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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general el establecer la relacion entre los
procesos logisticos y la satisfaccion de los clientes en la empresa CERAMICOS DETT
S.A.C., Rioja 2019, se justificé en los aportes tedricos de autores relacionados con las variables de
estudio, lo que permitié describir la informacion de cada variable de acuerdo a los autores
seleccionados, la investigacion es de enfoque cuantitativo de tipo basico, el disefio de la
investigacion fue no experimental de corte transversal, se tuvo una poblacion de 396 y una
muestra de 195 clientes, en cuanto a la técnica fue la encuesta y el instrumento el cuestionario
aplicado a los clientes, concluyendo que el nivel de procesos logisticos en la empresa
CERAMICOS DETT S.A.C., Rioja 2019,con una absoluta predominancia del nivel regular;
el nivel de satisfaccion de los la empresa CERAMICOS DETT S.A.C., Rioja 2019, muestra
un nivel de insatisfecho, existiendo asi una relacion positiva alta entre los procesos logisticos
y la satisfaccion de los clientes en la empresa CERAMICOS DETT S.A.C., Rioja 2019, de
acuerdo coeficiente de 0,732 (correlacion positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor <
0.05).

Palabras claves: Procesos, satisfaccion, logistica.



ABSTRACT

This research had the general objective of establishing the relationship between logistics
processes and customer satisfaction in the company CERAMICOS DETT S.A.C., Rioja
2019, was justified in the theoretical contributions of authors related to the study variables,
which allowed us to describe the information of each variable according to the selected
authors, the research is of a basic quantitative approach, the research design was non-
experimental, with a cross-section, a population of 396 and a sample of 195 clients, regarding
The technique was the survey and the instrument was the questionnaire applied to clients,
concluding that the level of logistics processes in the company CERAMICOS DETT S.A.C.,
Rioja 2019, with an absolute predominance of the regular level; the level of satisfaction of
the company CERAMICOS DETT S.A.C., Rioja 2019, shows a level of dissatisfaction, thus
there is a high positive relationship between logistics processes and customer satisfaction in
the company CERAMICOS DETT S.A.C., Rioja 2019, according coefficient of 0.732 (high

positive correlation) and a p value equal to 0.000 (p-value < 0.05).

Keywords: Processes, satisfaction, logistics.
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INTRODUCCION

Actualmente, vivimos un mundo comercial altamente competitivo, con una inmensa
diversidad de empresas de distinto y del mismo rubro de negocios luchando por ser el
mas representativo en su sector, esto ha conllevado a investigar cuales son los factores
que producen fidelidad a una marca o empresa y que elementos hace falta para lograr la
compra repetida. Después de mucho tiempo se conoci6 que uno de los factores que hacen
posible en tener contento al cliente o consumidor al usar el servicio o producto. Y, aunque
esto garantiza completamente que la persona sea fiel aun marca, de uno y otro modo

ayuda a brindar un mejor servicio y elevar la competitividad. (Velez, 2019).

El mejor elemento de una empresa para lograr que sus clientes sean fieles a su marca es
brindando un servicio de calidad que se ajuste a sus necesidades y encuentren la
satisfaccién luego de haber utilizado el producto, esto a su vez conlleva a satisfacer las
necesidades, por ello, el primer paso es brindar un buen servicio a través de modernos
mecanismo y procesos complementado por una atencion de calidad hacia el pablico.
Aquellas empresas que logran la satisfaccion, son retribuidas con la fidelidad de los
mismos, incremento en sus margenes de ventas y una sobrevivencia en el tiempo. (Velez,
2019).

En una empresa, se llevan a cabo diversos procesos orientados a realizar el modelo de
negocio establecido, sin embargo, existen directivos que consideran a las areas
administrativas como no generadoras de valor para el producto final, sin embargo, esta es
una concepcién muy equivocada ya que todo forma parte de la calidad en una
organizacion, ademas, los procesos logisticos forman parte de la atencién ya que tiene
oportunidad en entrega de un buen producto acompafiada de una atencion de calidad. Por
lo tanto, es indispensable considerar a los procesos logisticos como una variable
importante para entregar un buen servicio al cliente, considerando que esta es una
actividad que pone en contacto directo a la empresa con los clientes, por lo tanto, es la
encargada de proyectar una imagen positiva de la organizacion a través del servicio de
entrega de productos, he ahi su valor protagonico en las empresas. Este contacto se lleva
a cabo a medida que la empresa dispone entregar productos o servicios a sus clientes, por
lo tanto, se debe desarrollar un planeamiento adecuado para mantener uniformidad tanto
en el producto y atencién brindada y la comunicacion que emplea. La capacidad de

relaciones interpersonales que poseen las personas encargadas de la entrega de productos



o0 atencion al pablico, es fundamental ya que es la Unica manera que posee la empresa de

transmitir todos aquellos valores que lo diferencian de manera presencial. (Lozano, 2017).

En nuestro pais, debido al incremento de las compras y empresas competidoras, ha
conllevado que el cliente sea mas sofisticado y exija mayores factores de calidad y
atencién oportuna. Por lo tanto, demandan de una planificacion logistica cada vez mayor
con personal técnico més capacitado tanto en conocimientos de sus funciones como en
habilidades para relacionarse y establecer una comunicacion efectiva con los clientes.
Ademas de dar atencion enmarcada la logistica tiene el deber de apoyar a los objetivos
de la organizacion mediante el desarrollo de sus procesos optimizando los recursos
asignados sin sacrificar la calidad requerida. La logistica de una empresa debe enmarcarse
en la eficiencia y eficacia del desarrollo de sus actividades generando valor para lograr el
objetivo general. (Majem, 2017).

La empresa Industrial Ceramicos DETT S.A.C., cuyo modelo de negocio consiste en la
fabricacion de productos refractarios, desde el afio 2011, posee una gran preocupacion
por determinar hasta la fecha cuales son los procesos logisticos que estan afectando la
atencion de los clientes, debido a estas deficiencias se tiene bajos niveles de ventas y
pérdida de clientes, todo ello ha conlleva que a que los clientes muestren incomodidad
puesto que los productos no llegan dentro del tiempo establecido estan defectuosos, que
implica que los clientes miguen a otros proveedores, disminuyendo las ventas y
consecuentemente esto se vera reflejado en la rentabilidad, lo cual no es favorable para el
incremento y estabilidad de la empresa por la cual surge la necesidad de realizar el

presente estudio.

A nivel internacional se menciona a: Cabrera, A. (2014). En su trabajo de investigacion
titulado: Propuesta de mejora en los procesos logisticos de un centro de distribucién de
una empresa de tiendas de conveniencias mediante el uso de técnicas de simulacion.
(Tesis de maestria). Universidad Catolica Andrés Bello, Santiago de Chile, Chile. La
investigacion de tipo descriptiva propositiva, muestra 8 empresas, instrumento
cuestionario. El estudio concluyé que: se conocié la existencia de ciertos procesos
logisticos coordinados orientados a entregar el producto a los clientes en las mejores
condiciones, entre ellos se encuentran los procesos de compras, de almacén, de

produccion, de ventas; todos ellos distribuidos por la empresa tanto externo como interno.



Gellibert, G. (2015). En su trabajo de investigacién titulado Propuesta de mejora en
procesos logisticos de la empresa HIDROSA S.A. para maximizar la satisfaccion del
cliente. (Tesis de maestria). Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil, Guayaquil,
Ecuador. La investigacion es de tipo descriptiva prospectiva, muestra de 170 clientes,
instrumento el cuestionario. EIl estudio concluyé que: después de haber realizado la
investigacion correspondiente, luego de haber realizado el tratamiento correspondiente a
la informacion recabada, se conocid que existen procesos internos de la empresa que se
estan llevando a cabo de manera tradicional (manual), ademas se determind que estos
procesos vienen restandole continuidad y dinamismo a los procedimientos generando
retrasos fuera del tiempo tolerable en el momento de realizar o adquiridos, por lo tanto

incidian en el nivel de insatisfaccion presentado por los clientes.

Fabio, M. (2016). En su trabajo de investigacion titulado Planificacion y gestion de
operaciones en sistemas logisticos de distribucion. (Tesis de maestria). Universidad
Nacional del Sur, Bahia Blanca, Argentina. La investigacion es de tipo correlacional,
muestra de 200 clientes, instrumento el cuestionario. El estudio concluy6 que: Luego de
abordar las concepciones sobre tecnologia los procesos logisticos de las empresas, se
determind que estas juegan un papel muy importante ya que a aparte de facilitar el traslado
de equipamiento delicado como alimentos preparados u otros, ayuda a entregar
homogeneidad en la calidad a la persona en lo que realizan el traslado de su mercaderia a

sus domicilios.

