, Hewedi, Wingert, Mohamed (2015) concluyeron que el
mapeo de flujos de valor ayuda a comprender y desarrollar las operaciones del servicio de
alimentos en hospitales publicos y privados del Reino Unido, el cual es fundamental para la

satisfaccidn con respecto a la calidad y seguridad del servicio.

Pappalardo, Carnemolla, y La Via (2016) demostraron que el precio premium a favor
de los alimentos funcionales también depende de creencias subjetivas relacionadas con
ciertos valores alimentarios como origen, seguridad, naturalidad y precio. Donde, la industria
del sector alimentario deberia disefiar iniciativas apropiadas para promover el consumo de

alimentos funcionales combinando tanto la salubridad como otros valores alimentarios.

4.5 El objetivo especifico 4 fue determinar la relacion de la seguridad del servicio con el
seguimiento y recepcion de compra en la empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019.
Obteniendo como coeficiente de correlacion (0,807), se determind que existe correlacion

positiva muy fuerte. Dichos resultados se sustentan en las siguientes investigaciones:

Adeyeye (2017) concluy6 que la seguridad alimentaria en Africa ha seguido siendo un
espejismo, ya que uno de los mayores desafios es el mejoramiento de los métodos
tradicionales de elaboracién y conservacion de alimentos, donde los métodos tradicionales
de procesamiento y conservacion de alimentos permanecen en el nivel empirico y siguen

siendo bastante crudos y no estandarizados.

Carrizo y Letzkus (2016) determinaron que existen cuatro puntos particularmente
débiles en los servicios: los uniformes utilizados, el asesoramiento y comprensién de los

requerimientos, el control de la asistencia y el tiempo de respuesta a las solicitudes.

McNeilly y Raming (2018) concluyeron que la seguridad del servicio es responsabilidad
de los operadores y administradores, mientras que los funcionarios de salud proporcionan
asesoramiento y educacion a los empleados y propietarios en las instalaciones de los

servicios de alimentos.

4.6 Lahipotesis general fue: La seguridad del servicio se relaciona con el proceso de compras

en la empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019. Obteniendo como resultado el nivel de
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significancia bilateral (sig=0,000), siendo menor que el p valor (0,05), se establecié que
existe relacion. Resultados que guardan relacion con la investigacion de Cardenas (2018)

concluyo que la calidad del servicio y la fidelidad de compra tienen relacion.

4.7 La hipotesis especifica 1 fue: La seguridad del servicio se relaciona con la recepcion de
la solicitud de productos en la empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019. Obteniendo
como resultado el nivel de significancia bilateral (sig=0,000), siendo menor que el p valor
(0,05), se establecid que existe relacion. Resultados que guardan relacion con la
investigacion de Cardenas (2018) concluyo que la capacidad de respuesta y la fidelidad de

compra tienen relacion.

4.8 La hipotesis especifica 2 fue: La seguridad del servicio se relaciona con la seleccion de
proveedores en la empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019. Obteniendo como
resultado el nivel de significancia bilateral (sig=0,000), siendo menor que el p valor (0,05),
se establecié que existe relacion. Resultados que guardan relacion con la investigacion de

Cardenas (2018) concluyo que la seguridad y la fidelidad de compra tienen relacion.

4.9 La hipdtesis especifica 3 fue: La seguridad del servicio se relaciona con la emision de la
orden de compra en la empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019. Obteniendo como
resultado el nivel de significancia bilateral (sig=0,000), siendo menor que el p valor (0,05),
se establecié que existe relacion. Resultados que guardan relacién con la investigacion de

Cardenas (2018) concluyo que la fiabilidad y la fidelidad de compra tienen relacion.

4.10 La hipétesis especifica 3 fue: La seguridad del servicio se relaciona con el seguimiento
y recepcion de compra en la empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019. Obteniendo
como resultado el nivel de significancia bilateral (sig=0,000), siendo menor que el p valor
(0,05), se establecié que existe relacién. Resultados que guardan relacion con la
investigacion de Cardenas (2018) concluyo que la tangibilidad y la fidelidad de compra

tienen relacién.
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V. CONCLUSIONES

5.1  Se determind que la seguridad del servicio tiene relacion positiva muy fuerte con el
proceso de compras con un Rho Spearman de 0,867.

5.2  Se determiné que la seguridad del servicio tiene relacion positiva considerable con

la recepcidn de la solicitud de productos con un Rho Spearman de 0,533.

5.3  Se determiné que la seguridad del servicio tiene relacion positiva considerable con

la seleccion de proveedores con un Rho Spearman de 0,639.

5.4  Se determin0 que la seguridad del servicio tiene relacion positiva considerable con

la emision de la orden de compra con un Rho Spearman de 0,725.

