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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo explicar la influencia de la gestion de
proveedores en la calidad de servicios en una empresa de soluciones integrales de
refrigeracion, La Libertad, 2022. Para el desarrollo de la metodologia se utiliz6 un
enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, con un disefilo no experimental, correlacional
causal transversal. La poblacion estuvo conformada por 30 trabajadores. Se empled
la encuesta como técnica de recoleccion de datos, consistente en dos cuestionarios,
gue fueron validados por juicio de expertos, y la confiabilidad se realizé por el método
Alfa de Cronbach.

Para el andlisis de los resultados se utilizo el software estadistico SPSS V. 26.
Se obtuvo el siguiente resultado: La gestion de proveedores no influye
significativamente en la calidad de servicios. Con valor de coeficiente Rho de
Spearman = 0.000 (correlacion nula), con p=1.000, nivel de significancia mayor al 5%
de significancia estandar (P>0,01), por lo tanto se rechazo la hipotesis de investigacion
y se acepté la hipotesis nula. Se identific6 que gestion de proveedores, alcanzd un

nivel bueno con el 70% y la calidad de servicios con el 66.67% (nivel bueno).

Palabras clave: Proveedores, gestion de proveedores, calidad de servicios.
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Abstract

The objective of the research was to explain the influence of supplier
management on the quality of services in a company of integral refrigeration solutions,
La Libertad, 2022. For the development of the methodology, a quantitative approach
was used, of an applied type, with a non-experimental, causal correlational,
transactional design. The population consisted of 30 workers. The survey was used as
a data collection technique, consisting of two questionnaires, which were validated by

expert judgment, and reliability was determined by the Cronbach's Alpha method.

For the analysis of the results, the statistical software SPSS V. 26 was used.
The following result was obtained: Supplier management does not significantly
influence the quality of services. With Spearman’s Rho coefficient value = 0.000 (null
correlation), with p=1.000, significance level greater than 5% of standard significance
(P>0.01), therefore the research hypothesis was rejected and the hypothesis was
accepted. Null hypothesis. It was identified that supplier management reached a good

level with 70% and the quality of services with 66.67% (good level).

Keywords: Suppliers, supplier management, service quality
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l. INTRODUCCION

El riesgo de la gestién de proveedores es alto para cualquier industria, ya que
esta relacionado con el cumplimiento de contratos a lo largo de la cadena de
suministro. Segun un informe de Deloitte, el 87% de los encuestados experimento
incidentes que afectaron sus operaciones debido a sus proveedores. El 44% dijo que
era muy eficaz en la gestion del riesgo de terceros. El 28% de los afectados por el
incidente enfrentaron una interrupcion generalizada del servicio. Al 11% que provoco
el incidente, vio sus actividades completamente interrumpidas (Frascaroli, 2020).

Los errores frecuentes y comunes presentados en la gestion de compras, estan
vinculadas a la ausencia de politicas de compras que regulan la elecciéon de los
proveedores; la falta de indicadores para medir el desempefio; la inexistencia de
estandarizacion de proveedores que acceda contar con una data informativa de
buenos proveedores, generando riesgos de adquirir materiales sin la calidad exigida o
que éstas sean entregadas en tiempos y condiciones no acordadas, asimismo no
evaluar de manera cuantitativa ni cualitativa el desempeifo de los proveedores (ESAN,
2017).

Las exportaciones del sector agropecuario, segun informacién obtenida por el
INEI (2021) reportaron un crecimiento del 29.4%, lo cual conllevdé que las
agroindustrias generen mas produccién y por ende generen trabajo para el sector
refrigeracion, ya que al solicitar alta demanda de servicios ha permitido brindar mas

trabajo a las empresas de este sector.

Agronegocios-Pera (2021) inform6 que las agroindustrias en el Peru se
consolidan como uno de los sectores con mayor desarrollo, lo cual superaron $ 8 MM
en exportacion, a pesar de enfrentar el Covid-19. Recientemente, el Per( se denomina
como un exportador regional y mundial de frutas como el ardndano, espérrago, palta,
mango y uva. El ingreso al mercado asiatico ha generado un crecimiento sostenible,
mediante las estrategias y protocolos establecidos. Asimismo, la tecnologia ha
favorecido en gran magnitud para el desarrollo de nuevos productos al mercado,

comprometidas con la calidad, cumplimento y estandares en sus productos.



La empresa objeto de estudio, es una organizacion con doce afios de presencia
en el mercado, lider en soluciones integrales en la refrigeracion industrial, expertos en
el disefio de ingenieria de frio y construccion de planta para alimentos, logrando
posicionar sus servicios en distintas agroindustrias del Perd como también en Ecuador
y Honduras, actualmente imponiéndose en el pais de Colombia, significando ser
reconocidas a nivel nacional e internacional por los servicios de calidad que brindan,

ademas del compromiso por velar la seguridad de su recurso humano.

La empresa, cuenta con distintos proveedores de servicios, con algunos de ellos
vienen trabajando desde hace un tiempo atras, debido a la circunstancias actuales,
donde existe un mercado dispuesto, con clientes exigentes y conocedores, exige a la
empresa colocar atencion en la seguridad, calidad y cumplimiento de sus servicios,
disefio y producto, ademas de ello, cuenta con gran demanda de servicios y proyectos,
por lo que constantemente necesita contratar a mas proveedores, pero actualmente
realizan la seleccién y contratacion con mucha incertidumbre, ya que no cuentan con
la formalizacion de un procedimiento establecido, optando por la evaluacion mediante
la presentacion de un brochure, recomendacién o una visita técnica. Ademas de ello
al no realizar una evaluacion adecuada de sus proveedores, la empresa ha tenido
observaciones y quejas sobre los servicios que brindan como también los
incumplimientos de acuerdos ya establecidos generando asi desconformidad e

insatisfaccion.

Dado a lo expuesto anteriormente, surgié la decision de realizar el presente
estudio de investigacion, formulandonos como problema general: ¢ En qué medida la
gestion de proveedores influye en la calidad de servicios en una empresa de
soluciones integrales de refrigeracién, La Libertad, 2022? Siendo los problemas
especificos los siguientes: P1. ¢ Cual es el nivel de la gestion de proveedores y sus
dimensiones: potencial futuro del proveedor, desempefio actual del proveedor y
capacidad estratégica del proveedor? P2. ¢Cudl es el nivel de la calidad de servicios
y sus dimensiones: fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles?
P3. ¢En qué medida la dimension potencial futuro del proveedor de la gestion de
proveedores influye en la calidad de servicios? P4. ¢(En qué medida la dimension



desempefio actual del proveedor de la gestion de proveedores influye en la calidad de
servicios? P5. ¢ En qué medida la dimension capacidad estratégica del proveedor de

la gestion de proveedores influye en la calidad de servicios?

La justificacion epistemoldgica: La gestion de proveedores no recibe la atencion
o reconocimiento debido, pese que reviste de mucha importancia por ende se
fundamenta en las relaciones entre proveedor y cliente, en ese sentido, resultd
conveniente contar con un estudio investigativo, que permita conocer las implicancias

que reviste la gestion de proveedores para el éxito de las empresas.

La justificacién del presente trabajo se fundament6 en: justificaciéon teérica, ya
que se realiz6é con la intencion de aportar el conocimiento existente sobre un una
gestion adecuada de proveedores y sea favorable de emplearlo en cualquier
organizacion y obtener mejoras, también consta una justificacion practica, porque el
presente trabajo permitié identificar, evaluar y recomendar el establecimiento de
procedimientos de acuerdo a los requerimientos del cliente para la seleccion y
contratacion de proveedores; asimismo se tiene una justificacion econdmica, puesto
gue al realizar una evaluacién adecuada de proveedores se evitara pérdida de tiempo,
disconformidad, garantias y sobrecostos en los servicios. La justificacion metodolégica
radica en cuanto al utilizarse un instrumento de recoleccion de datos, favorecera a
futuros investigadores o a los directivos de la empresa emplear el método cientifico

para resolver problematicas similares en cuanto a gestion de proveedores se refiere.

El objetivo general planteado fue: Explicar la influencia de la Gestién de
proveedores en la calidad de servicios en una empresa de soluciones integrales de
refrigeracion, La Libertad, 2022 y como objetivos especificos: O1. Identificar el nivel de
la gestion de proveedores y sus dimensiones: potencial futuro del proveedor,
desemperio actual del proveedor y capacidad estratégica del proveedor; O2. Identificar
el nivel de la calidad de servicios y sus dimensiones: fiabilidad, sensibilidad, seguridad,
empatia y elementos tangibles; O3. Determinar si la dimensién potencial futuro del
proveedor de la gestion de proveedores influye en la calidad de servicios; O4.

Determinar si la dimension desempefio actual del proveedor de la gestion de



proveedores influye en la calidad de servicios; y, O5. Determinar si la dimension
capacidad estratégica del proveedor de la gestion de proveedores influye en la calidad

de servicios.

Del mismo modo se formul6 como hipétesis de investigacion: La gestion de
proveedores influye significativamente en la calidad de servicios en una empresa de
soluciones integrales de refrigeracion, La Libertad, 2022. Como hipétesis nula: La
gestién de proveedores no influye significativamente en la calidad de servicios en una

empresa de soluciones integrales de refrigeracion, La Libertad, 2022.

Se formularon las hipotesis especificas siguientes: H1. La gestion de
proveedores en cuanto a su dimensién potencial futuro del proveedor influye
significativamente en la calidad de servicios; Hol. La gestion de proveedores en
cuanto a su dimension potencial futuro del proveedor no influye significativamente en
la calidad de servicios; H2. La gestion de proveedores en cuanto a su dimension
desemperio actual del proveedor influye significativamente en la calidad de servicios;
Ho2. La gestidn de proveedores en cuanto a su dimension desempefio actual del
proveedor no influye significativamente en la calidad de servicios; H3. La gestién de
proveedores en cuanto a su dimension capacidad estratégica del proveedor influye
significativamente en la calidad de servicios; y, Ho3. La gestién de proveedores en
cuanto a su dimensién capacidad estratégica del proveedor no influye

significativamente en la calidad de servicios.



Il. MARCO TEORICO

En el ambito internacional, Torres et al. (2021) con propésito de evaluar la
gestion de proveedores en la Universidad de Holguin, Cuba, a través de un estudio de
enfoque mixto, determinaron que la evaluacion constituye un proceso que influye en la
economia, en la toma de decisiones empresariales al minimizar los errores en la
gestion de proveedores: mencionar el sitio de entrega en las condiciones pactadas,
asimismo la notificacién periodica del acuerdo de ambas partes sobre modificaciones
o contratiempos que puedan ocurrir en el lapso de la comercializacion y calidad de los
productos o servicios prestados. Los impactos clave han contribuido a la
reestructuracion de los procesos de diagnostico, evaluacién y control de la gestion de
proveedores, mejorando la eficiencia en la toma de decisiones y permitiendo ademas

identificar y solucionar problemas en su gestién de suministro.

Gahona-Flores (2020) con el objetivo de describir la gestion de proveedores en
la cadena de suministro, con un estudio de caso: Mineria de cobre en Chile; y con la
adopcion de una encuesta a ejecutivos de empresas mineras en 2018, mostré que la
gestion de proveedores evolucioné principalmente a nivel estratégico y tactico de los
mineros e institucionalizada a través de politicas y manuales, con procesos formales
de compra diferenciados por bienes y servicios, llegando a concluir que la calidad se

constituye en factor esencial en el examen y seleccion de proveedores.

Bonilla (2020) en su articulo cientifico mencioné que si bien la cadena de
suministro se convierte en un factor importante en las operaciones, también enfatizé
gue sera un proceso de apoyo; por ello, Con su investigacion propuso un enfoque
diferente, destacando su importancia y mostrando sus ventajas a la hora de integrarlo
en el plan estratégico de cualquier organizacion, distinta de sus competidores lconos
sociales que guian la venta de un producto o servicio en el mercado. Los aspectos
mas relevantes de la cadena de suministro son la gestion de compras, la gestion de
proveedores y la organizacion de procesos basados en competencias integradas

verticalmente.



Buitrago (2020) propuso lineamientos para la gestion de proveedores en la
Universidad Santo Tomas), promoviendo practicas de responsabilidad social
empresarial, permitiéndoles establecer relaciones transparentes y éticos en diferentes
procedimientos, mejorando significativamente el cumplimiento de las obligaciones
asumidos por la universidad y por los proveedores, luego de las charlas especializadas
realizadas con dicho propoésito. Estos lineamientos impactaron de manera positiva en

el entorno laboral.