A nivel nacional se menciona los siguientes autores: Carranza, J. (2016). En su trabajo de
investigacion titulado Nivel de satisfaccion del cliente interno respecto a la gestion
logistica de una empresa de la ciudad de Cajamarca, afio 2015. (Tesis de maestria).
Universidad Privada del Norte, Cajamarca, Peru. La investigacion de tipo correlacional,
muestra de 104 colaboradores, instrumento el cuestionario. El estudio concluyd que:
existe una relacion entre la logistica realizada por la empresa con los niveles de
satisfaccion alcanzados por los clientes internos, esta decision se tomo luego de haber
encontrado que un 52.3% de colaboradores se encuentran insatisfechos y un 47.7%
afirmaron encontrarse satisfechos. Todo esta afirmacion porcentual se distribuye
porcentualmente en cada una de las areas de la empresa en modo anual de la siguiente
manera, entre tanto para los pedidos entregados el porcentaje fue de 89.17% para el area

de Minay 99.62% para el area de Equipos y el indice de rotacién de inventarios de 0.88



veces el consumo), Sin embargo, a pesar de estos resultados, es necesario realizar
procedimientos dirigidos a mejorar la satisfaccion en los colaboradores del area de control

de inventarios, debido a que solo el 14.17% presenta un indice de satisfaccion.

Narvaez, C. (2018). En su trabajo de investigacion titulado “Disefio de un modelo de
administracion de procesos de negocio para mejorar la gestion del area de transportes
de un operador logistico” (Tesis de maestria). Universidad Nacional de San Marcos,
Lima. Per(. La investigacion es de tipo descriptivo, muestra de 234 colaboradores,
instrumento el cuestionario. El estudio concluyd que: se determin6 que el area de
negociaciones de la empresa ya que representa la imagen corporativa frente a las
empresas competidoras ademas de las relacionadas comerciales y el ingreso de
informacion relevante para la realizacion de sus respetivas areas organizacionales. Esto
al ser aplicado a la empresa de transportes, se prevé que tendrd impacto positivo ya que
tendra un area especializada en manejar las relaciones con terceros y de concretar las

ventas necesarias para la subsistencia de la organizacion.

Mufioz, M. (2018). En su trabajo de investigacion titulado: Mejora continua de procesos
de compra en el sistema de abastecimiento de la red asistencial de Essalud — Junin.
(Tesis de maestria). Universidad Nacional del Centro del Perd, Huancayo, Perl. La
investigacion es el tipo descriptiva, muestra a 183 colaboradores, instrumento el
cuestionario. El estudio concluyd que: Procedimientos orientados a lograr la mejora
continua en el hospital es de suma importancia ya que ejerce influencia positiva sobre el
sistema de abastecimiento; por lo tanto, contribuye a la mejora de los procesos realizados
por el nosocomio publico logrando entregar un servicio de acorde a las necesidades de

los pobladores de manera oportuna.

A nivel local se da a conocer que Pineda, O. (2017). En su trabajo de investigacion
titulado Efecto de la implementacion de un software logistico en la gestion de almacenes
de la empresa GRUPO PINEDA, Region San Martin, 2017. (Tesis de maestria).
Universidad César Vallejo, Tarapoto, Peru. La investigacion descriptiva, muestra a 25
colaboradores, instrumento el cuestionario. El estudio concluyé que: la implementacion
de software logistico ejerce una influencia positiva en la gestion de almacenes de la
empresa GRUPO PINEDA, Regién San Martin, 2017, determinada mediante la prueba

de t-Student, donde el valor calculado es de 1.0347 y se encuentra dentro del intervalo



esperado de -1.710 y 1.710. La gestion de almacenes de la empresa GRUPO PINEDA
antes de la implementacion del software informéatico de almacenes tiene un valor
promedio de 5.36% Malo, 65.50% Regular y 29.14% Bueno.

Ruiz, R. (2017). En su trabajo de investigacion titulado Calidad de atencién al cliente y
el nivel de satisfaccion del usuario externo en el Hospital ESSALUD II, Tarapoto, San
Martin — 2016. (Tesis de maestria). Universidad César Vallejo, Tarapoto, Per(. La
investigacion es de disefio descriptivo correlacional, muestra a 337 usuarios,
instrumento el cuestionario. El estudio concluyé que: después de haber realizado la
recoleccion de los datos en la muestra y su posterior analisis estadistico, se logré
determinar con claridad a existencia de ambas variables con el nivel de satisfaccion, esta
afirmacion se sustenta en el valor de p igual a 0.255 indicado una relacion positiva,
ademas se conocio que la significancia es de 0.000 vy, al ser este, inferior a 0.05, se

procedio a la aceptacion de la aceptacion de la hipétesis alterna.

Garcia, A. (2017). En su trabajo de investigacion titulado: Manejo de procesos de
reclamos y satisfaccion de los clientes EMAPA San Martin S.A. Tarapoto afio 2016.
(Tesis de maestria). Universidad César Vallejo, Tarapoto, Perd. La investigacion es
descriptivo correlacional, muestra a 366 usuarios, instrumento el cuestionario. El estudio
concluyo que: después de haber realizado el anélisis correspondiente a la satisfaccion,
en cuanto a atencion y reclamos operativos, comerciales y relacionados a incomodidades
en la facturacion, se determin6 que presentan niveles considerables de insatisfaccion. En
cuanto a los elementos tangibles percibidos por los usuarios, indicaron encontrarse en
un nivel regular de satisfaccion; mientras tanto, al ser encuestados referente a la
satisfaccion por el servicio prestado, mencionaron encontrase en un nivel bajo ofrecida
por la empresa, los usuarios indicaron encontrase en un nivel de satisfaccion regular,
estos resultado presenta los mismos indices con relacion a la seguridad y empatia

transmitida por la empresa hacia el publico.

En teorias relacionadas al tema, se enfoca en la variable Procesos logisticos, quien
menciona al autor principal: Carro y Gonzales (2007) define a los procesos logisticos
como los procedimientos realizados para trasladar un producto de un lugar a otro
utilizando los diferentes medios de transporte. Los factores que determinan la calidad de



este proceso estan relacionados con el volumen a transportar, la distancia o la capacidad
logistica de la empresa. Existen dos variantes de la logistica: la logistica interna que hace
referencia a los procedimientos de traslado de productos, materiales 0 procesos
realizados por la empresa; la logistica externa, consiste en el transporte de la mercaderia
hacia los distribuidores. (p.10).

Por otro lado, Ballou (2004) define que los procesos logisticos estan referidos a aquellas
actividades que se realizan con la intencion de poner al alcance de los clientes el servicio.
(p.04). Logistica: Para Ballou (2004) es el procedimiento orientado a administrar los
procesos de traslado de factores productivos hacia la empresa y su posterior distribucion
mediante los canales de transporte disponibles y que la empresa considere conveniente,
por lo tanto, es la encargada de almacenar los bienes y dirigir el traslado desde su origen

hasta su destino. (p.04).

Mora (2016) sostiene que, la forma de suministro encargada de poner a disposicion los
factores productivos necesarios para realizar los procesos en la empresa y, una vez
terminados, se encarga de ponerlos a disposicion del publico mediante las actividades
de distribucion. Para desarrollar un manejo adecuado de inventarios, informacion
relacionada al transporte y movimiento de bienes, finalmente, poseer un capital de
trabajo acorde a las operaciones a realizar planeadas. Carro & Gonzales (2013) sostienen
que este proceso consiste en la administracion de todos los procedimientos que implica
el transporte de insumos o productos relacionados a la empresa, asimismo se encarga de
detectar problemas en el proceso y aplicar las medidas correctivas a fin de no afectar la
cadena de abastecimiento. Generalmente se considera como el puente entre los
productores de insumos y la empresa. Sobre la logistica en los negocios Ballou (2004)
refiere lo siguiente: Es el desarrollo de una serie de procedimientos coordinados para
ofrecer una dotacion de insumos a la empresa u organizacion, ademas forma parte de los
elementos presentes para afiadir valor al producto final y motivar la satisfaccion del
cliente. Esta es una idea que surgio hace muchos afios pero que ha tenido su mayor auge

en las Ultimas décadas debido a su gran impacto sobre la productividad empresarial.
(p.03).

Tipologia de la logistica. Para los autores Bohorquez y Puello (2013) existen cinco tipos



de logistica: Logistica de abastecimiento. Consiste en las actividades destinadas a la
busqueda de proveedores de acuerdo a los requerimientos de la cadena de produccion,
realiza el procedimiento de compra y luego se encarga de almacenar y administrar lo
adquirido. Logistica de distribucién. Agrupa aquellas actividades orientadas a
suministrar productos terminados de la empresa hacia los puntos de venta o
distribuidores, lo cual hace mencion a la relacion de la comercializacion y de planta.
Agrupa a aquellos procesos orientados a brindar el mantenimiento respectivo a los
equipos de la cadena de produccion, el monitoreo del correcto funcionamiento de los
servicios basico y la seguridad del local. Logistica de produccién. Involucra aquellas
actividades que estan dentro del proceso de produccién especifica de los productos.
Logistica inversa. Consiste en la administracion integra de los productos que hayan sido
distribuidos por laempresa brindando informacion detallada sobre el particular y realizar
el proceso de reciclaje si el caso lo amerita, es decir se invierte la direccion y se empieza

desde el consumidor final hasta la planta de produccion. (p.31).