5.5  Se determind que la seguridad del servicio tiene relacion positiva muy fuerte con el

seguimiento y recepcién de compra con un Rho Spearman de 0,807.
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VI. RECOMENDACIONES

6.1 Establecida la relacion entre la seguridad del servicio y el proceso de compras se sugiere
desarrollar un sistema de gestion integral, con el objetivo de brindar la seguridad alimentaria,
de tal manera que se logre optimizar y mejorar los procedimientos. Asimismo, se sugiere
realizar visitas inopinadas para verificar el cumplimiento de las actividades establecidas bajo
el lineamiento del sistema de gestion integral.

6.2 Se recomienda gestionar de manera adecuada la recepcién de la solicitud de productos,
estandarizando las fechas y horarios de recepcién con la finalidad de que el rea de compras
atienda de manera oportuna los requerimientos urgentes o normales. Esto permitira que el

proveedor tenga una éptima capacidad de respuesta.

6.3 Se recomienda evaluar la seleccion de proveedores bajo el criterio de costo, calidad e
identificando los procedimientos que realiza el proveedor a cada tipo de producto; esto
permitira tener la seguridad de que los productos cumplen con los atributos necesarios para

brindar la seguridad del servicio.

6.4 Se recomienda disefiar un sistema que genere de manera automatizada la emision de la
orden de compra de los productos requeridos, con la finalidad de estandarizar las recetas
para cada tipo de preparacion que realiza la concesionaria de alimentos. Esto permitira
generar la fiabilidad de que todos los productos son adquiridos bajo ciertos parametros de

calidad.

6.5 Se recomienda desarrollar un plan de seguimiento y recepcion de compra bajo los
lineamientos de la norma 1SO 22000, esto permitira asegurar la inocuidad y trazabilidad de

la materia prima, y a través de ello brindar la seguridad del servicio.
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ANEXOS

MUNDO GOURMET#

Servicio de una Buena Alimentacion

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Lima, 22 de Noviembre del 2019
Sefior(es)
Universidad César Vallejo — Sede Lima Norte
De mi mayor consideracion

La empresa Mundo Gourmet S.A.C., con RUC 20516444259 autoriz6 a: Kenluy
Jhefferson Ruiz Melgarejo, identificado con DNI 73587152, estudiante de la Facultad
de Ciencias Empresariales, de la Escuela Profesional de Administracion, para que
realice las investigaciones pertinentes para desarrollar la tesis titulada: Seguridad del

servicio y el proceso de compras en la empresa Mundo Gourmet S.A.C., Comas, 2019.

Por medio de la presente, se deja constancia de lo antes sefialado.

Atentamente, »

Galindo Hugo Torres Sedano
Gerente General

a

ventas@mundogourmet.pe
acliente@mundogourmet.pe

Oficina Central: (01) 536 6134
www.mundogourmet.pe

Jr. Los Angeles N° 231 Of. 201
Urb. Las Vegas - Comas - Lima
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“SEGURIDAD DEL SERVICIO Y EL PROCESO DE COMPRAS EN LA EMPRESA MUNDO GOURMET S.A.C.,

COMAS 2019”
OBJETIVO:

Determinar la relacién de la seguridad del servicio con el proceso de compras en la empresa

Mundo Gourmet S.A.C., Comas 2019

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de

acuerdo al item en los casilleros siguientes:

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5
VALORACION
ITEM PREGUNTA 11 2| 3| 4|5
N |CN[AV| CS| S
1 El proveedor abastece de manera oportuna la materia prima solicitada para que el servicio
de alimentacion se realice sin ningln inconveniente.
5 Si ocurre algun tipo de eventualidad que requiera el abastecimiento de materia prima, el
proveedor tiene la disposicion para aprovisionarlo de manera inmediata.
La materia prima que le abastece el proveedor le da la confianza para brindar la seguridad
3 del servicio de alimentacion.
4 El proveedor atiende los requerimientos de manera respetuosa.
5 El proveedor entrega la materia prima solicitada en un tiempo menor al acordado.
6 El proveedor entrega la materia prima en 6ptimas condiciones para el consumo humano.
7 Cuando el proveedor entrega la materia prima, sus colaboradores cuentan con el EPP
correspondiente para la manipulacion de los productos que aprovisionan.
8 Cuando el proveedor abastece la materia prima, sus colaboradores demuestran nociones
sobre la forma de transportar los insumos.
9 Las jabas que utiliza el proveedor para abastecer la materia prima se encuentran en
Optimas condiciones para trasladar productos de primera necesidad.
10 El transporte que utiliza el proveedor cumple con las exigencias que se requieren para el
traslado de materia prima congelada.
11 El area de compras responde de manera idonea ante la solicitud de materia prima para
eventos no programados.
12 Entrega al area de compras la lista de los productos de limpieza en las fechas indicadas
para la requisicidn.
13 El proveedor que selecciond el &rea de compras para abastecer la materia prima congelada
cuenta con los certificados de calidad de sus productos.
14 La calidad de los productos que cotiza el area de compras esta acorde al precio.
15 Los productos que no cumplen con las especificaciones de calidad son rechazados.
16 Cuentan con capacidad de almacenamiento durante la recepcién de la recepcion de la
materia prima congelada.
17 El proveedor cuenta con la capacidad logistica para el abastecimiento productos para el
consumo humano.
18 El proveedor les informa a través del area de compras sobre el tiempo de llegada de la
materia prima para la recepcién.
19 La materia prima que reciben del proveedor siempre esta de acuerdo a lo solicitado.
20 El proveedor realiza el cambio de la materia prima rechazada dentro de las 12 horas.