Ortiz et al. (2018) En su investigacion con el objetivo de establecer parametros
para la seleccion de proveedores y a través de un estudio de caso en una empresa
especializada en importar, exportar y distribuir ciencia y tecnologia, con un enfoque
mixto cuantitativo — cualitativo y recogiendo la informacion mediante encuesta,
concluyeron que se debe de continuar trabajando en base a sus parametros
establecidos para obtener mejores resultados tantos econémicos como satisfaccion

del cliente.

Ocampo y Prada (2018) propusieron su investigacion con el proposito de
satisfacer el desempefio organizacional a través de la teoria orientada a la cadena de
suministro y la interaccién con la gestion de relaciones con proveedores. A través de
la revision bibliografica se discutieron diferentes definiciones, modelos y términos,
destacando que Colombia mejord 5 posiciones competitivas, pasando del puesto 66
(2015) al puesto 61 (2016) (Banco Mundial, 2016), con una propension positiva de
acrecentamiento de su indice. Segun el ranking del indice de Desempefio Logistico,
en el mismo afo el pais ocupa el puesto 97 de 160 paises, lo que no solo llevé a un
escrutinio cercano de la construccién de SCO en otras areas de negocios, sino también
a saber sus consecuencias para el flujo inverso de la cadena de valor y de qué manera

afecta tanto la logistica como el desempefio organizacional.

A nivel nacional, Castillo y Pérez (2021) tuvieron como objetivo evaluar la
gestion de proveedores, por medio de un estudio cuantitativo, descriptivo y no
experimental, con una poblacion y muestra de 28 trabajadores, concluyeron que la

gestion inadecuada de proveedores, debido a una mala planificacion para la



evaluacion y seleccion de proveedores, afectd otros procesos involucrados en la

planificacion, verificacion y accion.

Salizar (2021) en un esfuerzo por establecer la relacion entre la gestién de
proveedores y los costos de aprovisionamiento, mediante estudio tipo linea base,
disefio no experimental y descriptivo correlacionado, una poblacién de 65 clientes
internos y externos de MYL Comunicaciones, concluyé por la existencia de una

relacion muy positiva de las variables, obteniendo un Rho de Spearman de 0.738.

Mufioz (2019) con el propésito de verificar la relacion de la gestion de
proveedores con la atencion al cliente, a través de un estudio cuantitativo, aplicado, no
experimental, transversal y de correlacion, concluyendo que las variables se relacionan
positivamente y de manera significativa, segun resultado (P = 0,000 < 0,05), (Rho =
0,739).

Mestanza (2019) con el propésito de explicar la influencia de los proveedores
en el abastecimiento estratégico, aborda el aspecto de la gestion de proveedores, a
través de un estudio transversal cuantitativo, aplicado, explicativo - causal, no
experimental, poblacion y muestra de 40 personas, concluyé que los proveedores
influyeron en el abastecimiento estratégico de la empresa Quimicos Goicochea S.A.C,
Callao - 2019.

Sanchez (2019) en su estudio: ElI Gobierno Electrénico y su incidencia en la
gestion de los procedimientos de seleccion de proveedores, EPS Lambayeque, 2018,
utilizando un método de investigacion deductivo, inductivo y analitico, donde se
utilizaron como cuestionario herramientas para la recogida de datos. Concluye que
existe una muy buena y demostrable influencia entre las variables de tal forma que

confirma su hipotesis de investigacion logrando el objetivo general.

Cordero (2019), en su estudio sobre seleccién de proveedores prevaleciendo
criterios de sostenibilidad de productos: Un enfoque AHP en las adquisiciones publicas
peruanas, su objetivo fue considerar el Proceso de Analisis Jerarquico (AHP) como
una opcién de solucion, resultando en una mejor compra y mayor beneficio de

propuesta de proveedor.



Miranda (2018), en el disefio de proceso de seleccion de proveedores y su
efecto en el costo de compra de bienes planteado para la empresa Inmaculada Virgen
de la Puerta S.R.L. a efectos de determinar el disefio del procedimiento de seleccién
en el coste de adquisicion, emple6 el método de investigacion explicativa, cuantitativa
no experimental; utilizé herramientas como encuesta y entrevista, concluyendo que al
disefiar un proceso de seleccién se busca estandarizar los procesos, generando
reduccion de costos de adquisicion, con este ahorro si se cubriria la implementacion

de este estudio por ende es viable.

Arteaga y Diaz (2018), en su investigacion procesos de seleccion de bienes y
servicios en observancia de metas presupuestales en la UGEL Celendin-2017, con
una investigacion de tipo ex-pos-facto, en la cual se utiliz6 como instrumentos
encuesta para recopilar datos, concluyeron que la ejecucion del plan que manejaban
como entidad no fue eficiente, reflejandose en que el 86% de sus colaboradores
desconocian su plan de contrataciones. Se tomd en cuenta para esta nueva
investigacion y cerciorarnos que nuestros colaboradores entiendan y apliquen el plan

de contratacidén para obtener resultados positivos.

Ademas, Morocho (2019), en el estudio sobre Calidad de Servicio y Satisfaccion
del Cliente de Alpecorp S.A., 2018, con una investigacion correlacional, no
experimental y transversal, encontré que al aplicar el modelo SERVQUAL, la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente son unidos entre si; proporcionando una buena

calidad de servicio, aumentara en el cliente su satisfaccion por el servicio recibido.

Zarraga et al. (2018) En el estudio sobre satisfaccion del cliente basado en la
calidad del servicio por la eficiencia de los empleados y su desempefio en el servicio
realizado en una industria restaurantera, a través de una investigacién empirica,
cuantitativa y transversal, tuvo como resultado que para lograr un servicio de calidad
requiere de la eficiencia del recurso humano y la eficacia en el servicio, teniendo en

cuenta esto se obtiene la satisfaccion del cliente.

Entre las principales bases tedricas que respaldaron las variables en estudio,

encontramos:



La teoria de la subcontratacion (Outsourcing) se refiere al proceso que
emprende una organizacion cuando contrata a otros para que se encarguen de realizar
parte de su produccién, prestar sus servicios o desarrollar algunas de sus propias
operaciones. Las organizaciones buscan tercerizar para reducir costos, ganar
eficiencia, enfocarse en las actividades que mejor conocen y sentar las bases de su
negocio (Tenorio, 2016). A su vez, se basaron en: “Teorias de la ventaja comparativa”,
propuesta por David Ricardo de Gran Bretaia (1772 - 1823); explicar las ventajas de
la especializacion por empresas o paises y los beneficios que aportan. “Teoria de la
economia organizacional” propuesta por Ronald Coase (1996); explica la
circunferencia de las empresas, su comportamiento estratégico, la capacidad de
explotar la diversificacion y marcar los limites horizontales y verticales de la empresa;
y, "Teoria de la Cadena de Valor", propuesta por Michael Porter (1985); explica que
en las relaciones comerciales operativas se crean una serie de relaciones, brindando
informacion importante a la organizacion al momento de decidir qué partes del negocio
externalizar, entendiendo las ventajas y desventajas de las debilidades de cada

actividad en términos de costo y diferenciacion.

El modelo tedérico MPA (Supply Positioning Model) disefiado en 1990, es
también el modelo que ha recibido muchas contribuciones de diferentes autores a lo
largo del tiempo, ya que fue creado como la base del Sistema Modular de Formacion
de Ejecutivos en Gestion Internacional. (Centro de Comercio Internacional [ITC],
2015); MPA es una metodologia que cubre toda la cadena de suministro (Pineda,
2019).

En cuanto a la definicion conceptual de gestion de proveedores, se tuvo en
cuenta la definicion dada por Lozano (2007): “es el proceso de creacidén de un ambiente
adecuado, armonia y comunicacién entre la empresa y sus proveedores para tener un
suministro suficiente de materias primas para la produccion y conversién”. Sin
embargo, para entender la gestion de proveedores resulta necesario introducir el
concepto de logistica. Sarache et al. (2009) la consideran un proceso eficiente y eficaz
de flujo de materiales en el que participan clientes y proveedores de manera
bidireccional, en este contexto, la logistica como proceso de abastecimiento requiere



de la existencia de armonia entre compradores y proveedores. Campifia y Fernandez
(2010) consideran a la logistica como una actividad asociada a la gestion, porque

consta de las fases: el sistema de abastecimiento, de produccién y de distribucion.

Por su parte, Calderon (2017) definidé la gestion de proveedores como un
conjunto de acciones encaminadas a crear un ambiente apropiado entre empresas y
proveedores, relacionado con la agilizacién de las cadenas de suministro, sefialando

beneficios significativos en el proceso de compra.

La gestion de proveedores, de acuerdo al concepto de Acevedo y Gémez (2010)
es un proceso que ayuda a desarrollar las relaciones con los proveedores de bienes y
servicios que necesita una empresa para llevar a cabo sus actividades con el fin de
cumplir con su mision. Los procesos de negocio facilitan la correcta seleccion de
proveedores mediante la negociacion de precios. Esto es fundamental para la toma de
decisiones, porque los proveedores controlan cuanto pagan las empresas por los

bienes y servicios.

La gestion de proveedores debe ser organizada en la organizacion de manera
sistematica con los procesos de seleccion, evaluacion y reevaluacion, estableciéndose
criterios y requisitos acerca al abastecimiento de bienes y servicios, para un modelo

de certificacion de proveedores (Osorio, Herrera y Vinasco, 2008).

Manrique et al. (2019), sefalaron que la gestion de la cadena de suministro
consta de tres fases principales, abastecimiento, produccion y distribucion o
comercializaciéon. En la fase de abastecimiento, permite el suministro de materiales,
recursos o insumos necesarios para abrir tareas productivas. En la fase de produccion,
esto nos permite saber que el proceso de fabricacibn puede tener sus propias
peculiaridades, convirtiéndolo en un proceso relativamente simple o complejo
dependiendo del sector en el que se ubique. Sus diversos elementos facilitan la
deteccion de alertas durante este periodo, que afecta a la productividad y
competitividad de la organizacién. La fase de distribucion/mercadeo permite a las
empresas posicionarse mas facilmente en el mercado, asegurar ventas y aumentar las

ganancias.
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Monterroso (1999) con relacién al ciclo del proveedor contemplé 6 fases: a)
busqueda del proveedor (permite identificar diferentes opciones para contratar bienes
0 servicios); b) seleccién del proveedor (permite escoger entre dos o mas alternativas
siendo necesario establecer métodos de evaluacion); c) registro del proveedor (permite
documentar y registrar informacion de proveedores); d) evaluacion del proveedor (se
controla y evalla desempefio de proveedores durante el proceso y su impacto en la
empresa); e) desarrollo del proveedor (permite maximizar la relacibn empresa
proveedor); y f) certificacion del proveedor (busca la calidad en el servicio del

proveedor).

La gestion de proveedores no solo es importante para las grandes empresas
sino también para las PYMES, ya que de ella dependera la buena seleccion de
proveedores para impactar positivamente en los servicios ofertados al cliente
(VSICONSULTING, s/f). Por su parte, Arnoletto (2007) destac6 aspectos del nuevo
criterio en las relaciones con proveedores, abandonando las politicas tradicionales
para enfocarse en criterios que buscan definir una relacién de sociedad que permita

ganar-ganar a partir de ideas.

La gestion de proveedores se fundamento en diversos aspectos relacionadas a
la busqueda, eleccién, negociacion y gestionar las adquisiciones de los productos
requeridos por almacenes de cada categoria, alcanzando una ventaja competitiva
respecto a calidad y abastecimiento en las adquisiciones de mercaderias; por esta
gestiébn se mantiene una relacién con los proveedores de productos, de modo que los
productos o0 servicios sean entregados por las empresas oportunamente,
constituyéndose desde todo punto de vista, en pieza clave de desarrollo y éxito

empresarial (Laura-Chiluisa, 2020).

‘La organizacion debe evaluar y seleccionar proveedores en funcion de su
capacidad para proporcionar productos que con los requisitos comerciales. Deben

establecerse criterios de seleccion, evaluacion y reevaluacion” (NTC-1SO, 9001).

Lozano (2007) sigui6 el modelo MPA en su investigacion y establecié los

siguientes aspectos: a) Potencial futuro del proveedor, b) Andlisis del desempefio del
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proveedor y c) Capacidad estratégica del proveedor, considerados para esta

investigacion, adaptandose al contexto de la empresa objeto de estudio.

La dimension potencial futuro del proveedor. Se estiman a través de una serie
de factores que facilitan la comprobacion del compromiso del proveedor con los
requisitos del cliente y su evolucién futura: La salud y el desarrollo econémico del
proveedor, su evolucion en un periodo determinado; la progresién de la evaluacién
realizada; intervencion en programas de calidad; flexibilidades del proveedor en

términos de internacionalizacion.