Cadena de suministro: Para los autores Bohorquez y Puello (2013) significa que: Es una
parte fundamental para llevar a cabo los procesos que se complementan entre si para dar
forma al proceso de aprovisionamiento o abastecimiento a la cadena de produccion. Esta
forma parte de las actividades orientadas a alcanzar los productos terminados hacia los
distribuidores definidos por la empresa con la finalidad de hacer llegar el producto hacia
el cliente final. (p.28). Procesos en la cadena de abastecimientos: Los autores Novoa y
Sepulveda (2009) clasifican los procesos de la cadena de abastecimiento de la siguiente
manera: Cadena de Abastecimientos. Consiste en el estudio para identificar al mercado
objetivo y llevar a cabo los procesos de negociacion con los distribuidores de los
productos comercializados por la empresa. Servicio al cliente. Es la parte donde se
realiza el contacto con el cliente, ya sea para concretar una venta o suministrar
informacion relacionada al modelo de negocio definido, esta se puede dar tanto a traves
de los canales digitales como fisicos. Administracion de la demanda. Consiste es el
analisis de periodos de mayor consumo. Cumplimiento de 6rdenes. Consiste en el
suministro de productos de acuerdo a las solicitudes de los distribuidores. Gestion del
flujo de produccion. Consiste en el control de la capacidad de produccion, esta sirve para
determinar la capacidad de demanda que soporta la empresa. Obtencién de insumos.
Abarca las actividades de busqueda de proveedores, compra de los factores productivos



y puesta a disposicion de la cadena de produccién. Desarrollo del producto y
comercializacién. Consiste en la incorporacion de nuevas caracteristicas a los productos

existentes basados en requerimientos del pubico. (p.41).

Redes logisticas: Los autores Carro y Gonzales (2007) sostiene que: estas es la
produccion de bienes en las empresas ya que estdn presentes en los procesos de
adquisicion de la materia prima, su posterior transformacion y la puesta a disposicion
del cliente o consumidor final. Se encarga del manejo de informacién relacionada a la
empresa con la finalidad de tener una idea clara sobre los gastos incurridos para poder
determinar los gastos generales. (p.6). Se caracteriza por estar conformado por lo
elementos orientados a proveer materias primas, insumos, distribucion, almacenes,

puntos de venta, clientes, etc.

Factores foco de los procesos logisticos: Los autores Carro y Gonzéles (2007) enfatizan
que: los componentes principales de los procedimientos de la logistica, conforman una
ventaja competitiva para una empresa, ya que estos inciden en la eficiencia con la que
se manejan los inventarios y los procesos de aprovisionamiento. (p.13), Lo conforman:
Sistemas de informacion. Son aquellos elementos y maquinas utilizadas para llevar a
cabo el control documentario que se origine en el proceso. Estos son elementos muy
importantes ya que, en base a la informacion recabada y procesada, se puede realizar
una toma de decisiones acertada. Para llevar a cabo esos procedimientos, se utilizan
programas computarizados especializados en estos procesos, entre ellos destacan
aplicaciones como el DSS (sistema de soporte de decisiones) que facilita el
procesamiento de grandes cantidades de informacion resultante del proceso logistico y
los simplifica adquiriendo informacion precisa que puede ayudar a mejorar las
decisiones en base a los resultados presentados. Este programa de administracion
logistica cobra gran importancia ya que es capaz de procesar datos introducidos desde
varias fuentes, adquiriendo resultados con margenes de error minimos, por lo tanto, da
a la organizacion, la certeza de tomar decisiones acertadas en base a una realidad

comprobada.

En el mercado, existen una amplia diversidad de programas computarizados que ayudan

a mejorar las decisiones en la logistica, coexisten diversos modelos y métodos, sin



embargo, la aplicacién o adquisicion de estos recursos debe estar sostenido en las
caracteristicas de la organizacion, determinada mediante los analisis correspondientes
realizado por los encargados de llevar a delante este proceso. Gerenciamiento de
inventarios. Consiste en el manejo de las existencias en los almacenes de la empresa,
tanto de los insumos para la produccion como los productos ya terminados listos para
distribucion, este se encarga de distribuir los recursos para los procesos de produccién
como el abastecimiento a los clientes; desde aqui se empieza a gestar los mecanismos y
practicas de significancia. Es viable definir sostener que este proceso consiste en el que
se almacena los insumos, tanto de materias primas y el apilamiento de los mismos antes
de llevarlas a su etapa final, para ello es necesario llevar un control adecuado, ya que
ésta brinda informacion a la empresa sobre la disponibilidad de los recursos. Entre las
actividades y almacenes se encuentran la recepcion de mercancias, clasificacion,

almacenamiento, acondicionamiento para distribucion y clasificacion para el transporte.

Se rige bajo objetivos orientados a generar la maximizacion de la calidad durante los
procedimientos de manipulacion de factores productivos al momento de ponerlos a
disposicion ya sea de la cadena de produccion o clientes finales, ademas de brindar
mayor rapidez a las actividades de la planta productiva. En los Gltimos tiempos se viene
notando un creciente cambio en la gestion de almacenes, debido a que se esta
introduciendo nuevas tecnologias para la gestion y procedimientos como los cross-
docking, enfocados en maximizar la eficiencia del proceso. Estas técnicas, presentan
mayor eficacia al momento de establecer las conexiones entre la empresa y cadena de
distribucidn. Para lograr el éxito en los procesos logisticos es necesaria una participacion
eficiente de todos los sistemas integrados a este procedimiento como la cadena de
suministros, una gestion adecuada de los proveedores, relaciones sostenibles y
amigables con los distribuidores y los clientes; todo ello se enlaza en las actividades

logisticas. (p.15).

Relaciones entre actores de la red. Es quizas la actividad con menores mejoras en los
procesos y no necesariamente porque no se realicen esfuerzos para mejorarla sino debido
a su fragilidad de relaciones poco duraderas y de rapida extincion. Actualmente, se notan
relaciones logisticas entre empresas y competencia, que se denominan visiones de

quinta. Desconfianza, esto da origen a la sobrecarga de stock debido a la percepcion de



tiempos inciertos para la empresa. Medicion de desempefio. Generalmente, en la
logistica se acostumbra medir el desempefio en funcién de la cantidad de unidades
producidas en funcion de la capacidad de planta y fuerza laboral. El desarrollo de
proceso logisticos, se ha convertido en una funcion de produccion de bienes, enfoca no
solo las actividades a nivel de empresa sino la administracion de todos los integrantes
de la cadena desde la seleccion y gestion de los proveedores adecuados hasta las
actividades para hacer llegar el productos a los distribuidores ya sea mayoristas o
minoristas, en tener un control mas amplio sobre la productivo y monitorear la calidad

teniendo un control absoluto sobre los diferentes factores participantes. (p.17).

La segunda variable denominada Satisfaccion del cliente, se tomo la teoria de Kotler
(2013), lo define como la igualdad de la calidad de un producto entregada. (p.14).
Ademas, sostiene que la medida en la que se logren satisfacer al cliente, esta ligado a la
calidad del producto ofrecido de acuerdo a las caracteristicas demandadas pero el
pubico. Esto quiere decir que, si el rendimiento del producto estd por debajo de las
expectativas del cliente, este experimentara a toda seguridad una insatisfaccion en
funcién a lo recibido, en cambio, si este logra igualar o sobrepasar las expectativas, el
cliente se encontrard conforme. (p.14). En cuanto a beneficios menciona el autor
Thompson (2005), menciona que: los beneficios obtenidos por la empresas después de
haber logrado la satisfaccién de sus clientes, son maultiples, pero tres son los mas
resaltantes que afirman la importancia de desarrollar actividades enmarcadas en generar
este intangible de mucho valor en el cliente: Primer beneficio: Cuando un cliente ha sido
satisfecho a plenitud, existe mas probabilidad de que repita su compra posteriormente,
por lo tanto se da la oportunidad de fidelizarlo y, por ende se convierte en incremento
de ventas fijas de la empresa. Segundo beneficio: Generalmente, un cliente satisfecho
realiza influencia social sobre sus conocidos, amigos y familiares sobe la calidad
recibida de la empresa, por lo tanto, la empresa es difundida de manera apositiva
gratuitamente en la sociedad. Tercer beneficio: Al satisfacer a un cliente, se logra que
este deje de comprarle a la competencia, por lo tanto, da lugar a que la empresa que ha

satisfecho sus expectativas, obtenga mayor participacion de mercado. (p. 4).

Importancia de satisfaccion al cliente: Hernandez (2011), da a conocer la esencia de

satisfacer o complacer las necesidades de los consumidores y clientes, mediante un
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enfoque orientado en conocer los deseos de los clientes y ofrecerles productos con las
caracteristicas expresadas, de este modo se asegura aun mas la posibilidad de generar
impacto positivo traducida como satisfaccion del cliente. (p. 353). El: autor Thompson
(2006) sostiene que existen los siguientes elementos que posibilitan la satisfaccion del
cliente: ElI Rendimiento Percibido. Consiste en el desempefio que logra obtener del
producto adquirido por el cliente, es decir, es la percepcion de beneficio que el cliente
considera que ha obtenido al comprar un determinado producto a una empresa. (p.2).
Este elemento a su vez posee caracteristicas que ayudan a identificarlas: Es determinada
desde la Optica de la persona mas no de la entidad. Se calcula en base a lo que el cliente
logra obtener con el bien. Se determina desde la percepcion del cliente sobre el producto,
mas no desde una percepcion holistica de normalidad social. Es abierto a
recomendaciones, consideraciones, opiniones y criticas del publico relacionado con el
producto. (p.2). Expectativas. Consiste en la proyeccion de beneficio que los clientes
desean antes de comprar el producto. Las expectativas de los clientes se construyen en
base a tres elementos importantes: 1. Mediante las promesas que la empresa realiza a
sus clientes para promocionar sus productos. 2. Experiencias obtenidas en compras
realizadas con anterioridad. 3. Por la influencia de opiniones vertidas por familiares,

amigos, lideres de opinion y conocidos.