Gracias por su colaboracion.
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SEGURIDAD DEL SERVICIO Y EL PROCESO DE COMPRAS EN LA EMPRESA MUNDO GOURMET S.A.C., COMAS 2019

OBJETO ) POBLACION
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS - , MUESTRA
ESTDUED|O GENERAL GENEREAL GENERAL VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES METODO Y
MUESTREO
gg%rpi(c)iasg gillascé?\?;ilg Determinar la relacion de | La seguridad del servicio . Comunicacién . o 1. Poblacién=
%on ol Droceso de la seguridad del servicio se relaciona con el Capacidad de La investigacion es 56
P con el proceso de proceso de compras en la respuesta Disnosicion de método colaboradores
compras en la p deductivo del
empresa Mundo compras en la empresa empresa Mundo i e la empresa
Gourmet SA.C Mundo Gourmet S.A.C., | Gourmet S.A.C., Comas VARIABLE S idad Confianza mundo
Comas 20197 Comas 2019 2019 1 egurida Cortesfa METODOLOGIA | gourmet SA.C.
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS SEGURIDAD Eficiencia > Muestra=
¢Como se relaciona la | Determinar la relacién de | La seguridad del servicio DEL Fiabilidad Cuantitativa mljest';l:ier?s_al
seguridad del servicio | la seguridad del servicio se relaciona con la SERVICIO labifica .
con la recepcion de la | con larecepcion de la | recepcion de la solicitud Eficacia TIPO TECNICA
solicitud de productos | solicitud de productos en de productos en la Empleados
en la empresa Mundo la empresa Mundo empresa Mundo Elementos .
Gourmet S.A.C,, Gourmet S.A.C., Comas | Gourmet S.A.C., Comas tangibles Materiales Aplicada
Comas 2019? 2019 2019
¢Como se relaciona la | Determinar la relacion de . - Recepcion de la Solicitud urgente NIVEL
seguridad del servicio | la seguridad del servicio La segurld:_ad del servicio solicitud de Solicitud por Encuesta con
- - se relaciona con la . o escala tipo
EMPRESA | con la seleccion de con la seleccion de seleccion de proveedores productos cantidad pequefia Lik
MUNDO proveedores en la proveedores en la o laem repsa Mundo Tkert
GOURMET empresa Mundo empresa Mundo P Seleccion de Descriptivo -
Gourmet S.A.C., Comas ., -
S.AC. Gourmet S.A.C., Gourmet S.A.C., Comas 2019 Seleccion de proveedor correlacional
Comas 2019? 2019 proveedores
Solicitud de
cotizacion
¢Como se relaciona la | Determinar la relacion de La sequridad del servicio | VARIABLE Condiciones y INSTRUMEN
seguridad del servicio | la seguridad del servicio gurica . plazos DISENO
T L se relaciona con la 2: TO
con la emision de la con la emision de la s .
emision de la orden de PROCESO Emision de la
orden de compraen la | orden de compraen la | den d
empresa Mundo empresa Mundo Mcon&pra ena empi':sa I\I/DIIERA orden de compra Recursos
Gourmet S.A.C., Gourmet S.A.C., Comas un %grg;;rggtlg' C. | CO S
Comas 2019? 2019

¢C6émo se relaciona la
seguridad del servicio
con el seguimiento y
recepcion de compra
en la empresa Mundo
Gourmet S.A.C.,
Comas 2019?

Determinar la relacion de
la seguridad del servicio
con el seguimiento y
recepcion de compra en
la empresa Mundo
Gourmet S.A.C., Comas
2019

La seguridad del servicio
se relaciona con el
seguimiento y recepcion
de compra en la empresa
Mundo Gourmet S.A.C.,
Comas 2019

Seguimiento y
recepcion de
compra

Seguimiento de
compra

Recepcion de
compra

No experimental -
transversal

Cuestionario
de 20 items
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