La dimensién analisis del desempefo del proveedor. Se pueden medir con
métricas importantes para la organizacion que ayudan a determinar el desempefio del
proveedor: niveles de PPM; nivel de servicio de entrega; el costo de los productos
colocados en la fabrica; la capacidad de cotizar las especificaciones requeridas,
servicios post venta, ser reactivos para solucionar problemas sin generar costos

adicionales.

La dimensién capacidad estratégica del proveedor, permite a la organizacion
seleccionar proveedores competitivos de proveedores estratégicos o internos;
seleccionar con otros métodos implicaria crear conflictos entre departamentos que no
comparten la misma vision de la empresa, teniendo en cuenta: el estado del proveedor
en la prestacién de servicios dentro de la organizacion; el nivel de confiabilidad;
disponibilidad de proveedores para satisfacer los requerimientos de la empresa;

compatibilidad con la cultura organizacional, con las tecnologias y referencias.

En comparacion con la teoria de la variable calidad del servicio, el modelo
SERVQUAL, publicado en 1988, ha sufrido muchas revisiones y mejoras, hasta
convertirse en una técnica de indagacion comercial que mide la calidad del servicio,
permitiendo volver a estar al tanto de las intereses de los clientes y cémo evaltan el

servicio.

Tiene cinco dimensiones. a) La fiabilidad: capacidad de realizar el servicio
brindado de manera meticulosa y confiable (promesas con respecto a la entrega,
prestacion del servicio, resolver conflictos y fijar precios); b) La sensibilidad se
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relaciona con el deseo de apoyar a los clientes y brindar un servicio expeditivo y
apropiado (responder rapidamente a las solicitudes, consultas y reclamos del cliente,
y resolver problemas); ¢) La seguridad: conocimiento y atencién de los trabajadores y
su capacidad para infundir confianza y seguridad; d) Empatia se refiere a la atencion
personalizada que brindan a los clientes; y e) Elementos tangibles integrados por

apariencia externa, instalaciones, infraestructura, equipos, materiales y personal.

En cuanto a la definicion de calidad de servicio, Melara (2013) la ha
conceptualizado como la evaluacion del cumplimiento de los servicios prestados por
las organizaciones, expresado en la satisfaccion del cliente. La calidad la deciden los
clientes, no los gerentes. Los clientes deciden si el servicio es de buena calidad o no.
La norma ISO-9000 lo define como un conjunto de caracteristicas que determinan en

gué medida un servicio o producto satisface las necesidades de un cliente.

Asimismo, Lépez (2013) sefialé que la calidad del servicio resulta clave para
mantener la preferencia del cliente, ya que genera opiniones positivas 0 negativas
sobre la empresa. Este es un aspecto que lo diferencia de sus competidores; por tanto,
merece la atencion necesaria independientemente del sector de actividad, tamafio o
tipo de empresa, en la medida en que puede convertirse en una amenaza con efectos

irreparables.

En esa linea Vilar, Stahnke y Nufiez (200) han demostrado que la calidad se
vuelve critica para el éxito en el mercado agroalimentario, exigiendo a los empresarios
agroindustriales a utilizar procesos estandarizados y controles de calidad similares en
producto, proceso y procedimiento, que los diferencie de otras empresas, colocandolos
en una posicibn de ventaja competitiva y satisfacer las expectativas de los

consumidores.

La calidad del producto es un elemento significativo en la empresa para su
adquisicion. Antes de hacer un reclamo, una organizacion se asegura de que un
proveedor suministre productos que retnan las condiciones de calidad, siendo que los
exportadores deben tener en cuenta que mientras las especificaciones de sus

productos reflejen las necesidades del consumidor, hablaran de calidad (MINAGRI,
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s/f). La tendencia creciente en el mercado de productos agricolas exige que los
productores y exportadores puedan garantizar la inocuidad de sus productos desde el
punto inicial de origen hasta su consumo final. Esto es especialmente importante en
los mercados de exportacion mas “desarrollados”, donde los sectores publico y privado
han implementado diferentes estandares y cédigos de practica para avalar la calidad

e inocuidad del producto.

En cuanto a las caracteristicas de la calidad, Gonzales (2015) preciso las clases
de caracteristicas: a) Tecnologia, determinan las propiedades o capacidad de
elaboracién de un bien o ejecucion de un servicio; b) Psicoldgicas, las cualidades que
se tienen y permitan sobresalir en algin accionar especial. Con relacién al tiempo: c¢)
Cumplimiento con las programaciones establecidas; d) Contractuales: Compromiso
y/o acuerdos asumidos en la compra de un bien o servicio. Ademas, la calidad es un
elemento de avance, que te encamina a conseguir la perfeccion, mediante el desarrollo
de estrategias que sitla al cliente, estableciendo alianzas y redes de mejora de
beneficio eficaz, flexible, como ademas motiva a generar nuevos proyectos e ideas.
La Calidad: Es el grado de perfeccion que pretende una empresa alcanzar para
satisfacer al cliente. Por otro lado, la calidad es la combinacion de aspectos y
caracteristicas de productos o servicios que tienen concordancia con su capacidad de

satisfacer los requerimientos del cliente.

Sobre las caracteristicas de calidad, Rosander (1992) sefial6 que para poder
identificar y medir las cualidades de la calidad de los servicios se debe diferenciar dos
tipos basico de estas caracteristicas: En el primer tipo se examina y estabiliza a un
nivel, aunque las mejoras cambien este nivel; se estabiliza temporalmente los tiempos
muertos, volumen de ventas, tiempos en realizar una actividad, entre otros. El
segundo tipo es una caracteristica en la que su nivel es cero y se esta encaminando a
la meta; influye las que son de nivel cero, ya que trata de entender los aspectos
negativos de la calidad de la que se intenta librar, por ejemplo: pérdidas de tiempo,

errores del personal, quejas por los clientes, entre otros.
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Cabe mencionar que mejorar la calidad del servicio en una empresa implica
costos como: a) Costos de prevencion, los cuales se derivan del costo total de las
actividades afines con la prevencidon de la mala calidad del servicio; b) Tarifas de
evaluacion, en relacion con la medicién, evaluacion o auditoria de los servicios para
garantizar que los servicios cumplan con los estandares y requisitos de calidad; c)
Gastos por errores internos, debidos a que el servicio no se ajusta a los requisitos o
necesidades del cliente cuando se descubren antes de prestar el servicio: reclamacion,
retrabajo, reinspeccion, materiales originales de inspeccién, etc. d) Costos por
defectos externos, a diferencia de los internos, pero como se descubren mientras se
presta el servicio o cuando se completa: atencion de reclamos de clientes, devolucion

de mercancias, entre otros (ESAN, 2016).

Para las dimensiones de la calidad de servicios, se ha tomado en consideracion
la realidad de la empresa objeto de estudio, teniendo en cuenta las dimensiones del
modelo de Escala SERVQUAL, propuesta de Zeithmal, Parasuraman y Berry, 2009,
citado por Matsumoto (2014).

La dimension Fiabilidad se refiere a la capacidad de brindar un servicio, cumplir
con las promesas de entrega, con precision y puntualidad, prestar servicios oportunos,
solucionar problemas y establecer costos. Esto requiere una atencién cuidadosa al
formular una oferta, ya que reflejara si los empleados tienen el conocimiento y la
capacidad para brindar atencion, generar confianza y reputacién entre los usuarios o

clientes (Umar et al., 2017).

La dimension sensibilidad, relacionada a la predisposicion de ayuda al cliente
para brindarle el servicio adecuado y oportuno, resolviendo sus inquietudes y quejas
asi como para solucionar los problemas presentados. En esa linea, Matsumoto (2014),
destaco como la disposicion de ayuda para un servicio rapido y adecuado, resolviendo
con prontitud las solicitudes, cuestiones o reclamos de los clientes y solucionar

problemas.

La dimension seguridad referida a la experticia y atencion que posee el

empleado; mostrar su habilidad para generar confianza y reputacion entre la empresa
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y el cliente. Hamed y Ahmed (2017) indicaron que los clientes se sentiran seguros en
tanto sus dificultades y problemas sean solucionadas por las empresas en el tiempo y
modo oportuno, confluyendo la integridad, credibilidad y honestidad de los integrantes

de una empresa.

La dimensién empatia referida a la cantidad de atencion individual que brindan
las empresas a sus clientes, adaptada a sus preferencias. Balart (2018) lo considera
como el acto de ponerse en el lugar de los demas para comprender sus actitudes y
comportamientos. Fatemeh y Meharbi (2020) muestran claramente que implica una
atencion minuciosa y personalizada para lograr que el consumidor tenga satisfaccion

por el servicio recibido.

La dimension elementos tangibles esta relacionada con la apariencia,
instalaciones, como infraestructura, equipo, materiales, personal. Miquel y Moliner
(2008) destacan la importancia de las instalaciones porque la apariencia es el primer
indicador de buena calidad que generara confianza en los usuarios. Marte et al. (2002),
mencionan que son de gran importancia en la satisfaccion de los usuarios al conocer

y utilizar los dispositivos, la calidad percibida de los mismos.

En cuanto a los paradigmas de investigacion, Ramos (2015) plante6 el
positivismo que describe la forma cientifica tecnoldgica, sistematica, empirica, analitica
y razonadora para verificar la hipotesis por medio de datos estadisticos o expresiones
numeéricas; se caracteriza por la dualidad y la objetividad; evitar la posibilidad de
interaccion entre el investigador y el objeto buscado ya que esto puede crear sesgos
en el proceso de investigacion.

Pospositivismo, considerado un modificador del positivismo, excepto que existe
dentro del pospositivismo; sin embargo, no se puede entender del todo, ya que la
realidad se entiende en base a leyes exactas, pero solo se puede entender de forma
incompleta. Estos modelos guian la investigacion cuantitativa para explicar el
fendbmeno en estudio, predecirlo y luego controlarlo; recolectar y verificar hipbtesis

utilizando estrategias estadisticas basadas en mediciones numéricas que le permiten
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al investigador proponer patrones de comportamiento y verificar diferentes enfoques

tedricos que explican los patrones.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipos de investigacién

Landeau (2012) plante6 diversos tipos de investigacion: Por su finalidad,
concierne a una investigacion aplicada, porque el conocimiento adquirido permitira a
los directivos de la empresa a mejorar la calidad de sus servicios en la medida que
realicen una adecuada gestion de proveedores. Segun su caracter: correlacional,
permitidé verificar la relacion de variables. Segun la naturaleza: cuantitativa porque
utilizé un procedimiento de recojo de informacion y los analisis que se ejecutaron con
poco margen de error y facilitd el control en la generacion de respuestas y la obtencién
de resultados positivos; ademas, en todos los estudios cuantitativos, se utiliza algun
instrumento que permite medir las variables, en el presente estudio se utilizO dos
cuestionarios, una por cada variable. Segun el alcance temporal, es transeccional,
porque recopilé datos o la informacidén necesaria solamente en un tiempo especifico,
el objetivo la descripcidn de variables analizando la incidencia en un tiempo especifico.
Segun su orientacion, aplicada, con los resultados obtenidos se busca disefiar y aplicar

estrategias para disminuir la problematica.

3.1.2. Disefio de investigacion
No experimental. No se manipularon las variables por parte del investigador,

sino que fueron observadas en su contexto (Alvarez, 2020).

Es correlacional causal transversal. Hernandez et al. (2014) determinaron que
es la correlacién entre dos o0 mas variables en un determinado momento, en términos
de correlacién o causalidad, que ha ocurrido en la realidad o ha ocurrido durante el

proceso de investigacion y los investigadores, observan e informan.

El esquema es:

&
[E) B
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Donde:

M: Muestra, trabajadores de la empresa

O1: Variable independiente: Gestion de proveedores.

O2: Variable dependiente: Calidad de servicios.

r: Influencia de la gestion de proveedores en la calidad de servicios.

3.2. Variables y operacionalizacion
3.2.1. Variables

Variable independiente: Gestion de proveedores, es el proceso a través del
cual se genera un ambiente apropiado entre la empresay sus proveedores; se encarga
gue exista armonia y comunicacion entre la empresa y sus proveedores para el
adecuado suministro de materias primas hacia los procesos de produccion y
transformacién (Lozano, 2007).

- Por su naturaleza: Cuantitativa.

- Por su posicion: Interna — variable independiente.

Se consideré como dimensiones: Potencial futuro del proveedor, Desempefio
actual del proveedor; y, Capacidad estratégica del proveedor.