Para la formulacion del problema se tuvo en cuenta el problema general: ;Cuél es la
relacion entre los procesos logisticos y la satisfaccion de los clientes en la empresa
CERAMICOS DETT S.A.C., Rioja 2019? Especificos ¢Cual es el nivel de los procesos
logisticos en la empresa CERAMICOS DETT S.A.C., Rioja 2019? ;Cuél es el nivel de
satisfaccion de los clientes en empresa CERAMICOS DETT S.A.C., Rioja 2019? En
cuanto a la justificacion del estudio, se justificd en la obtencién de datos reales con
respecto a las variables de estudio que permitié mejorar los niveles de ventas, adecuados
inventarios y mayor nivel de satisfaccion del cliente, que permitan la consecucion de
metas y objetivos, ademas permitio tener clientes satisfechos con los productos que
compran en la empresa, asi mismo permitird tener una buena percepcién por parte del
cliente, ademas sirvid como bases para investigaciones futuras, al mismo tiempo la
presente investigacion se justificoO en los aportes tedricos de autores relacionados con
las variables de estudio, lo que permitié describir la informacion de cada variable de

acuerdo a los autores seleccionados, ayudd a que la empresa mejore sus procesos
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logisticos, asi mismo le permitié tener inventarios actualizados que le permita
incrementar sus niveles, asi mismo incrementar el nivel de satisfaccion del cliente. Y se
justifico en las teorias cientificas que direccionaron la investigacion en cuanto a la
metodologia utilizada, asi mismo ayud6é que se pude plantear objetivos, hipdtesis y

poder contrastarlos de acuerdo a los resultados encontrados.

En cuanto a los objetivos, establecer la relacion entre los procesos logisticos y la
satisfaccion de los clientes en la empresa CERAMICOS DETT S.A.C., Rioja 2019. En
cuanto a los especificos, identificar los procesos logisticos en la empresa CERAMICOS
DETT S.A.C., Rioja 2019, e identificar la satisfaccion de los clientes en empresa
CERAMICOS DETT S.A.C., Rioja 2019. Para la hipétesis general se planted lo
siguiente: Hi: Existe relacion significativa entre los procesos logisticos y la satisfaccion
de los clientes en la empresa CERAMICOS DETT S.A.C., Rioja 2019. Especificos: H1:
Los procesos logisticos en la empresa CERAMICOS DETT S.A.C., Rioja 2019, es el
adecuada. H2: El nivel de satisfaccion de los clientes en empresa CERAMICOS DETT
S.A.C., Rioja 2019, es satisfecho.
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Il. METODO
2.1. Tipoy disefio de investigacion
Tipo de investigacion
No experimental, no se manipulo las variables se observo desde su contexto,
ademas es de corte transversal ya que se recopilaron datos en un momento Gnico.
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, p.187)

Disefio de investigacion

Es correlacional porque se recolect6 informacion en relacion a las variables, para
luego determinar la existencia entre ambas variables. (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014, p.189)

Donde:

M: Muestra

O1 = Procesos logisticos

O2 = Satisfaccion de los clientes

r = Relacion de las variables de estudio

2.2. Variables, Operacionalizacion.
Variable
Variable 1 = Procesos logisticos

Variable 2 = Satisfaccion de los clientes
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Operacionalizacion de variables

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de
medicion
Procesos Son procesos logisticos son los procedimientos Son actividades que tienen Sistemas de Equipos tecnoldgicos Ordinal
logisticos realizados para trasladar un producto de un lugar a otro  impacto en bienes y servicios informacion
utilizando los diferentes medios de transporte. (Carroy que tienen disposicion en
Gonzéles, 2007, p.10) adquirirlos.
Gerenciamiento de Inventarios

Satisfaccion
del cliente

Define la igualdad de la calidad de un producto Se daen el desempefio percibido
entregada con las expectativas del cliente. (Kotler, 2013, de un producto en relacion a las
p. 14) expectativas del comprador.

inventarios

Rendimiento
percibido

Expectativas

Control de mercaderia

Opiniones de terceros Ordinal
Experiencias
Ofrecimiento de la empresa
Calidad de servicio

recomendaciones
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2.3. Poblacion, muestra y muestreo
Poblacién
Son los clientes de la empresa CERAMICOS DETT S.A.C., que en su totalidad

suman la cantidad de 396 clientes durante el 2018.

Muestra

Se utilizo la formula estadistica:

. Z2pg N
' E2N — 1) | Z?pq
Donde;
95%

Z= 1.96
E= 0.05
p= 0.5
gq= 0.5
N = 396
= 3.8416 * 0.25 * 396

0.0025 * 395 + 0.9604
- 380.3184 — 195

1.95

La muestra estuvo conformado por los 195 clientes.

Muestreo
Probabilistico aleatorio simple, porque se escogid al azar al cliente del total de la

poblacion.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.
Técnica
Fue la encuesta, ambas permitieron tener una percepcion de los procesos logisticos
y la satisfaccion de los clientes en la empresa CERAMICOS DETT S.A.C., rioja
2019. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).
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Instrumento

Cuestionario, que consto de un nimero limitado de preguntas ademas fue adaptado
de acuerdo a las dimensiones e indicadores de Carro y Gonzales, (2007) para la
variable | y para la variable Il se elabord en funcién a la teoria de Kotler (2013).
Para la variable proceso logistico contiene 14 preguntas, definiéndose del 1 al 7 con
la dimensién sistema de informacién y para la dimension gerenciamiento de
inventario del 8 al 14. En cuanto a la segunda variable satisfaccién del cliente se
tiene 11 preguntas, en las cuales la dimension rendimiento percibido tiene preguntas

del 1 al 5, y la dimension expectativas del 6 al 11.

Los cuestionarios compuestos por 5 items que se valoran en la escala de Likert, para
la primera variable van desde 1 “Muy malo” hasta 5 “Muy bueno”, y para la segunda
variable va desde 1 “Muy insatisfecho” hasta 5 “Muy satisfecho”. El instrumento
estuvo conformado por 4 dimensiones; dos para la variable de procesos logisticos
(sistemas de informacion y gerenciamiento de inventario) y dos para la variable
satisfaccion de los clientes (Rendimiento percibido y expectativas); la primera
variable estd conformado por 14 items y la segunda variable por 11 items, haciendo
un total de 25 items a ser evaluados en el instrumento aplicado y con ello determinar

la relacién.

Validez
El instrumento empleado en el estudio se validd y su aplicacion sera mediante el

juicio de expertos, en un nimero de tres.

) o Promedio de Opinién del
Variable N.°  Especialidad )
validez experto
1 Metoddlogo 44 Existe suficiencia
Procesos ) o
o 2 Gerente 44 Existe suficiencia
logisticos o ] S
3 Administrador 44 Existe suficiencia
) 1 Metoddlogo 43 Existe suficiencia
Satisfaccion ) S
) 2 Gerente 43 Existe suficiencia
del cliente . _ o
3 Administrador 43 Existe suficiencia
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Presentados los instrumentos servira para recabar informacion concerniente al estudio,
fue validad mediante el juicio de expertos para determinar su aplicabilidad en la
amuestra en funcion a diferentes requisitos como la coherencia y pertinencia. Se
obtuvo una valoracién de 4.35, que corresponde al 87% de concordancia entre los
expertos con relacion a ambos cuestionarios para la medicion de variables; esto
significa que los instrumentos retnen las condiciones metodoldgicas y caracteristicas

para ser aplicados.

Confiabilidad

El anélisis estadistico de alfa de Cronbach, el mismo que establece la siguiente regla:
para que un instrumento sea caracterizado como confiable, debera obtener una
valoracion mas cercana a 1. Para alimentar esta prueba, se obtuvo datos de la muestra
mediante | aplicacion de una prueba piloto en funcién a cada variable acogida para el

estudio, de este modo se tiene la certeza de que los resultados son fieles a la realidad.

El autor, (George & Mallery, 2003), sostiene determina las bases para determinar el
grado de relacion entre variables de acuerdo al resultado del coeficiente de alfa de

Cronbach:

—Coeficiente alfa >.9 es excelente
—Coeficiente alfa >.8 es bueno
—Coeficiente alfa >.7 es aceptable
—Coeficiente alfa >.6 es cuestionable
—Coeficiente alfa >.5 es pobre

—Coeficiente alfa <.5 es inaceptable (pag. 231).