Variable dependiente: Calidad de servicios, es la evaluacion de cumplimiento
del servicio ofrecido por las instituciones, expresada en la satisfaccién del cliente. La
calidad es determinada por el cliente y no por los directivos. El cliente decide si el
servicio es de calidad o no. (Melara, 2013).

- Por su naturaleza: Cuantitativa.

- Por su posicion: Interna — variable dependiente.

Se consider6 como dimensiones: Fiabilidad, Sensibilidad, Seguridad, Empatia
y Elementos tangibles.

3.2.2. Operacionalizacion
a) Disefio de investigacion: Correlacional
b) Tipo de variable:

V.l., variable cuantitativa: Gestion de proveedores

V.D., variable cuantitativa: Calidad de servicios.
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c) Escala de medicién: Ordinal, tipo Likert Politomica.

La matriz de operacionalizacion se presenta en el anexo 1.

3.3. Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis
3.3.1. Poblacién

Respecto al concepto de poblacién Cortes e Iglesias (2004) referenciaron que
ésta, se conforma por el total de individuos con caracteristicas afines que se desea
investigar, pero no siempre existe la posibilidad de realizar el estudio con la poblacion
en su conjunto.

En el presente caso, al ser la poblacion pequefia se trabajo con el total de la
poblacién, integrada por 30 trabajadores de la zona norte de la empresa.

Criterios de inclusion

Trabajadores hombres y mujeres.

Trabajadores que tienen participacion en la gestién de proveedores.

Trabajadores profesionales y técnicos.

Trabajadores que desean participar en la investigacion.
Criterios de exclusién

— Trabajadores que tienen condicidén de operadores.

— Trabajadores que no desean participar en la investigacion.

3.3.2. Muestreo

Se manejé el muestreo no probabilistico por conveniencia, por tener una
poblacion pequefia o finita y de facil acceso, se considerd necesario utilizar la
poblacién universal como muestra del estudio, bajo el enfoque de Hernandez y
Mendoza (2018), quienes precisaron que es una técnica que permite seleccionar las

unidades en base de un juicio subjetivo.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1. Técnica
La encuesta ha sido definida por Arias (2012) como una técnica de recopilacion

de informacion de un grupo de individuos sobre un tema determinado. Por su parte,
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Casas (2002) sefial6 que la encuesta se emplea en el proceso investigativo, porque
facilita en la recoleccion y procesamiento de datos de manera rapida y eficiente. En tal
sentido, se utilizé la encuesta para facilitar la recoleccién de informacién con el fin de

lograr nuestro objetivo de investigacion.

3.4.2. Instrumento

El Cuestionario estuvo conformada por 40 items. Para la gestion de
proveedores se consider6 18 preguntas distribuidas en las dimensiones: potencial
futuro del proveedor, desempefio actual del proveedor y capacidad estratégica del
proveedor con sus respectivos indicadores; la misma que ha sido adaptado del
instrumento utilizado por Mufioz (2019). Se establecio una escala de medicién ordinal
tipo Likert Politbmica, con 5 opciones como respuesta para cada pregunta: totalmente
en desacuerdo (0), en desacuerdo (1), ni de acuerdo ni en desacuerdo (2), de acuerdo
(3) y totalmente de acuerdo (4). Anexo 3.

Para la calidad de servicios se contemplo6 22 preguntas distribuidas en sus cinco
dimensiones: fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles con
sus respectivos indicadores, la misma que ha sido adaptadas del modelo SERVQUAL,
estableciendo una escala de medicion ordinal tipo Likert Politémica, con 5 opciones
como respuesta: totalmente en desacuerdo (0), en desacuerdo (1), ni de acuerdo ni en

desacuerdo (2), de acuerdo (3) y totalmente de acuerdo (4). Anexo 3.

3.4.3. Validez del instrumento

Fue realizada por juicio de tres expertos, quienes examinaron el contenido de
los items segun razonamientos de validacion de contenido: redaccion, pertinencia,
coherencia, adecuacion y comprension.

Estuvo a cargo de los siguientes profesionales: Ing. Jorge Humberto Ninatanta
Alva (Maestro en Administracion de Empresa — MBA); Ing. Rosangela Ricaldi Marcelo
(Magister en Administracion de Empresas con especialidad en Gestidon Integrada de
la Calidad, Seguridad y Medio Ambiente); y, la CPC. Hilaria Soledad Pineda Cespedes
(Magister en Administracion de Negocios — MBA), obteniéndose como resultado que

los instrumentos son Aplicables. Ver Anexo 5.
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3.4.4. Confiabilidad del instrumento

Estos instrumentos han sido probados en una prueba piloto con la participacion
de 10 trabajadores de la empresa y la confiabilidad esta determinada por el coeficiente
alfa de Cronbach, ya que su uso es mas recomendado en la medicion de constructos
a través de escalas, es decir cada trabajador marcé el valor que mejor represento su

respuesta. Ver Anexo 6.

El resultado de la confiabilidad de la dimensién Gestion de Proveedores fue de
0,765 que se consider6 como ACEPTABLE; y el resultado de la confiabilidad de la
dimension Calidad de Servicios fue de 0,912 que se consider6 como EXCELENTE.

Ver Anexo 7.

3.5. Procedimientos

El marco teodrico fue elaborada en base a la informacion de libros, revistas,
articulos cientificos, obtenidas de paginas reconocidas como Mendeley, Alicia,
repositorios, bibliotecas virtuales y otros buscadores, estableciéndose las dimensiones
e indicadores y elaborandose el cuestionario utilizado en la recoleccion de datos;
considerandose una escala de medicion ordinal tipo Likert Politdbmica para cada
variable, con una valoracion en puntos: cero (totalmente en desacuerdo), uno (en
desacuerdo), dos (ni de acuerdo ni en desacuerdo), tres (de acuerdo) y cuatro
(totalmente de acuerdo) como respuesta a cada item.

Para la aplicacion de los instrumentos, se solicito la respectiva autorizacion a la
empresa.

Los instrumentos (cuestionarios) fueron desarrollados por los trabajadores de
manera individual, los mismos que le fueron remitidos y devueltos, por correo

electrénico y WhatsApp.

3.6. Método de analisis de datos

Con la informacion recolectada de los cuestionarios “gestion de proveedores” y
“calidad de servicios” se elabord una matriz de puntuaciones en Excel, la misma que
permitid elaborar las tablas con la distribucién de frecuencias, para su presentacion,

comprension e interpretacion, en lo que respecta a los niveles. Ver Anexo 9.
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Se utilizé la estadistica descriptiva permitiendo explicar los niveles de cada
variable con sus dimensiones con sus respectivos valores. Para la variable gestion de
proveedores: bueno (49-72), regular (25-48) y malo (0-24). Para variable calidad de
servicios: bueno (60-88), regular (30-59) y malo (0-29).

Se utilizé la estadistica inferencial, en las que se proces6 la informacion
obtenida con la encuesta, manejando la suma de las variables estudiadas y varias
dimensiones para ejecutar procedimientos estadisticos a fin de encontrar relaciones.

Se utilizo el sistema SPSS V.26, efectudndose la prueba de normalidad Shapiro
Wilk por ser la muestra menor a 50 participantes, que permitié determinar la

herramienta no parameétrica a utilizar: el Coeficiente de Correlacion Rho de Spearman.

3.7. Aspectos éticos

Se contempld los aspectos éticos que se sefialan a continuacion:

Por la Autonomia se respet6 la decision de los trabajadores para participar en
la presente investigacion, quienes gozaron de autonomia para responder las
encuestas sin presion alguna.

Por la Beneficencia, existid obligacion de accionar en beneficio de los demas,
por lo que los resultados favorecieron a la empresa objeto de estudio.

Por la No-maleficencia, el estudio no tuvo intencion de producir dafio alguno a
los trabajadores que participaron, tampoco a la empresa.

En base al principio de justicia, la accion ejecutada en el marco de la presente
investigacion fue equitativa porgue se permitid la participacion de los trabajadores sin
discriminacion alguna.

También se respeto utilizando informacion cierta que facilitd conocer sobre la
realidad de la institucion.

Del mismo modo, se respetd las normas APA 7 edicion, tanto en las citas como
en las referencias, haciendo uso de citas parafraseadas para no incurrir en el plagio y
finalmente se respetd los lineamientos de la Universidad Cesar Vallejo con relacion a

fondo y forma.
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IV. RESULTADOS

4.1. Descripcion de resultados
Tabla 1

Comparacion de los puntajes obtenidos de las variables gestion de proveedores y
calidad de servicios en una empresa de soluciones integrales de refrigeracion, La

Libertad, 2022, por niveles.

Niveles Gestidn de proveedores Calidad de servicios
fi % fi %
Malo 0 00 0 00.00
Regular 9 30 10 33.33
Bueno 21 70 20 66.67
Total 30 100 30 100

Nota. Datos de estudio.

La tabla 1 presenta el nivel de la gestion de proveedores y la calidad de servicios. En
la gestion de proveedores predomind el nivel bueno con el 70% y el 30% nivel regular.
En lo que respecta la variable calidad de servicios predominé el nivel bueno con el
66.67% y el 33.33% nivel regular. Por consiguiente, la gestion de proveedores y la

calidad de servicios presentan un nivel bueno.
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Tabla 2

Comparacion de los puntajes obtenidos de las dimensiones de la variable gestién de

proveedores, por niveles.

GESTION DE PROVEEDORES

Potencial futuro del  Desempefio actual Capacidad estratégica
Niveles proveedor del proveedor del proveedor
fi % fi % fi %
Malo 0 00 0 00 0 0.00
Regular 6 20 23 76.67 10 33.33
Bueno 24 80 7 23.33 20 66.67
Total 30 100 30 100 30 100

Nota. Datos de estudio.

La tabla 2 muestra el nivel de las dimensiones de la gestion de proveedores. En la
dimensién potencial futuro del proveedor predominé el nivel bueno con el 80% vy el
20% en nivel regular; en la dimension desempefio actual del proveedor predomina el
nivel regular en el 76.67% y el 23.33% en nivel bueno; y, en la dimension capacidad
estratégica del proveedor predomina el nivel bueno en 66.67% seguido del nivel

regular en 33.33%.
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Tabla 3

Comparacion de los puntajes obtenidos de las dimensiones de la variable calidad de

servicios, por niveles.

CALIDAD DE SERVICIOS

_ Fiabilidad  Sensibilidad Seguridad Empatia Elementos
Niveles tangibles
i % f % f % f % f %
Malo 1 333 0 0.00 0 0.00 0 00 0 00
Regular 13 4333 8 26.67 19 6333 9 30 25 83.33
Bueno 16 5334 22 7333 11 3667 21 70 5  16.67
Total 30 100 30 100 30 100 30 100 30 100

Nota. Datos de estudio.

La tabla 3 muestra el nivel de las dimensiones de la calidad de servicios. En la
dimensién fiabilidad predomina el nivel bueno en 53.34% y el 43.33% nivel regular; en
la dimension sensibilidad predomina el nivel bueno en 73.33% y el 26.67% nivel
regular; en la dimension seguridad predomina el nivel regular en 63.33% y el 36.67%
nivel bueno; en la dimensién empatia prevalece el nivel bueno en 70% y el 30% nivel
regular; y, en la dimensién elementos tangibles predomina el nivel regular en 83.33%

y el 16.67% nivel bueno.
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4.2. Contrastacién de hipotesis

4.2.1. Prueba de normalidad

Tabla 4

Prueba de normalidad Shapiro-Wilk de los puntajes sobre la gestion de proveedores y

sus dimensiones; y de la calidad de servicios y sus dimensiones.

PRUEBA DE NORMALIDAD

VARIABLES / DIMENSIONES SHAPIRO-WILK
Estadistico gl Sig.
Gestion de Proveedores ,836 30 ,000
Calidad de Servicios ,841 30 ,000
Potencial Futuro del Proveedor ,879 30 ,003
Desemperio actual del Proveedor ,880 30 ,003
Capacidad Estratégica del 811 30 000
Proveedor
Fialidad ,835 30 ,000
Sensibilidad ,889 30 ,005
Seguridad ,858 30 ,001
Empatia ,837 30 ,000
Elementos Tangibles 911 30 ,016

Nota. Datos de estudio.

La tabla 4 presenta el resultado de la prueba de normalidad (Shapiro-Wilk) de la
gestion de proveedores y la calidad del servicio con sus respectivas dimensiones. Se
muestra que el nivel de sig. estandar (p<0.05), en cada dimensién, son menores al 5%
representando una distribucion no normal, por lo que se determiné mediante la prueba
no parameétrica del coeficiente de correlacion Rho de Spearman para establecer el
efecto entre la gestion de proveedores y sus dimensiones en la variable calidad del

servicio.
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4.2.2. Contrastacion de las hipétesis

a) Contrastacion de la hipotesis general

He. La gestion de proveedores influye significativamente en la calidad de servicios

en una empresa de soluciones integrales de refrigeracion, La Libertad, 2022.

Ho. Lagestion de proveedores no influye significativamente en la calidad de servicios

en una empresa de soluciones integrales de refrigeracion, La Libertad, 2022.

Tabla b

Tabla de contingencia de la gestion de proveedores en la calidad de servicios.

CALIDAD DE SERVICIOS

GESTION DE PROVEEDORES Total
Regular Bueno
Regular N 3 6 0
% 10,0% 20,0% 30,0%
Bueno N 7 14 21
% 23,3% 46,7% 70,0%
Total N 10 20 30
% 33,3% 66,7% 100,0%

Rho de Spearman (1) = 0.000 Sig. P =1.000 > 0.05

Nota. Base de datos de estudio

La tabla 5 presenta que el 46,7% de los trabajadores percibieron como nivel bueno
a la gestion de proveedores y a la calidad de servicios, en tanto que el 23,3%
percibieron como nivel bueno a la gestion de proveedores y regular a la calidad de
servicios. El valor Rho de Spearman es 0.000 (correlacion nula) con una significancia
1.000 mayor al 5% de significancia estandar (p>0.05), determind que la gestion de
proveedores no influye significativamente en la calidad de servicios, aceptandose la

hipotesis nula.
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b) Contrastacion de la hip6tesis especificas

H:. La gestibn de proveedores en cuanto a su dimension potencial futuro del

proveedor influye significativamente en la calidad de servicios.

Hoi1. La gestién de proveedores en cuanto a su dimension potencial futuro del

proveedor no influye significativamente en la calidad de servicios.
Tabla 6

Tabla de contingencia de la gestion de proveedores en cuanto a su dimension

potencial futuro del proveedor en la calidad de servicios.

POTENCIAL FUTURO DEL CALIDAD DE SERVICIOS Total
PROVEEDOR Regular Bueno

Regular N 3 3 6

% 10,0% 10,0% 20,0%
BUENo N 7 17 24

% 23,3% 56,7% 80,0%
Total N 10 20 30

% 33,3% 66,7% 100,0%

Rho de Spearman (1) =0.177 Sig. P =0.368 > 0.05

Nota. Datos de estudio

La tabla 6 demuestra que el 56,7% percibieron en el nivel bueno a la gestién de
proveedores en cuanto a su dimensién potencial futuro del proveedor y a la calidad
de servicios, en tanto que el 23,3% percibieron como nivel bueno a la dimensién
potencial futuro del proveedor y en el nivel regular a la calidad de servicios. El valor
Rho de Spearman 0.177 (correlacion positiva muy baja) con una significancia 0.368
mayor al 5% de significancia estandar (p>0.05), determiné que dimensién potencial
futuro del proveedor no influye significativamente en la calidad de servicios. Se

rechazo la H1 y se acepto la Hoz.
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H>. La gestion de proveedores en cuanto a su dimensién desempefio actual del

proveedor influye significativamente en la calidad de servicios.

Ho2. La gestion de proveedores en cuanto a su dimension desempefio actual del

proveedor influye significativamente en la calidad de servicios.
Tabla 7

Tabla de contingencia de la gestion de proveedores en cuanto a su dimension

desempefo actual del proveedor en la calidad de servicios.

DESEMPENO ACTUAL DEL CALIDAD DE SERVICIOS Total
PROVEEDOR Regular Bueno
Reqular N 6 17 23
% 20,0% 56,7% 76,7%
Bueno N 4 3 !
% 13,3% 10,0% 23,3%
Total N 10 20 30
% 33,3% 66,7% 100,0%

Rho de Spearman (1) =-0.279 Sig. P =0.158 > 0.05

Nota. Datos de estudio

La tabla 7 presenta que el 56,7% de los encuestados percibieron en el nivel regular
a la gestidbn de proveedores en cuanto a su dimension desempefio actual del
proveedor y en el nivel bueno a la calidad de servicios, en tanto que el 20%
percibieron como nivel regular a la dimension desempefio actual del proveedor y la
calidad de servicios. El valor Rho de Spearman -0.279 (correlacion negativa baja)
con una significancia 0.158 mayor al 5% de significancia estandar (p>0.05),
determind que la dimension desempefio actual del proveedor no influye

significativamente en la calidad de servicios. Se rechazé la Hz y se acepto la Hop.
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Hs. La gestién de proveedores en cuanto a su dimension capacidad estratégica del

proveedor influye significativamente en la calidad de servicios.

Hoz. La gestion de proveedores en cuanto a su dimension capacidad estratégica del

proveedor no influye significativamente en la calidad de servicios.
Tabla 8

Tabla de contingencia de la gestion de proveedores en cuanto a su dimension

capacidad estratégica del proveedor en la calidad de servicios.

CAPACIDAD ESTRATEGICA DEL CALIDAD DE SERVICIOS

PROVEEDOR Reqular Bueno Total
Regular N 4 © 10
% 13,3% 20,0% 33,3%
BUENO N 6 14 20
% 20,0% 46,7% 66,7%
Total N 10 20 30
% 33,3% 66,7% 100,0%

Rho de Spearman (1) =0.100 Sig. P =0.591 > 0.05

Nota. Datos de estudio

La tabla 8 presenta que el 46,7% de los encuestados percibieron en el nivel bueno a
la gestion de proveedores en cuanto a su dimension capacidad estratégica del
proveedor y a la calidad de servicios, en cambio el 20% percibieron como nivel
regular a la capacidad estratégica del proveedor y nivel bueno a la calidad de
servicios, otro 20% percibe como bueno a la capacidad estratégica del proveedor y
nivel regular a la calidad de servicios. El valor Rho de Spearman 0.100 (correlacion
positiva muy baja) con una significancia 0.591 mayor al 5% de significancia estandar
(p>0.05), determiné que la dimensién capacidad estratégica del proveedor no influye

significativamente en la calidad de servicios. Se rechazé la Hz y se acepto la Hos.
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Tabla 9: Resumen de pruebas de hipétesis

PROBABILIDAD

la calidad de servicios

RELACION DE ]
VARIABLES RHO DE SPEARMAN (P - VALOR) DECISION

— - -
Gestion de proveedores en 0.000 (correlacién nula) 1.000 > 0.05 Se acepto

hipétesis nula

Relacién de causalidad de las dimensiones de la variable gestion de proveedores
con la variable calidad de servicios

Dimensién potencial futuro 0.177 Se acepté la
del proveedor — calidad de| (correlacién positiva muy | 0.3687 > 0.05 | hipétesis nula
servicios baja)
Dimension desempefio -0.279 Se acepto la
actual del proveedor —| (correlacién negativa 0.158 > 0.05 hipotesis nula
calidad de servicios baja)
Dimension capacidad 0100 Se acepto la
estratégica del proveedor —| (correlacion positiva muy 0.591 > 0.05 hipétesis nula
calidad de servicios baja)

Nota. Tablas 5, 6, 7, y 8.
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V. DISCUSION

En el capitulo IV se identifico que segun la percepcion de los trabajadores
respecto a la gestién de proveedores se presentd en el nivel bueno con el 70% (21
trabajadores), seguido del nivel regular en 30% (9 trabajadores) y la calidad de
servicios se present6 en nivel bueno en un 66.67% (20 trabajadores), un 33.33% (10

trabajadores) nivel regular, segun la tabla 1.

Los niveles en las dimensiones de la gestion de proveedores, segun la tabla 2,
es como sigue: el potencial futuro del proveedor presentd un nivel bueno con el 80%
(24 trabajadores) seguido del nivel regular en 20% (6 trabajadores); el desempefio
actual del proveedor se presenté con un nivel regular en 76.67% (23 trabajadores)
seguido del nivel bueno en 23.33% (7 trabajadores); y la capacidad estratégica del
proveedor presentaron un nivel bueno con el 66.67% (20 trabajadores) y 33.33% (10

trabajadores) nivel regular.

En relacion al nivel de las dimensiones de la calidad de servicios, segun la tabla
3 se determiné que la fiabilidad presenta un nivel bueno con el 53.34% (16
trabajadores) seguido del nivel regular en 43.33% (13 trabajadores); la dimension
sensibilidad presentd un nivel bueno en 73.33% (22 trabajadores) seguido del nivel
regular en 26.67% (8 trabajadores); la dimensién seguridad presenté un nivel regular
en 63.33% (19 trabajadores) seguido del nivel bueno en 36.67% (11 trabajadores); la
dimension empatia presentd un nivel bueno en 70% (21 trabajadores) seguido del nivel
regular en 30% (9 trabajadores); y, la dimension elementos tangibles presentd un nivel
regular en 83.33% (25 trabajadores) seguido del nivel bueno en 16.67% (5

trabajadores).

La tabla 5 muestra que el 46,7% de los encuestados percibieron como bueno a
la gestidon de proveedores y a la calidad de servicios. El valor Rho de Spearman 0.000
(correlacion nula) con un valor de significancia de 1.000 mayor al 5% de significancia
estandar (p>0.05), determind que la gestion de proveedores no influye
significativamente en la calidad de servicios en una empresa de soluciones integrales

de refrigeracion, La Libertad, 2022 (tabla 5). En efecto, los resultados obtenidos revela
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la problematica presentada en la empresa en cuanto a gestién de proveedores se
refiere, pues como se ha referenciado en la introduccion la seleccion de los
proveedores se realiza con mucha incertidumbre; los directivos de la empresa no han
implementado ni establecido procedimientos o instructivos para realizar la calificacion,
evaluacion, seleccién y contrataciéon de los proveedores; toman la decisiébn de
contratacion en base a la presentacion de un brochure que realizan los postores o por
recomendaciones de terceros o por una visita técnica. Esto ha implicado la existencia
de observaciones y quejas por parte de los clientes por incumplimiento de los pactos
establecidos entre empresa y clientes, por la falta de observancia de los términos o

condiciones por parte de los proveedores, generando insatisfaccion en los clientes.

La tabla 6 muestra que el 56,7% de los trabajadores percibieron como bueno
en la dimension potencial futuro del proveedor y en la calidad de servicios. El valor de
Rho de Spearman 0.177 (correlacion positiva muy baja) con una significancia 0.368
mayor al 5% de significancia estandar (p>0.05), determiné que la dimensién potencial
futuro del proveedor no influye significativamente en la calidad de servicios. De las
puntuaciones se revela la falencia de la empresa en cuanto a esta dimension, porque
no esta tomando la importancia en el desempefio financiero de sus proveedores para
las mejoras continuas, no considera la importancia de que éstos cuenten con un
programa de seguridad para evitar riesgos o0 accidentes en el servicio, importa valorar
la capacidad de los proveedores para adaptarse a los cambios tecnoldgicos exigidos
por los clientes por enfrentar a la competencia de empresas agroindustriales a nivel

mundial.

Los resultados de este estudio contradicen los obtenidos por Salizar (2021),
qguien en su estudio demostré que existe una relacién altamente positiva entre la
gestién de proveedores y los costos de aprovisionamiento. De igual forma, contrasta
con los resultados de Mufioz (2019), quien demostrd la existencia de una relacion
positiva significativa entre la gestién de proveedores y la atencion al cliente. Por otro
lado, también contradice los resultados de Mestanza (2019) concluyendo que la
gestibn de proveedores incide en el abastecimiento estratégico de la empresa
Quimicos Goicochea SAC - Callao.
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La tabla 7 refleja que el 56,7% de los trabajadores percibieron como regular al
desemperio actual del proveedor y como bueno a la calidad de servicios. El valor Rho
de Spearman -0.279 (correlacién negativa baja) con una significancia 0.158 mayor al
5% de significancia estandar (p>0.05), determin6 que la dimensién desempefio actual
del proveedor no influye significativamente en la calidad de servicios. De las
puntuaciones se revela que los proveedores de la empresa no respetan los costos
asumidos en las cotizaciones y contratos; tampoco estarian cifiéndose a los
presupuestos de los proyectos y servicios asumidos por la empresa ni entregando los
servicios de manera oportuna; no se toma en cuenta la importancia de otorgar servicios
complementarios a satisfaccion de los clientes, generando costos adicionales por

imprevistos.