La variable de procesos logisticos y satisfaccion del cliente se calculd a través del

analisis del Alfa de Cronbach.

a) Variable 1: Procesos logisticos

Mediante el proceso estadistico mencionado anteriormente para determinar la
confiabilidad, se obtuvo un resultado igual a 0,845, estos datos se consideran como
significativos, ademas se encuentran por encima de lo minimo que precisa el autor
(0.75); Por lo tanto, se puede decir que posee una confiabilidad fuerte. Por lo tanto, se
evidencio la validez de contenido, al presentar la totalidad de los conceptos de los items

de la variable en cuestion, ademas se obtuvo la validez de criterio.
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b) Variable 2: Satisfaccion del cliente

Mediante el proceso estadistico mencionado anteriormente para determinar la
confiabilidad, se obtuvo un resultado igual a 0,872, estos datos se consideran como
significativos, ademas se encuentran por encima de lo minimo que precisa el autor
(0.75); Por lo tanto, se puede decir que posee una confiabilidad fuerte. Por lo tanto, se
evidencio la validez de contenido, al presentar la totalidad de los conceptos de los items

de la variable en cuestion, ademas se obtuvo la validez de criterio.
Conclusiones

Los instrumentos, al ser sometidos a la validacion mediante el juicio de expertos,
gracias a sus resultados positivos obtenidos, se pudo garantizar la confiabilidad
necesaria para ser aplicados, asimismo. Los datos recabados de la muestra, fueron
sometidos a evaluacion estadistica cuyos resultados permitieron verter conclusiones y

recomendaciones pertinentes al estudio.

2.5. Procedimientos

Una vez recibido los resultados que garantizan la confiabilidad y aplicabilidad de
los instrumentos para recabar los datos provenientes de la muestra, se procedio a
aplicarlos para obtener la informacion y su posterior analisis estadistico a través del
trabajo de campo, de modo que se garanticen que los resultados a obtener estén a la
problematica encontrada en el objeto de estudio plasmada mediante la matriz de
consistencia. Para esta investigacion, se aplico la encuesta como técnica y al
cuestionario en calidad de instrumento, con el fin de establecer la relacion entre los
procesos logisticos y la satisfaccion de los clientes en la empresa CERAMICOS
DETT S.A.C., Rioja 2019.

2.6. Metodos de andlisis de datos
Se llevd a cabo mediante los datos cuantitativos que fueron procesados haciendo
uso del software estadistico SPSS V25. Asimismo, se aplico la estadistica
descriptiva y comprobar la dispersion: frecuencia, porcentaje, etc.; consiguiente
dar a conocer los objetivos con respuesta a las variables y a las hipotesis,
seguidamente se comprobd la prueba paramétrica correlacional de Pearson para
establecer la relacion entre los procesos logisticos y la satisfaccion de los clientes
en laempresa CERAMICOS DETT S.A.C., Rioja 2019. A continuacion se muestra
los valores entre -1 y 1, indicando si existe una dependencia directa (coeficiente
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positivo) o inversa (coeficiente negativo) siendo el 0 la independencia total, los

cuales se pueden ver a continuacion donde se representa de la siguiente forma:

Valor der Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7a-0.89 Correlacion negativa alta
-04a-0.69 Correlacién negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion negativa nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacién positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

2.7. Aspectos éticos
Se sustento en principios intelectuales, se respetd la participacion, y los beneficios
se consideraron en todo momento la moral y sus propios derechos, se respeto las

precisiones APA, se trabaj6 con cautela en la recopilacion de informacion.
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I11.  RESULTADOS

Objetivo especifico 1. Identificar los procesos logisticos en laempresa CERAMICOS
DETT S.A.C, Rioja 2019.

Tabla 1.
Identificar los procesos logisticos en la empresa CERAMICOS DETT S.A.C., Rioja 2019.

Escala Intervalo F Porcentaje
Muy malo 14-25 13 7%
Malo 25-36 38 19%
Regular 36- 48 65 33%
Bueno 48 — 59 58 30%
Muy bueno 59-70 21 11%
Total 195 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa CERAMICOS DETT SAC., Rioja 2019.

Interpretacion:

De acuerdo a los encuestados, el 7% manifestd que los procesos logisticos que utiliza la
empresa son muy malos, el 19% que son malos, el 33% que son regulares, el 30% que son
buenos y solo el 11% que son muy buenos, dichos resultados se deben a que el intercambio
de informacidn entre el proveedor, laempresa y el cliente son engorrosa, la atencion brindada
por el personal de la empresa no es la adecuada, no se brindan de manera oportuna soluciones
ante inconvenientes con las mercaderias, consideran que el uso de horarios y tiempos de
trabajo orientados a la recepcién y despacho de su mercaderia no es la oportuna, falta de
implementos de seguridad que en los colaboradores de la empresa, sin embargo la empresa
brinda al cliente los comprobantes de pago de los productos comprados en el momento

oportuno e inmediato después de realizar sus compras.

Objetivo especifico 2. Identificar la satisfaccibn de los clientes en empresa
CERAMICOS DETT S.A.C., Rioja 2019.
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Tabla 2.
Nivel de satisfaccion de los clientes en la empresa CERAMICOS DETT S.A.C., Rioja 2019.

Escala Intervalos F Porcentaje
Muy insatisfecho 11-20 15 8%
Insatisfecho 20 -29 55 28%
Indiferente 29 -37 46 24%
Satisfecho 37-46 49 2504
Muy satisfecho 46 — 55 30 15%
195 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa CERAMICOS DETT SAC., Rioja 2019.

Interpretacion:

Respecto al segundo objetivo especifico, el 8% manifesto que se encuentra muy insatisfecho
respecto a los procesos logisticos que realiza la empresa, el 28% que insatisfecho, el 26% es
indiferente, el 25% se siente satisfecho y solo el 15% que estd muy satisfecho, estos
resultados se deben a que consideran que los precios que oferta la empresa estan por encima
del precio de mercado, la empresa no busca forma de comunicacion con el cliente, sienten
que las condiciones de calidad de las mercaderias compradas no esta en funcion a los precios
pactados, con una atencion no adecuada por parte del personal, en cuanto a la utilizacién de
herramientas de seguridad durante el proceso de envio, transporte, recepcion, almacenaje y

despacho de su mercaderia no es la adecuada.

Objetivo general. Relacion entre los procesos logisticos y la satisfaccién de los clientes
en la empresa CERAMICOS DETT S.A.C., Rioja 2019.

Hipotesis general

Hi: Existe relacion significativa entre los procesos logisticos y la satisfaccion de los
clientes en la empresa CERAMICOS DETT S.A.C., Rioja 2019.

Ho: No existe relacion significativa entre los procesos logisticos y la satisfaccion de los
clientes en la empresa CERAMICOS DETT S.A.C., Rioja 2019.

Tabla 3.

Analisis de la correlacion entre los procesos logisticos y la satisfaccion de los clientes en la
empresa CERAMICOS DETT S.A.C., Rioja 2019.
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Figura 1. Dispersion de puntos entre los procesos logisticos y la satisfaccion de los clientes

Fuente: Base de datos del SPSS. V.25

en la empresa CERAMICOS DETT S.A.C., Rioja 2019.

Interpretacion: En la Tabla 3 se observa la relacion entre los procesos logisticos y la
satisfaccion de los clientes en laempresa CERAMICOS DETT S.A.C., Rioja 2019.Mediante

el analisis estadistico de Pearson se obtuvo el coeficiente de 0,732 (correlacion positiva alta)

y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.05), por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se

acepta la hipotesis alterna, es decir, los procesos logisticos se relacionan de manera

significativa con la satisfaccion de los clientes en la empresa CERAMICOS DETT S.A.C,,

Rioja 2019.
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DISCUSION

En el presente acépite se desarrolla la discusion de los hallazgos del estudio,
destacando la existencia de una relacion positiva alta entre los procesos logisticos y
la satisfaccion de los clientes en laempresa CERAMICOS DETT S.A.C., Rioja 2019,
de acuerdo al coeficiente de 0,732 (correlacion positiva alta) y un p valor igual a
0,000 (p-valor < 0.05), el mismo que permite inferir que el 73.2% de los procesos
logisticos se relaciona la satisfaccion de los clientes en la empresa. En base a lo
mencionado, cabe precisar lo importante que es contar con adecuados procesos
logisticos a través de acciones coordinadas, afiadiendo un valor a los productos o
servicios esenciales para conseguir la satisfaccion del cliente, asi mismo los procesos
logisticos tienen funcién como son compras, almacenamiento de inventarios que son
busquedas en las actividades de distribucion, de seleccién asimismo de los
proveedores. Logistica de distribucion. Asimismo tiene que ver con los productos de
distintos mercados, del mismo modo las funciones de produccion y comercializacion:
Logistica de planta. Esto con referencia al mantenimiento y servicios (suministros de
agua, luz, combustibles, etc.) como asi también la seguridad industrial y el cuidado
del medio ambiente. Ademas de tener la habilidad de gestionar las cadenas de
abastecimiento que se da en la empresa, sin duda alguna esto busca disminuir los

costos y elevar la productividad.

Al contrastar con los resultados del estudio realizado por Carranza, (2016). donde
menciona que se encontrd evidencia estadistica suficiente para afirmar que existe una
relacion entre la logistica realizada por la empresa con los niveles de satisfaccion
alcanzados por los clientes internos, esta decision se tomd luego de haber encontrado
que un 52.3% de colaboradores se encuentran insatisfechos y un 47.7% afirmaron
encontrarse satisfechos. Todo esta afirmacion porcentual se distribuye
porcentualmente en cada una de las areas de la empresa en modo anual de la siguiente
manera, 65.69% para el area de Mina y 80.78% para el area de Equipos, entre tanto
para los pedidos entregados el porcentaje fue de 89.17% para el area de Mina y
99.62% para el area de Equipos y el indice de rotacion de inventarios de 0.88 veces
el consumo), Sin embargo, a pesar de estos resultados, es necesario realizar
procedimientos dirigidos a mejorar la satisfaccion en los colaboradores del area de
control de inventarios, debido a que solo el 14.17% presenta un indice de satisfaccion,

asi mismo Ruiz (2017) manifiesta que después de haber realizado la recoleccion de
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los datos en la muestra y su posterior analisis estadistico, mediante la prueba de Rho
Spearman, se logré determinar con claridad a existencia de relacion directa y
significativa de la calidad de atencion al usuario con el nivel de satisfaccion en los
usuarios del servicio de salud del hospital, esta afirmacion se sustenta en el valor de
p igual a 0.255 indicado una relacion positiva, ademas se conocio que la significancia
es de 0.000 y, al ser este, inferior a 0.05, se procedio a la aceptacion de la aceptacion

de la hipotesis alterna.