La tabla 8 refleja que el 46% de los trabajadores percibieron un nivel bueno a la
dimensién capacidad estratégica del proveedor y la calidad de servicios. El valor Rho
de Spearman 0.100 (correlacién positiva muy baja) con una significancia 0.591 mayor
al 5% de significancia estandar (p>0.05), determindé que la dimensién capacidad
estratégica del proveedor no influye significativamente en la calidad de servicios.
Asimismo, en la matriz de puntuacion se evidencia la falencia de la empresa al no
considerar a sus proveedores como socios estratégicos, de no implementar reglas o
condiciones a los proveedores para que muestren predisposicion para satisfacer la
necesidad del cliente, para compartir la cultura organizacional, que cuente con
tecnologia adecuada para satisfacer las necesidades del cliente, y cuente con
programas de seguridad para evitar accidentes en las instalaciones de los clientes, por
ser servicios especializados y sofisticados en sistemas de frio que permita conservar

los alimentos y productos de las empresas agroindustriales.

Importa que los directivos de la empresa aprueben instructivos o manuales que
contengan los criterios técnicos y procedimientos estandares para la evaluacion,
seleccién y contratacion de sus proveedores; puesto que la experiencia en otras
empresas asi lo han demostrado, como el caso presentado por Gahona-Flores (2020)

quien destaco la importancia de institucionalizar una politica 0 manual para la seleccion
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de proveedores; en la Minera de Cobre (Chile) priorizaron la calidad como factor

principal de evaluacién y seleccidén de proveedores.

Del mismo modo, conviene citar a Buitrago (2020) quien propuso lineamientos
para la gestion de proveedores en la Universidad de Santo Tomas, mejorando
significativamente el cumplimiento de compromisos asumidos por la universidad y los
proveedores asi como el entorno laboral. En esa linea, Ortiz et al. (2018) establecieron
parametros para la eleccién de proveedores en la Empresa EMIDICT mejorando

resultados economicos y elevando el grado de satisfaccion en los clientes.

Las razones de establecer una gestion de proveedores, es que éstos incidieron
en las decisiones econdémicas tomadas en la empresa, minimizando errores como
demostraron Torres et al. (2021) en la evaluacion sobre gestion de proveedores

realizada en la Universidad de Holguin — Cuba.

Castillo y Pérez (2021) no dejan de tener razén cuando identificaron que la mala
planificacion para evaluar y seleccionar proveedores se reflejaron en la deficiente
gestion de proveedores porque generaron impactos negativos en los procesos de

planeacion, verificacion y actuacion.

La importancia de la seleccién de proveedores radica en la forma de su
realizacion, Cordero (2019) analizando los criterios de seleccién aplicando el enfoque
AHP en adquisiciones publicas peruanas, mejoro las contrataciones y obtuvo mayor
beneficio de las propuestas de los proveedores. Postulacion que cobra mayor impacto
con el procedimiento disefiado para la seleccién de proveedores como el propuesto
por Miranda (2018) en su investigacion; demostré que al estandarizar los procesos se

minimizan costos para la contratacion y adquisicion.

Tomando en consideracion la variable dependiente calidad de servicios, precisa
mencionar la importancia que significa para las empresas aplicar la gestion de
proveedores puesto que brindar servicios de calidad incrementara la satisfaccion en
los clientes, como lo demostré Morocho (2019) en la investigacion sobre calidad de

servicio y satisfaccion del cliente, realizada en Alpecorp SA, 2018 y por Zarraga et al
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(2018) en la investigacion realizada en la industria restaurantera demostraron que la

eficiencia del recurso humano y del servicio genera satisfaccion del cliente.

Con el marco teorico podemos afirmar que la gestion de proveedores como
proceso fomenta un ambiente favorable entre la empresa y sus proveedores (Lozano,
2007), permite la armonia entre compradores y proveedores (Sarache et al., 2009),
genera un adecuado clima entre éstos para agilizar la cadena de suministro a

operaciones y negociaciones se refiere (Acevedo y Gémez, 2010).

De alli la importancia que las empresas organicen la gestiéon de proveedores
implementando los procesos de seleccion, evaluacion con la aprobacién de criterios y
requisitos (Vinasco, 2008; NTC-ISO, 9001) de modo que una buena seleccion de
proveedores impacte de manera positiva en los servicios que la empresa brinda a los
clientes (VSICONSULTING, s/f), en lo que respecta a la entrega oportuna de bienes y
servicios, se cumplan con las obligaciones y ofrecimientos realizados (Laura-Chuiluisa,
2020).

De la matriz de puntuaciones relacionadas a la calidad de servicios, se
evidencia que una inadecuada gestion de proveedores impacta negativamente en la
calidad de servicios, en el caso concreto los servicios del proveedor no permite cumplir
los acuerdos asumidos, entregar los proyectos en los plazos acordados, ni brindar los
servicios con el nivel de eficiencia exigida por la empresa ni solucionar los problemas;
los proveedores no muestran predisposicion para apoyar a los clientes, no permite
tener capacidad de respuesta a las inquietudes y consultas de los clientes; no se
individualiza los servicios; los proveedores no muestran empatia en las distintas
situaciones que se presentan con los clientes; revelaron que los proveedores no
cuentan con implementos de seguridad, sus instalaciones no son apropiadas para
responder las exigencias de los clientes asi como tampoco estarian brindando los

proyectos con la calidad exigida.

Importa la implementacién de la gestibn de proveedores en la empresa
fortaleciendo o priorizando técnicas o procedimientos de evaluacion considerando

aspectos de potencial futuro del proveedor, andlisis del desempefio del proveedor y

37



capacidad estratégica del proveedor, establecida en el modelo MPA (Lozano, 2007),
para que la seleccion sea competitiva generando beneficios y mejorando la calidad de
servicio en cuanto a fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles
se refiere, para satisfacer al cliente de la empresa, mas aun si las exigencias de los

consumidores, especialmente en el sector agrario (MINAGRI, s/f).

Después de haber realizado la discusion de los resultados se reitera que se
rechazo la hipétesis de investigacion y se acepté la hipotesis nula, siendo el mismo
comportamiento para las dimensiones de la gestion de proveedores; es decir, la
gestion de proveedores no influye significativamente en la calidad de servicio en una
empresa de soluciones integrales de refrigeracion, La Libertad, 2022. Por tanto, la
investigacion es relevante, desde la perspectiva que no sélo es cuestion de realizar la
seleccion de proveedores de manera practica basada en recomendaciones, brochure
o visitas de inspeccién, sino que debe implementarse la gestibn de proveedores
aprobando manuales o instructivos tomando en consideracion los criterios sefialados
y requisitos sefialado por los autores citados en la presente investigacion y que se
enmarque dentro de las dimensiones a) Potencial futuro del proveedor, (b) Analisis del
desemperio del proveedor y c¢) Capacidad estratégica del proveedor, de modo que la
organizacion presente mejores resultados brindando servicios de calidad generando
satisfaccion de sus clientes.

Sobre las implicancias tedricas, los resultados del presente estudio no solo
hacen demostrar las definiciones, conceptos, teorias planteados por los autores
citados sino que también confirman y en otros casos se contraponen a los resultados
de investigadores citados en los antecedentes; en ambos casos tienen implicancia
social toda vez si bien la gestién de proveedores so6lo beneficiaria a la empresa que
realiza la contratacion porque siguen los criterios de los directivos o duefios, no esta
demas sefalar que la aplicacion de una acertada gestion sera beneficiosa para brindar
servicio de calidad a satisfaccion del cliente sino que también alcanza a la sociedad

como consumidor final de los productos.
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En ese contexto, es recomendable que futuros investigadores profundicen el
tema sobre gestion de proveedores en las empresas de nuestra region y pais, que
mejore la calidad del servicio de las organizaciones contratantes, por ende tendra
mejor rentabilidad porque se minimizara gastos que demandan la correccion de
trabajos o por penalidades ante incumplimiento; ampliando la utilizacién de técnicas
como de revision documental, observacion o entrevistas a los clientes de las empresa

y consumidores finales.

La fortaleza de la presente investigacion radica en que se realizé las
recomendaciones a la empresa para que mejoren los procedimientos relacionados a
la convocatoria, seleccién y contratacion de proveedores, puesto que la informacion
ha sido recogida de los trabajadores que tienen vinculacién directa entre la empresa y

los clientes asi como con los proveedores contratados por aquella.
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VI.

CONCLUSIONES

. El nivel de gestion de proveedores en una empresa de soluciones integrales

de refrigeracion, La Libertad, 2022, segun la percepcion de sus trabajadores

fue bueno con el 70%, seguido del nivel regular en un 30%.

. Asimismo, el nivel de calidad de servicio en dicha empresa, de acuerdo a la

percepcion de los trabajadores fue bueno en un 66.67%, seguido del nivel

regular en 33.33%.

. El'nivel de las dimensiones de la gestion de proveedores fueron de nivel bueno

a regular: potencial futuro del proveedores con un 80% nivel bueno;
desempefio actual del proveedor con un 76.67% nivel regular seguido de nivel
bueno en 23.33% y la capacidad estratégica del proveedor con 66.67% nivel

bueno, seguido del nivel regular del 33.33%.

. El nivel de las dimensiones de la calidad del servicio fueron de nivel bueno a

regular: fiabilidad en el nivel bueno con el 53.34% seguido del nivel regular en
43.33%; sensibilidad nivel bueno con el 73.33% y 26.67% nivel regular;
seguridad nivel regular con el 63.33% y 36.67% nivel bueno; empatia en el nivel
bueno con el 70% y el 30% nivel regular y elementos tangibles nivel regular
con el 83.33% y 16.67 nivel bueno%.

. La gestion de proveedores no influye significativamente en la calidad de

servicios. Con valor Rho de Spearman de 0.000 (correlacion nula), con
significancia de 1.000 (P>0.05) mayor al 5% de significancia estandar. En tal

sentido, se rechazd la hipotesis de investigacion aceptandose la hipétesis nula.

. La dimensién potencial futuro del proveedor no influye significativamente en la

calidad de servicios. Con valor Rho de Spearman de 0.177 (correlacion positiva
muy baja), con significancia de 0.177 (P>0.05) mayor al 5% de significancia

estandar. Por consiguiente se rechazo6 la Hy y se acepto la Hoz.
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7. Ladimension desempefio actual del proveedor no influye significativamente en
la calidad de servicios. Con valor Rho de Spearman -0.279 (correlacion
negativa baja), con significancia de 0.158 (P>0.05) mayor al 5% de significancia

estandar. Por consiguiente se rechazé la Hz y se aceptd la Hoo.

8. Ladimensién capacidad estratégica del proveedor no influye significativamente
en la calidad de servicios. Con valor Rho de Spearman 0.100 (correlacién
positiva muy baja), con significancia de 0.591 (P>0.05) mayor al 5% de
significancia estandar. Por consiguiente se rechazo la Hz y se acepto la Hoa.
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VII.

RECOMENDACIONES

1.

4.

Al Gerente General de la empresa, implementar la gestion de proveedores,
como herramienta para evaluar, seleccionar y contratar a los proveedores

mejorando la calidad de servicio y satisfacer el requerimiento de los clientes.

Al Administrador de la empresa, aprobar un manual o instructivo de obligatoria
observancia, estableciéndose los requisitos técnicos y procedimientos que
debe reunir cada proveedor que brinde servicios a la empresa satisfaciendo

las exigencias del cliente.

Al Jefe de Operaciones en las convocatorias que realice la empresa se
plasme con claridad los requisitos técnicos minimos y términos de referencia
en relacién a los aspectos de potencial futuro del proveedor, andlisis del
desempefio del proveedor y capacidad estratégica del proveedor, establecida
en el modelo MPA (Modelo de posicionamiento de aprovisionamiento) y otro
mecanismo que garantice la correcta y adecuada evaluacion, seleccion y

contratacion de proveedores.

Al Jefe de Administracion implementar capacitacion e induccion a los
proveedores seleccionados y contratados para fortalecer los aspectos
relacionados a la fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos

tangibles, para mejorar los niveles de calidad del servicio.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de las variables

Variables

Definicion
conceptual

Definicién operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de medicién

Variable independiente:

Gestién de proveedores

Es el proceso a través
del cual se genera un
ambiente  apropiado
entre la empresa y sus
proveedores; se
encarga que exista
armonia y
comunicacion entre la
empresa y sus
proveedores para el
adecuado suministro
de materias primas
hacia los procesos de
produccién y
transformacion

(Lozano, 2007).

Se evalué la variable,
tomando en cuenta sus
dimensiones: Potencial
futuro del proveedor,
desempefio actual del
proveedor y capacidad
estratégica del
proveedor; utilizandose
como instrumento, el
cuestionario con 18
items, validado por juicio
de expertos y
confiabilidad de Alfa de
Cronbach — SPSS V.26,
aplicado a la muestra
que fueron 30
trabajadores.