El estudio también muestra el nivel de procesos logisticos en la empresa
CERAMICOS DETT S.A.C., Rioja 2019., con un nivel muy malo en un 7%, seguido
del nivel malo con un 19%, un nivel regular con un 33%, con un nivel bueno un 30%
y con un nivel bueno un 11%. De acuerdo a los resultados se muestra una
predominancia del nivel regular, estos resultados se justifican en que el intercambio
de informacién es engorrosa, la atencion brindada por el personal de la empresa no
es la adecuada, no se brindan de manera oportuna soluciones ante inconvenientes con
las mercaderias, consideran que el uso de horarios y tiempos de trabajo orientados a
la recepcion y despacho de su mercaderia no es la oportuna, falta de implementos de
seguridad que en los colaboradores de la empresa, sin embargo la empresa brinda al
cliente los comprobantes de pago de los productos comprados en el momento
oportuno e inmediato después de realizar sus compras. Ademas esta gestiona las

actividades relevantes

Al contrastar con los resultados del estudio realizado por Cabrera (2014) donde
menciona gque se conocid la existencia de ciertos procesos logisticos coordinados
orientados a entregar el producto a los clientes en las mejores condiciones, entre ellos
se encuentran los procesos de compras, de almacén, de produccion, de ventas; todos
ellos se diferencian tanto a nivel externo como interno. Al mismo tiempo, Gellibert
(2015) también menciona que después de haber realizado la investigacion
correspondiente, luego de haber realizado el tratamiento correspondiente a la
informacion recabada, se conoci6 que existen procesos internos de la empresa que se
estan llevando a cabo de manera tradicional (manual), ademas se determind que estos
procesos vienen restandole continuidad y dinamismo a los procedimientos generando
retrasos fuera del tiempo tolerable en el momento de realizar el despacho de los
productos adquiridos a los clientes, por lo tanto incidian en el nivel de insatisfaccion
presentado por los clientes, asi mismo, Pineda (2017) manifestd que la
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implementacion de un software logistico ejerce una influencia positiva en la gestion
de almacenes de la empresa GRUPO PINEDA, Region San Martin, 2017,
determinada mediante la prueba de t-Student, donde el valor calculado es de 1.0347
y se encuentra dentro del intervalo esperado de -1.710 y 1.710. La gestion de
almacenes de la empresa GRUPO PINEDA antes de la implementacion del software
informatico de almacenes tiene un valor promedio de 5.36% Malo, 65.50% Regular
y 29.14% Bueno, asi mismo, Narvaez (2018). Manifiesta que se determind que el
area de negociaciones es de suma importancia para una empresa ya que representa la
imagen corporativa frente a las empresas competidoras ademas de las relacionadas
comerciales y el ingreso de informacion relevante para la realizacion de sus
respetivas areas organizacionales. Esto al ser aplicado a la empresa de transportes, se
preve que tendrd impacto positivo ya que tendra un area especializada en manejar las
relaciones con terceros y de concretar las ventas necesarias para la subsistencia de la
organizacion, asi mismo Mufioz (2018) menciona que los procedimientos orientados
a lograr la mejora continua en el hospital es de suma importancia ya que ejerce
influencia positiva sobre el sistema de abastecimiento; por lo tanto, contribuye a la
mejora de los procesos realizados por el nosocomio publico logrando entregar un
servicio de acorde a las necesidades de los pobladores de manera oportuna, asi
mismo, Fabio (2016) manifiesta que luego de abordar las concepciones de la
incidencia de las tecnologias de la informacion sobre los procesos logisticos de las
empresas, se determind que estas juegan un papel muy importante ya que a aparte de
facilitar el traslado de equipamiento delicado como alimentos preparados u otros,
ayuda a entregar homogeneidad en la calidad a los clientes tanto en la tienda fisica

como cuando se realiza el traslado de su mercaderia a sus domicilios.

El nivel de satisfaccion del cliente en la empresa CERAMICOS DETT S.A.C.,
Rioja 2019, con un nivel de muy insatisfecho el 8%, seguido del nivel insatisfecho
con un 28%, un nivel indiferente con un 26%, un nivel satisfecho de un 25% y con
un nivel muy satisfecho un 15%. De acuerdo a los resultados se muestra una
predominancia del nivel insatisfecho, debido a que los precios que oferta la
empresa estan por encima del precio de mercado, la empresa no busca forma de
comunicacion con el cliente, sienten que las condiciones de calidad de las
mercaderias compradas no esta en funcion a los precios pactados, con una atencion

no adecuada por parte del personal, en cuanto a la utilizacion de herramientas de
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seguridad durante el proceso de envio, transporte, recepcion, almacenaje y

despacho de su mercaderia no es la adecuada.

Al contrastar con los resultados del estudio realizado por Garcia. (2017) donde
menciona que después de haber realizado el andlisis correspondiente a la
satisfaccion de los usuarios del servicio de agua potable, en cuanto a atencion de
reclamos operativos, comerciales y relacionados a incomodidades en la facturacion,
se determind que presentan niveles considerables de insatisfaccion. En cuanto a los
elementos tangibles percibidos por los usuarios, indicaron encontrarse en un nivel
regular de satisfaccion; mientras tanto, al ser encuestados referente a la satisfaccion
por el servicio prestado, mencionaron encontrase en un nivel bajo de satisfaccion,
en cuanto a la capacidad de respuesta ofrecida por la empresa, los usuarios indicaron
encontrase en un nivel de satisfaccion regular, del mismo modo plantea la capacidad
de respuesta manifestando un nivel regular entre la seguridad y empatia, este
resultado presenta los mismos indices con relacién a la seguridad y empatia

transmitida por la empresa hacia el publico.
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V.

CONCLUSIONES

5.1.

5.2.

5.3.

Existe una relacion positiva alta entre los procesos logisticos y la satisfaccion
de los clientes en la empresa CERAMICOS DETT S.A.C., Rioja 2019, de
acuerdo coeficiente de 0,732 (correlacion positiva alta) y un p valor igual a
0,000 (p-valor < 0.05), el mismo que permite inferir que el 73.2% de los

procesos logisticos se relaciona la satisfaccion de los clientes en la empresa.

El nivel de procesos logisticos en la empresa CERAMICOS DETT S.A.C.,
Rioja 2019, es regular, debido a que el intercambio de informacién es
engorrosa, la atencién brindada por el personal de la empresa no es la
adecuada, no se brindan de manera oportuna soluciones ante inconvenientes
con las mercaderias, consideran que el uso de horarios y tiempos de trabajo

orientados a la recepcidn y despacho de su mercaderia no es la oportuna.

El nivel de satisfaccion de los la empresa CERAMICOS DETT S.A.C,, rioja
2019, es insatisfecho, debido a que los precios que oferta la empresa estan por
encima del precio de mercado, la empresa no busca forma de comunicacion
con el cliente, sienten que las condiciones de calidad de las mercaderias
compradas no estan en funcién a los precios pactados, con una atencion no

adecuada por parte del personal.
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VI. RECOMENDACIONES

6.1. Al gerente general que las estrategias que debe aplicar la empresa deben
mostrar continuidad, asi mismo preverse de las sugerencias lineas arriba en
sus planes de trabajo, realizar reuniones de trabajo con el personal para
subsanar dudas y acciones o actividades que no ayudan a cumplir con los

objetivos trazados.

6.2. Al gerente general capacitar al personal en temas de atencién al cliente, para
que este atienda de la mejor manera, con una atencion amable y oportuna, al
mismo tiempo la capacidad de respuesta del colaborador al cliente debe ser
rapida, para ello la empresa debe brindar toda | informacion necesaria que el
personal segin su area le corresponde. Asi mismo la empresa debe de
programar sus descargas de mercaderias para horarios que no interfiera con
las labore del colaborador y no incomode al cliente cuando este realice sus
compras, brindar al colaborador todos los implementos de seguridad segun el

area que corresponda como por ejemplo guantes, cascos, zapatos, uniformes.

6.3. Al gerente general evaluar los precios asignados de los productos que se
ofertan, si fuera necesario hacer reajustes en ello, los canales de comunicacion
con el cliente debe ser directa, para ello la empresa debe tener una base de
datos con informacion del cliente, brindar al cliente variedad de productos
donde el cliente tenga una compra certera de acuerdo s sus posibilidades
econdmicas, las compras de mercaderias puesto en el lugar que el cliente
solicita debe ser oportuna sin mayores retrasos para evitar molestias y quejas

del cliente.
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Matriz de consistencia
Titulo: Procesos logisticos y satisfaccion en la satisfaccion de los clientes de la empresa CERAMICOS DETT S.A.C., Rioja 2019.

Formulacién del problema

Objetivos

Hipotesis

Técnica e Instrumentos

Problema general

¢Cudl es la relacién entre los procesos
logisticos y la satisfaccion de los
clientes en la empresa CERAMICOS
DETT S.A.C., Rioja 2019?
Problemas especificos:

¢Cual es el nivel de los procesos
logisticos en la  empresa
CERAMICOS DETT S.A.C., Rioja
2019?

¢Cual es el nivel de satisfaccion de
los clientes en la empresa
CERAMICOS DETT S.A.C., Rioja
2019?

Objetivo general

Establecer la relacion entre los procesos

logisticos y la satisfaccion de los clientes en la

empresa CERAMICOS DETT S.A.C., Rioja

2019

Objetivos especificos

Identificar los procesos logisticos en la

empresa CERAMICOS DETT S.A.C.,

rioja 2019.

- Identificar la satisfaccion de los clientes en
empresa CERAMICOS DETT S.AC,
Rioja 20109.

Hipdtesis general

Hi: Existe relacion significativa entre los procesos
logisticos y la satisfaccion de los clientes en la
empresa CERAMICOS DETT S.A.C., Rioja 2019
Ho: No existe relacion significativa entre los
procesos logisticos y la satisfaccion de los clientes
en la empresa CERAMICOS DETT S.A.C., Rioja
2019

Hipétesis especificas

HE1: Los procesos logisticos en la empresa
CERAMICOS DETT S.A.C., Rioja 2019, es el
adecuada.

HE2: El nivel de satisfaccion de los clientes en la
empresa CERAMICOS DETT S.A.C., Rioja 2019,
es satisfecho

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

O,

]
1

Dénde:

M: Muestra

O1 = Procesos logisticos

O, = Satisfaccidon de los clientes

r = Relacion de las variables de estudio

Poblacion
La poblacion estara conformada por 396
clientes.

Muestra
La muestra estara conformado por 195
clientes

Variables Dimensiones
Sistema de informacion
Procesos
logisticos Gerenciamiento de inventario

Satisfaccion de
los clientes

Rendimiento percibido

Expectativa

Técnica

Encuesta

Instrumentos

Cuestionario
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Instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario: Procesos logisticos

Instruccion. Dejo en sus manos este instrumento para ser respondido con toda la objetividad posible,

sera la manera que aporte para el desarrollo de la investigacion.

Marca una sola alternativa en la escala de valoracién

Escala de conversion
Muy malo 1
Malo 2
Regular 3
Bueno 4
Muy bueno 5

Procesos logisticos

Criterios de evaluacion

Escala de
calificacion

1

2

3

415

Sistemas de informacion

1

¢Como califica el intercambio de informacion entre el proveedor, la empresa'y Ud.?

¢Coémo calificas la atencion brindada por el personal de la empresa?

¢Coémo califica Ud. Las formas de contacto de la empresa con Ud.?

¢Cbmo calificas la calidad de los productos ofertados?

¢Como considera Ud. ¢Las soluciones brindadas a sus consultas y dudas del
momento?

2
3
4
5
6

¢Cdémo considera el trato del servicio de recepcion y despacho?

7

¢Cdémao considera el uso de horarios y tiempos de trabajo orientados a la recepcion y
despacho de su mercaderia?

Gerenciamiento de inventarios

8 | ¢Cbémo califica Ud. ¢El sistema de codificacion utilizado en su mercaderia?

9 ¢Como considera que encontro la ubicacion de su mercaderia en el almacén
de acuerdo a los cuidados que este deberia de tener?
A la hora del despacho, ;Como fue la visibilidad de los datos de la mercaderia

10 | sobre puesta en ella?

11 ¢Cémo considera Ud. Los implementos de seguridad que utilizan los
colaboradores de la empresa?

12 ¢COmo cree que se manejo los tiempos y prevencion de incidentes para la
llegada de su mercaderia durante su transporte?

13 ¢Cémo consideras la solucién de tus quejas y reclamos por parte de la
empresa?

14 ¢Cdémo calificas el trato de la empresa a la hora de solicitar los comprobantes

de pago de los productos comprados?

Fuente: Elaboracion propia.
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Cuestionario: Satisfaccion del cliente

Marca una sola alternativa en la escala de valoracién

Escala de conversion

Muy insatisfecho 1
Insatisfecho 2
Ni satisfecho ni insatisfecho 3
Satisfecho 4
Muy satisfecho 5

Satisfaccién del cliente

Criterios de evaluacién

Escala de
calificacion

1

2

3

4

5

Rendimiento percibido

1 | ¢Como se siente respeto a los precios que el brinda la empresa?
¢Como se siente respecto a los intentos por comunicarse con Ud. para brindarle
2 | informacién de la portacion de documentos necesarios para el Despacho de su
mercaderia?
3 | ¢Cbémo se siente respecto al sistema de codificacion utilizado en su mercaderia?
4 ¢Como se siente respecto a las condiciones de calidad cree que es despachada la
mercaderia?
5 | ¢Como se siente respecto a las soluciones a sus consultas y dudas del momento?

Expectativas

6 | ¢Como se siente respecto al trato del servicio de recepcion y despacho?
7 ¢Como se siente respecto a la atencién brindada en la recepcion y despacho de
su mercaderia?
¢Como se siente respecto a la utilizacion de herramientas de seguridad durante el
8 | proceso de envio, transporte, recepcion, almacenaje y despacho de su
mercaderia?
9 | ¢Como se siente respecto a los tiempos de entrega de su mercaderia?
10 ¢Como se siente respecto a la resolucién de reclamos en cuanto a la conformidad
de su mercaderia?
;Como se siente respecto a la facilidad de manipulacion de documentos
11

convenientes propios de Ud. Y/o de su mercaderia?

Fuente: Elaboracién propia.
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Validacion del instrumento

)] ESCUELA DE POSTGRADO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto
Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién

Autor del instrumento

: Panduro Pinedo, Wendy Cristie.

: Coopac San Martin de Porres

: Magister en Administracion de Negocios
. satisfaccion del cliente

: Br. Danny Marhd Trujillo VVargas

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INIDCADORES 1/12(3, 4|5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de

ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la v
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable: Fidelizacién del socio en /]

todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento >
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable:

Fidelizacién del socio.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable:
Fidelizacién del socio de manera que permiten hacer inferencias en
funcién a las hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion
y responden a los objetivos, hipbtesis y variable de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del instrumento,
permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.

N

instrumento.

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de
COHERENCIA cada dimension de la variable: Fidelizacion del socio. V]
La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos responden al /]
METODOLOGIA propésito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion.
PERTINENCIA La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa del

PUNTAJE TOTAL

43

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un puntaje menor
al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

.
Tnsirumento

OPINION DE APLICABILIDAD

cohevente y apta pasa go
1 ] -

aplica JSveln)

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 05 de noviembre de 2019.

.........
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ﬁ‘ ESCUELA DE POSTGRADO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién

Autor del instrumento

: Panduro Pinedo, Wendy Cristie.

: Coopac San Martin de Porres

. Magister en Administracion de Negocios
: Procesos logisticos

: Br. Danny Marhd Trujillo Vargas

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INIDCADORES 1234
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
CLARIN ambigUedades acorde con los sujetos muestrales. d
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacién objetiva sobre la variable: Calidad de servicio en todas
sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovaciéon y legal inherente a la variable:
Calidad de servicio
Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la :
definicion operacional y conceptual respecto a la variable: Calidad >
ORGANIZACION de servicio, de manera que permiten hacer inferencias en funcién a e
las hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad /]
SUFICIENCIA acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion 3
INTENCIONALIDAD y responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio. "
La informacién que se recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de
LRHERENEIA cada dimension de |a variable: Calidad de servicio.
: La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos responden al /
METOROLOGIA propésito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion.
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del /|
PERTINENGIA instrumento.
PUNTAJE TOTAL 4 H

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un puntaje menor
al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)
'

ll. OPINION DE APLICABILIDAD
In ‘3\ Yy QmMmex \'\‘O cohe rt’\'\* € 4 apto para SO a pUlcacion
\ T T T

PROMEDIO DE VALORACION: m
f

Tarapoto, 05 de noviembre de 2019.
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‘\"‘j ESCUELA DE POSTGRADO

NFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTPIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluaciéon

Autor del instrumento

: Sanchez Davila Keller

: Universidad Cesar Vallejo

: Magister en Administracion de Negocios
: Cuestionario Procesos Logistica

: Br. Danny Marhd Trujillo Vargas

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INIDCADORES 112(3(4|5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales. Vv
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la ;
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable: Gestion logistica en todas sus /
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable: v/
Gestion logistica
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable: Gestion
ORGANIZACION logistica, de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las /
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los ftems del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
SUFICIENCIA acorde con la variabie, dimensiones e indicadores. '/
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion:
INTENCIONALIDAD y responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio. /
La informacién que se recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la l/
investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de
COHERENAA cada dimension de la variable: Gestion logistica. ‘/
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden al
METODOLOGIA proposito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion. v
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del /
PERTINENCIA Islrumento. /

PUNTAJE TOTAL

ki

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un puntaje menor
al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD
TS TRUMENTC

COMERENTE Y APTO PARA _SU APU LAUCN

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 27 de Octubre de 2019.