Se consideré nivel de
intervalo de:

Bueno (49-72)

Regular (25-48)

Malo (0-24)

Potencial futuro
del proveedor

Desempefio financiero.
Evolucidn de evaluaciones.
Programas de seguridad.
Flexibilidad del proveedor.
Adaptacion a
tecnoldgicos.

cambios

Nivel de produccién.
Entrega oportuna.

Desempefio - Costos.

actual del - Capacidad de cotizacion.

proveedor - Servicios complementarios.
- Ubicacion geografica.
- Generacion de costos adicionales.
- Estatus de proveedor.
- Grado de confianza.

Capacidad - Dis_ponib?lidad de_I proveedor para

L satisfaccion del cliente.
estrategica del - Compatibilidad con la cultura
proveedor

organizacional
Tecnologia.
Seguridad.

ORDINAL TIPO
LIKERT
POLITOMICA

Opciones de
respuesta:

Totalmente de
acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Niveles de escala:
Bueno

Regular
Malo




Variable dependiente:

Calidad de servicios

Es la evaluacion de
cumplimiento del
servicio ofrecido por las
instituciones, expresada
en la satisfaccion del
cliente. La calidad es
determinada  por el
cliente 'y no por los
directivos. El cliente
decide si el servicio es
de calidad o no. (Melara,
2013).

Se evalu6 la variable,
tomando en cuenta sus
dimensiones: Fiabilidad,
sensibilidad, seguridad,
empatia y elementos
tangibles; utilizandose
como instrumento, el
cuestionario con 22 items,
validado por juicio de
expertos y confiabilidad de
Alfa de Cronbach — SPSS
V.26, aplicado a la
muestra que fueron 30
trabajadores.

Se consider6 nivel de
intervalo de:

Bueno (60-88)

Regular (30-59)

Malo (0-29)

Fiabilidad

Cumplimiento de acuerdos
asumidos.
Alternativas de solucién frente a
problemas.

Nivel de ejecucién de los servicios.
Cumplimiento de tiempos acordados.
Registros libres de errores.

Sensibilidad

Comunicacién constante.

Habilidad en la ejecucién de los
trabajos.

Predisposicion de apoyar al cliente.
Trabajo eficiente.

Seguridad

Inspira confianza.

Genera seguridad en los servicios.
Genera buen ambiente de trabajo.
Capacidad de respuesta ante las
interrogantes o consultas.

Empatia

Individualiza los servicios.
Comprensién de las necesidades de
la empresa.

Muestran empatia en distintas
situaciones que se presenten.
Flexibilidad en las propuestas.
Procuran mejorar sus intereses.

Elementos
tangibles

Cuentan con herramientas y equipos
apropiados.

Cuentan con implementos de
seguridad especificos y establecidos.
Instalaciones apropiadas.

Materiales de calidad.

ORDINAL TIPO
LIKERT
POLITOMICA

Opciones de
respuesta:

Totalmente de
acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Niveles de escala:
Bueno

Regular
Malo

Nota. Elaboracién propia



Anexo 2: Matriz de consistencia

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema principal

Pr ¢ En qué medida la gestién
de proveedores influye en la
calidad de servicios en una
empresa de  soluciones
integrales de refrigeracion,
La Libertad, 20227

Objetivo general

Oc.

Explicar la influencia de la
Gestion de proveedores
en la calidad de servicios
en una empresa de
soluciones integrales de
refrigeracién, La Libertad,
2022.

Hipétesis general
He La gestion de proveedores

influye significativamente en
la calidad de servicios en
una empresa de soluciones
integrales de refrigeracion,
La Libertad, 2022.

Variable Independiente: Gestién de proveedores

Problemas especificos

P1. ¢(Cual es el nivel de la
gestion de proveedores y
sus dimensiones: potencial

futuro  del  proveedor,
desempefio actual del
proveedor y capacidad

estratégica del proveedor?

P2. ¢(Cuél es el nivel de la
calidad de servicios y sus

dimensiones: fiabilidad,
sensibilidad,  seguridad,
empatia 'y elementos
tangibles?

P3. ¢En qué medida la

dimensién potencial futuro
del proveedor de la gestion
de proveedores influye en
la calidad de servicios?

P4. ¢En qué medida la
dimensién desempefio
actual del proveedor de la
gestion de proveedores
influye en la calidad de

servicios?
P5. ¢En qué medida la
dimensién capacidad

estratégica del proveedor
de la gestion de
proveedores influye en la
calidad de servicios?

Objetivos especificos

O1.

02.

0O3.

04.

05.

Identificar el nivel de la
gestion de proveedores y

sus dimensiones:
potencial futuro del
proveedor, desempefio
actual del proveedor y

capacidad estratégica del
proveedor.

Identificar el nivel de la
calidad de servicios y sus

dimensiones:  fiabilidad,
sensibilidad, seguridad,
empatia y elementos

tangibles.

Determinar si la dimension
potencial futuro del
proveedor de la gestion de
proveedores influye en la
calidad de servicios.

Determinar si la dimension
desempefio actual del
proveedor de la gestion de
proveedores influye en la
calidad de servicios.

Determinar si la dimension
capacidad estratégica del
proveedor de la gestion de
proveedores influye en la
calidad de servicios.

Hipoétesis nula

Ho.

La gestion de proveedores
no influye significativamente
en la calidad de servicios en
una empresa de soluciones
integrales de refrigeracion,
La Libertad, 2022.

Hipotesis especificos

H1.

La gestion de proveedores
en cuanto a su dimension
potencial futuro del
proveedor influye
significativamente en la
calidad de servicios.

Hol. La gestién de proveedores

H2.

en cuanto a su dimension
potencial futuro del
proveedor no influye
significativamente en la
calidad de servicios.

La gestion de proveedores
en cuanto su dimensién
desempefio  actual  del
proveedor influye
significativamente en la
calidad de servicios.

Ho2. La gestién de proveedores

en cuanto su dimension
desempefio  actual  del
proveedor no influye

. L . P . Niveles y
Dimension Indicadores Items Escala ordinal Rangos
Desempefio financiero. 1
Potencial Evolucion de evaluat;iones. 2
futuro del Programas de seguridad. 3
proveedor Flexibilidad del proveedor. 4
Adaptacion a cambios 5 Totalmente de
tecnolégicos. acuerdo (4)
Nivel de produccién. 6
Entrega oportuna. 7 De acuerdo (3) Bueno
Desempefio | COStOS. 8 _ (49-72)
actual del | Capacidad de cotizacion. 9 Ni den?(;trjlerdo, Reaular
proveedor SeTWCI?S complementarlos. 10 desacuerdo (2) 2 59_ 48)
Ubicacién geografica. 11
Generacion de costos adicionales 12 En desacuerdo Malo
Estatus de proveedor. 13 ) (0-24)
Grado de confianza. 14 Tofal
G | e asctome. | 15| desacuerio 0
estratégica — :
del proveedor Compatibilidad con la cultura 16
organizacional
Tecnologia. 17
Seguridad. 18




H3.

significativamente en la
calidad de servicios.

La gestion de proveedores
en cuanto a su dimension
capacidad estratégica del
proveedor influye
significativamente en la
calidad de servicios.

Ho3. La gestién de proveedores

en cuanto a su dimension
capacidad estratégica del
proveedor no influye
significativamente en la
calidad de servicios.

Variable Dependiente: Calidad del servicio

Dimension Indicadores iftems Escala ordinal Niveles y
Rangos
Cumplimiento de acuerdos 1
asumidos.
Alternativas de solucioén frente 5
a problemas.
Fiabilidad Nivel de ejecucion de los 3
servicios.
Cumplimiento de tiempos
4
acordados.
Registros libres de errores 5
Comunicacién constante. 6
Habilidad en la ejecucién de 7
Sensibilidad 123 trabajos.
Predisposiciéon de apoyar al 8 Totalmente de
cliente. acuerdo (4)
Trabajo eficiente 9 b 4o (3 5
Inspira confianza. 10 e acuerdo (3) 6‘6('3;;
Genera seguridad en los . . (60-88)
gy 11 Ni de acuerdo, ni
Servicios.
) - en desacuerdo Regular
Seguridad Genera buen ambiente de
8 12 2 (30-59)
trabajo.
Capaudad de respuesta ante 13 En desacuerdo Malo
las interrogantes o consultas ) (0-29)
Individualiza los servicios. 14
Comprension de las 15 Totalmente en
necesidades de la empresa. desacuerdo (0)
. Muestran empatia en distintas
Empatia . . 16
situaciones que se presenten.
Flexibilidad en las propuestas. 17
Procuran mejorar sus 18
intereses
Cuentan con herramientas y 19
equipos apropiados.
Elementos Cuentan con implementos de
tanaibles seguridad  especificos y 20
9 establecidos.
Instalaciones apropiadas. 21
Materiales de calidad 22




Tipo y disefio de investigacién

Poblacion y muestra

Técnica e instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo

Landeau (2012) plante6 diversos tipos de investigacion:

Por su finalidad, concierne a una investigacion aplicada, porque el
conocimiento adquirido permitird a los directivos de la empresa
mejorar la calidad de sus servicio en medida realice una adecuada
gestion de proveedores.

Segun su caracter: correlacional, permite verificar la relacién de las
variables objeto de estudio, en el presente caso la influencia de la
variable independiente sobre la dependiente.

Segun la naturaleza: cuantitativa porque utiliza un proceso de recojo
de datos y los analisis que se deben realizar con poco margen de error
y facilita el control en la generacién de respuestas y la obtencién de
resultados positivos; ademas, en todos los estudios cuantitativos, se
utiliza algin instrumento que permite medir las variables, en el
presente estudio se utilizé dos cuestionarios, una por cada variable.
Segun el alcance temporal, es transeccional, porque recopila datos o
la informaciéon necesaria solamente en un tiempo especifico, el
objetivo la descripcion de variables analizando la incidencia en un
tiempo especifico.

Segun su orientacion, aplicada, con los resultados obtenidos se busca
disefiar y aplicar estrategias para disminuir la problematica.

Disefio

No experimental. Alvarez (2020) precisa en esta investigacion no se
manipulan las variables objeto de estudio por parte del investigador,
sino que son observadas en su contexto.

Es correlacional causal transversal. Hernandez et al. (2014) establece
que es la relacion entre dos o mas variables en un tiempo
determinado, sean en términos de correlacién o como relacién de
causa-efecto, que ya han ocurrido en la realidad u ocurren en el curso
del estudio y aquellos que investigan, observan e informan.

(=)
(] @

0,
Dénde: .

M: Muestra, trabajadores de la empresa.

O1: Variable independiente: Gestion de proveedores.

02: Variable dependiente: Calidad de servicios.

r: Influencia de la gestion de proveedores en la calidad de servicios.

Poblacién

La poblacién estard conformada
por 30 trabajadores de la zona
norte de la empresa.

Muestreo

El muestreo utilizado fue no
probabilistico, ya que al tener
una poblacion pequefia y de facil
acceso, se consideré relevante
utilizar la poblacion universal
como muestra del estudio.

Variable Independiente: Gestion de
proveedores

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

Autor:  Adaptado del instrumento

utilizado por Mufioz (2019)

Ambito de Aplicacion: Trabajadores de la
zona norte de la empresa.

Variable Dependiente: Calidad de

servicios

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Modelo

Autor: Fue tomada del

SERVQUAL

Ambito de Aplicacién: Trabajadores de la
zona norte de la empresa.

Para la validacion de los instrumentos se
utilizé el coeficiente Alfa de Cronbach.

ol
_k 1-;
= kg §72
Donde,

k = El nmumnero de items

L 5* = Sumatona de vananzas de los items
s7*= Vananza de Ia suma de los items

« = Coeficzente de alfa de Cronbach

Estadistica inferencial.

Prueba de normalidad por Shapiro Wilk.

Prueba no paramétrica, correlacion de Rho
de Spearman.




Anexo 3: Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO GESTION DE PROVEEDORES

Con la finalidad de medir la gestion de proveedores en la calidad de servicios en su empresa,
solicito su participacion en la presente encuesta, requiriéndole su apreciacion objetiva, honesta
y sincera, para lograr la finalidad de la investigacién. El cuestionario tiene finalidad netamente
académica y tiene caracter anénimo.