<

Mg. Keller Sanchez Dévila
DOCENTE POS GRADO




ELA DE POSTGRADO

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor del instrumento

: Sanchez Davila Keller

: Universidad Cesar Vallejo

: Magister en Gestion y Politicas Publicas
: Cuestionario Satisfaccion del cliente

: Br. Danny Marhd Trujillo Vargas

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INIDCADORES 1123
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de

ambigliedades acorde con los sujetos muéstrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacion objetiva sobre la variable Satisfaccion del cliente en
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable:
Satisfaccion del cliente .

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable:
Satisfaccion del cliente de manera que permiten hacer inferencias en
funcion a las hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

| Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion

y responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del instrumento,
permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion. >

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de

e COHERENCI cada dimensién de la variable: Satisfaccion del cliente .
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden al
METODOLOGIA propésito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico e innovacion.
La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa del v
PERTlNEN_C'A instrumento.
PUNTAJE TOTAL 4

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un puntaje menor

al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD

SENSTAINCY §0

{

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 27 de octubre de 2019.

R e

DOGENTE POS GRADO




ELA DE POSTGRADO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién

Autor del instrumento

: Loja Rodriguez, Waldomero.

: Coopac San Martin de Porres

. Magister Administracion de Negocios
: satisfaccion del cliente

. Br. Danny Marhd Trujillo Vargas

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INIDCADORES 112/3/4|5
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de -
CLARIDAD ambigluedades acorde con los sujetos muestrales. v
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la %
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable: Fidelizacién del socio en 4
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento 7
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacién y legal inherente a la variable: /]
Fidelizacion del socio.
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable: 2
ORGANIZACION Fidelizacion del socio de manera que permiten hacer inferencias en /
funcion a las hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
SUFICIENCIA acorde con la variable, dimensiones e indicadores. g /|
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion v
INTENCIONALIDAD y responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio. o
La informacion que se recoja a través de los items del instrumento, L
CONSISTENCIA permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la 7
investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de 4
CEHEREHCH cada dimension de la variable: Fidelizacién del socio. /
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden al &
METODOLOGIA proposito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacién. v
PERTINENCIA _La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del ¥
instrumento.
PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrymento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”, sin embargo, un puntaje menor
al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD

Ins*wmen\o Cohcﬁn&e \ Qp}c Para v Op\i(‘('t(io?\.
T R T \

PROMEDIO DE VALORACION: D

Tarapoto, 05 de noviembre de 2019.
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ESCUELA DE

INIVERSIDAD CESAR VAL

POSTGRADO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién

Autor del instrumento

: Loja Rodriguez, Waldomero.

: Coopac San Martin de Porres

: Magister en Administracién de Negocios
: Procesos logisticos

: Br. Danny Marhd Trujillo Vargas

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INIDCADORES 112(3 5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la ;
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable: Calidad de servicio en todas ¢
sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento :
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacién y legal inherente a la variable: v
Calidad de servicio
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable: Calidad
ORGANIZACION de servicio, de manera que permiten hacer inferencias en funcion a
las hipotesis, problema y objetivos de Ia investigacion. o
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
SUFICIENCIA acorde con la variable, dimensiones e indicadores. o
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion
INTENCIONALIDAD y responden a los objetivos, hipotesis y variable de estudio.
La informacion que se recoja a través de los items del instrumento, -
CONSISTENCIA permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la /|
investigacion.
Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores de j
COHERENCIA | cada d¥aensitin de I waiiafic. Calided de watyitio. v
: La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden al g
METORELOrA proposito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacién. ,
La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa del
PERTINENCIA bt

PUNTAJE TOTAL

HH

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41

al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD

Tnstiomento donevente 4 aplo pora s° op\Ucacion
1 ai } 8

“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor

PROMEDIO DE VALORACION: m

Tarapoto, 05 de noviembre de 2019.
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Constancia de autorizacion donde se ejecuto la investigacion

. wr B
LADRILLOS CERAMICOS DETT S.A.C.
DETT

“Afio de la Lucha Contra la Corrupcion y la impunidad”
Rioja, 04 de Noviembre del 2019

CARTA
SENOR:

DANNY MARHD TRUJILLO VARGAS

ASUNTO: AUTORIZACION

Es grato dirigirme a usted para saludarie cordialmente, a nombre
de CERAMICOS DETT S.A.C. y al mismo tiempo para manifestarie lo siguiente:

Que, de acuerdo a lo solicitado mediante documento de
referencia, se le autoriza a usted para que pueda realizar su proyecto de investigacién
titulada: “RELACION DE LOS PROCESOS LOGISTICOS EN LA SATISFACCION DE
LOS CLIENTES DE LA EMPRESA CERAMICOS DETT S.A.C, RIOJA 2019” para lo
cual debera coordinar con la subgerencia, asimismo se indica que toda informaciéon
debera ser solicitada mediante documento.

Sin otro particular me suscribo de usted.

Atentamente,

CERAMICOS DETT S A«
RUC D04954049 '
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Base de datos estadisticos

Variable 1

excel dany 20.11.19.xlsx - Excel

Archivo [MOUSEM Insetar  Disposiciéndepégina  Formulas  Dates  Revisar  Vista  Ayuda @ ;Qué desea hacer? £ Compartir

"D ‘E’v Calibri via v A A 2 Ajustar texto General ~ [?Igl Q ’__9.5 gﬂﬂ EX E| Z: QY p
Pegar Wk s- 5. -4 E5] Combinary centrar = | $ - % o | 3 g8 | Fomato  Darformato Estiosde | Insertar Eliminar Formato _ Ordenary  Buscary
- condicional - como tabla~  celda - - - - filtrar~ seleccionar =

Portapapeles X Fuente [ Alineacién F] Namero F] Estilos Celdas Edicién ~

M1 - Fo || p12 ~
A B C D E F G H 1 J K L M N o P Q R S Y

1 [cLENTES|  p1 p2 p3 P4 ps p6 p7 p8 P9 p10 pll pl2 pl13 p1a | total

2 1 3 4 2 3 3 2 3 3 2 4 5 4 4 3 47

3 2 3 4 2 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 49

4 3 2 4 1 1 1 1 1 1 1 4 5 5 4 4 35

5 4 3 3 2 2 2 1 2 2 1 4 4 4 4 4 38

6 5 2 4 2 4 3 3 4 3 3 5 4 4 4 5 50

7 6 3 4 2 2 2 1 2 2 1 4 3 4 3 4 37

8 7 2 4 2 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 52

9 8 3 3 2 2 3 3 2 3 3 5 5 4 4 4 46

10 9 1 4 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 21

1 10 3 3 3 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 3 58

12 1 2 2 3 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 3 50

13 12 2 3 3 2 4 3 2 4 3 5 4 3 3 3 44

1 13 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 3 3 22

15 14 3 3 3 3 4 4 3 4 4 5 5 3 4 2 50

16 15 2 3 3 2 1 2 2 1 2 5 4 3 4 3 37

17 16 2 4 2 2 1 2 2 1 2 4 5 3 3 3 36

18 17 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 4 4 24

Vi | Ho2 | w2 | Hojat | @ ‘ '

Referencias circulares

£ Escribe aqui para buscar

Variable 2

excel dany 20.11.19xlsx - Excel

Insettar  Disposicién de pgina  Férmulas  Datos  Revisar  Vista  Ayuda Q@ ;Qué desea hacer?

“D [‘E‘ Calibri vin v AW = - ©Ajustartexto General ~ L_p"‘ Q gﬂﬂ EX @ x- QY p
Pegar M- A 5 Combinary centrar = | $ - % w0 %0 £ Formato  Darformato Estilosde | Insertar Eliminar Formato _ Ordenary  Buscary
- candicional * como tabla~ celda~ - - - filtrar = seleccionar =

Portapapeles Fuente 1M Alineacién M) MNumero Kl Estilos Celdas Edicion ~

R1 - fe -~
A B C D E F G H | J K L M N ] P Q R Py

1 | cLIENTES|  p1 p2 P2 | pa | ps p6 p7 p8 p9 pl10 pll | TOTAL 1

2 1 5 3 2 1 3 1 1 1 1 1 3 | 22

3| 2 5 2 3 2 2 1 1 2 1 2 3 7 o2

4 3 1 1 1 4 2 4 3 4 3 4 1 | 28

s| 4 5 2 2 1 1 4 1 2 1 2 2 | 23

6| 5 5 1 3 3 5 4 5 4 4 3 s " oas

7| & 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 7 a4

3| 7 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 " 40

5| 8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 a4

w9 4 4 5 3 5 4 4 4 4 3 s 7 a4

1| 10 4 4 4 5 4 4 3 5 3 5 4 | 4

2] 11 3 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 s

3| 12 4 5 4 4 3 4 1 4 3 4 3 | a2

| 13 4 1 5 5 4 3 1 4 4 5 PRRT

5| 14 3 4 4 5 3 4 3 5 3 5 3 | a2

% 15 3 3 4 5 3 4 4 5 3 5 3 7 a2

7| 16 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 | oa

8| 17 5 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4+ | om

9| 18 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 s | a9 -

‘ vl ‘ Hojaz | v2 | Hojad | @ “ 3

Referencias circulares

R Escribe aqui para buscar
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