Instrucciones: Marque con una equis (X) en el recuadro que considere se aproxime a su
realidad con las siguientes alternativas de respuesta.

e TOTALMENTE EN DESACUERDO (0)
e EN DESACUERDO (1)
e NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO (2)
e DE ACUERDO (3)
e TOTALMENTE DE ACUERDO (4)
items 0 1 2 3 4
DIMENSION 1: POTENCIAL FUTURO DEL
PROVEEDOR
1 El proveedor ha reflejado desemperio financiero
ofreciendo mejoras continuas en sus Servicios.
> El proveedor en las evaluaciones econdémicas ha
mejorado los montos propuestos.
El proveedor cuenta con programa de seguridad
3 | para garantizar un servicio sin riesgos ni
accidentes.
4 El proveedor implementa y promueve la mejora
continua de sus servicios.
El proveedor muestra capacidad para adaptarse
5 | a los cambios tecnolégicos exigidos por los
clientes.
DIMENSION 2: DESEMPENO ACTUAL DEL 0 1 2 3 4
PROVEEDOR
6 El nivel de produccion del proveedor es
satisfactoria para los clientes.
Los servicios del proveedor son entregados
7 | oportunamente a satisfacciéon de los clientes de
la empresa.
8 El proveedor respeta los costos asumidos en sus
cotizaciones y contratos.
El proveedor presenta cotizaciones acordes con
9 | el presupuesto de los proyectos y servicios
asumidos por la empresa.
10 El proveedor otorga servicios complementarios a
satisfaccién de los clientes de la empresa.




11

La ubicacion geogréfica de las instalaciones del
proveedor facilita a la empresa responder
eventualidades presentada con los clientes.

12

Los productos o servicios ofrecidos por el
proveedor dgeneran costos adicionales por
imprevistos a la empresa.

DIM

ENSION 3: CAPACIDAD ESTRATEGICA DEL

PROVEEDOR

13

El proveedor es considerado como socio
estratégico de la empresa.

14

La informaciéon brindada por el proveedor
respecto de los productos y servicios brindados
es confiable.

15

El proveedor muestra predisposicion para
satisfacer las necesidades de los clientes de la
empresa.

16

El proveedor comparte con la cultura
organizacional de la empresa.

17

El proveedor cuenta con la tecnologia adecuada
para responder las necesidades de los clientes
de la empresa.

18

El proveedor cuenta con programas de seguridad
para evitar accidentes en las instalaciones de los

clientes de la empresa.

Muchas gracias.



CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIOS

Con la finalidad de medir el nivel de la calidad de servicios en su empresa, solicito su
participacion en la presente encuesta, requiriéndole su apreciacion objetiva, honesta y sincera,
para lograr la finalidad de la investigacién. EI cuestionario tiene finalidad netamente
académica y tiene caracter anénimo.

Instrucciones: Marque con una equis (X) en el recuadro que considere se aproxime a su
realidad con las siguientes alternativas de respuesta.

TOTALMENTE EN DESACUERDO (0)

EN DESACUERDO (1)

NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO (2)
DE ACUERDO (3)

TOTALMENTE DE ACUERDO (4)

items 0 1 2 3 4

DIMENSION 1: FIABILIDAD

Los servicios del proveedor permiten a la
1 | empresa cumplir los acuerdos asumidos con sus
clientes.

La capacidad del proveedor permite a la empresa
2 | solucionar los problemas que se presenten en la
ejecucion de proyectos.

La participacion del proveedor permite a la
3 | empresa brindar sus servicios con el nivel de
eficiencia exigida por sus clientes.

Los servicios del proveedor permiten a la
4 | empresa entregar los proyectos dentro de los
plazos acordados con sus clientes.

Los registros de actividades realizadas en las
5 | instalaciones de los clientes estan libre de

errores.
DIMENSION 2: SENSIBILIDAD 0 1 2 3 4
6 Existe comunicacion constante entre proveedor y
la empresa.

El proveedor muestra habilidad en la ejecucién
7 | de los trabajos para satisfaccion de los clientes
de la empresa.

El proveedor muestra predisposicién que permita

8 .

a la empresa apoyar al cliente.

El trabajo de la empresa resulta eficiente en
9 medida que el proveedor cumpla con sus

servicios de manera oportuna y con la calidad
exigida.




DIMENSION 3: SEGURIDAD

10

La participacion del proveedor en los servicios
brindados por la empresa inspira confianza en
los clientes.

11

Los servicios del proveedor generan seguridad
en los clientes respecto de los proyectos
ejecutados por la empresa.

12

El personal del proveedor genera buen ambiente
de trabajo en la ejecucion de sus servicios.

13

La participacion del proveedor permite a la
empresa tener la capacidad de respuesta ante
interrogantes o consulta de los clientes.

DIMENSION 4: EMPATIA

La participacion del proveedor permite

14 | 7. . . -
individualizar los servicios de la empresa.

15 El prqveedor y la empresa comprenden las
necesidades de los clientes.
El proveedor y la empresa muestran empatia en

16 | distintas situaciones que se presenten con los
clientes.

17 El proveedor pe_rmite ala empresa flexibilizar las
propuestas realizadas a los clientes.

18 El proveedor y la empresa procuran mejorar sus

intereses.

DIMENSION 5: ELEMENTOS TANGIBLES

19

Los proveedores cuentan con herramientas y
equipos apropiados.

20

Los proveedores cuentan con implementos de
seguridad especificos y establecidos por normas
internacionales.

21

Las instalaciones de los proveedores son
apropiadas para responder las exigencias de los
clientes de la empresa.

22

Los materiales utilizados por los proveedores en
la ejecucion de los proyectos a cargo de la
empresa son de calidad.

Gracias por su colaboracion.



Anexo 4: Ficha técnica de los instrumentos de recolecciéon de datos

Cuestionario: Gestién de proveedores
1. Nombre:
Cuestionario de Gestion de Proveedores (adaptado de Mufioz (2019).
2. Autora:
Terrones Céspedes, Fiorela Sugely
3. Objetivo:

El presente cuestionario tiene por finalidad medir la gestion de proveedores en la
calidad de servicios en una empresa de soluciones integrales de refrigeracion, La
Libertad.

4. Normas:

Es importante que al contestar el encuestado objetivo, honesto y sincero con sus
respuestas para asi poder tener una informacion real.

Tener en cuenta el tiempo empleado por cada encuesta realizada.

5. Muestra:

La muestra es de 30 trabajadores de la zona norte de la empresa.
6. Modo de aplicacion:

— El presente instrumento de evaluacion esta estructurado en 18 items, agrupadas
en las tres dimensiones de la gestion de proveedores y su escala es de cero, uno,
dos, tres y cuatro puntos por cada item.

— Los trabajadores deben de desarrollar el cuestionario en forma individual,
consignando los datos requeridos de acuerdo a las instrucciones para el desarrollo
del instrumento.

— Eltiempo de la aplicacion del cuestionario sera aproximadamente de 15 minutos.

7. Estructura:

El cuestionario esta estructurado en 18 items y consta de 3 dimensiones: Potencial
futuro del proveedor, con 5 items; Desempefio actual del proveedor, con 7 items; y,
Capacidad estratégica del proveedor, con 6 items.

Cada item incluye cinco alternativas de respuestas: totalmente en desacuerdo, en
desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo y totalmente de acuerdo.



8. Escala diagnostica:

8.1. Escala general de la variable Gestion de Proveedores

Intervalo Nivel
0-24 Malo
25-48 Regular
49 - 72 Bueno

8.2. Escala especifica (por dimension)

Dimensiones

Intervalo Nivel
. 0-6 Malo
Potencial futuro del proveedor 7-13 Regular
14 - 20 Bueno
Dimensiones Intervalo Nivel
Desempefio actual del 0-9 Malo
proveedor 10-19 Regular
20-28 Bueno
Dimensiones Intervalo Nivel
Capacidad estratégica del 90__186 R';A;L?ar
proveedor 17 — 24 Bueno

8.3. Escala valorativa de las alternativas de respuesta de los items:

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

9. Validacion y confiabilidad:

O L N W

La validez del instrumento se realizd por juicio de 3 expertos y la confiabilidad se
realizo por el método de Alfa de Cronbach, siendo determinado a través del SPSS

V.26.




Cuestionario: Calidad de Servicios
1. Nombre:
Cuestionario de Calidad de Servicios (adaptadas del modelo SERVQUAL).
2. Autora:
Terrones Céspedes, Fiorela Sugely
3. Objetivo:

El presente cuestionario tiene por finalidad medir el nivel de la calidad de servicios en
una empresa de soluciones integrales de refrigeracion, La Libertad.

4. Normas:

Es importante que al contestar el encuestado objetivo, honesto y sincero con sus
respuestas para asi poder tener una informacion real.

Tener en cuenta el tiempo empleado por cada encuesta realizada.

5. Muestra:

La muestra es de 30 trabajadores de la zona norte de la empresa.
6. Modo de aplicacion:

— El presente instrumento de evaluacién esta estructurado en 22 items, agrupadas
en las cinco dimensiones de la calidad de servicios y su escala es de cero, uno,
dos, tres y cuatro puntos por cada item.

— Los trabajadores deben de desarrollar el cuestionario en forma individual,
consignando los datos requeridos de acuerdo a las instrucciones para el desarrollo
del instrumento.

— El tiempo de la aplicacion del cuestionario serd aproximadamente de 15 minutos.

7. Estructura:

El cuestionario esta estructurado en 22 items y consta de 5 dimensiones: Fiabilidad,
con 5 items; Sensibilidad, con 4 items; Seguridad, con 4 items; Empatia, de 5 items;
y, Elementos tangibles, con 4 items.

Cada item incluye cinco alternativas de respuestas: totalmente en desacuerdo, en
desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo y totalmente de acuerdo.



8. Escala diagnostica:

8.1. Escala general de la variable Calidad de Servicios

Intervalo Nivel
0-29 Malo
30 -59 Regular
60 — 88 Bueno

8.2. Escala especifica (por dimension)

Dimensiones

Intervalo Nivel
s 0-6 Malo
] E'r?qb'gﬂ:d 7-13 Regular
P 14 - 20 Bueno
Dimensiones Intervalo Nivel
- Sensibilidad 0-5 Malo
- Seguridad 6-11 Regular
- Elementos tangibles 12-16 Bueno

8.3. Escala valorativa de las alternativas de respuesta de los items:

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

9. Validacion y confiabilidad:

O L N W

La validez del instrumento se realizd por juicio de 3 expertos y la confiabilidad se
realizo por el método de Alfa de Cronbach, siendo determinado a través del SPSS

V.26.




Anexo 5: Validacion por juicio de expertos

Experto Nomb_res y Grado académico Puntuacion Resultado
apellidos
1 Ing. Jorge Maestro en Administraciéon de 18/18 Aplicable
Humberto Negocios — MBA
Ninatanta Alva
2 Ing. Rosangela  Magister en Administracion de 18/18 Aplicable
Ricaldi Marcelo Empresa con especialidad en
Gestion Integrada de la Calidad,
Seguridad y Medio Ambiente
3 CPC. Hilaria Magister en Administracion de 18/18 Aplicable

Soledad Pineda Negocios - MBA

Cespedes

Nota. Validacion por juicio de experto del instrumento gestion de proveedores

Experto Nomb_res y Grado académico Puntuacion Resultado
apellidos
1 Ing. Jorge Maestro en Administraciéon de 22/22 Aplicable
Humberto Negocios — MBA
Ninatanta Alva
2 Ing. Rosangela  Magister en Administracion de 2222 Aplicable
Ricaldi Marcelo Empresa con especialidad en
Gestion Integrada de la Calidad,
Seguridad y Medio Ambiente
3 CPC. Hilaria Magister en Administracion de 2222 Aplicable

Soledad Pineda Negocios - MBA

Cespedes

Nota. Validacion por juicio de experto del instrumento calidad de servicios

Leyenda:

A =1 = Bueno (se acepta el item)

B = 0 = Deficiente (se rechaza el item)

Se observa que los expertos otorgaron el maximo puntaje, siendo el resultado del

100% para ambos instrumentos, que corresponde a BUENO, por tanto aplicable.



Anexo 6: Estadistica de fiabilidad

Instrumentos N° de elementos Alfa de Cronbach
Gestién de proveedores 18 0,765
Calidad de servicios 22 0,912

Nota. Fiabilidad de los cuestionarios aplicado a la prueba piloto, SPSS V.26.

A Interpretacion
>0.9 Excelente
>0.8 Bueno
>0.7 Aceptable
>0.6 Cuestionable
>0.5 Malo

<=0.5 Inaceptable

Nota. Interpretacion del Coeficiente de Alfa de
Cronbach (George y Mallery, 2003).

Aplicando el método de Alfa de Cronbach en la confiabilidad de la variable gestién de
proveedores, se obtuvo el resultado de 0,765 que segun interpretacion del Coeficiente
de Alfa de Cronbach (George y Mallery, 2003), se considera como ACEPTABLE. De
igual forma, el resultado de la confiabilidad de la variable calidad de servicios fue de
0,912, la cual se considera como EXCELENTE.



Anexo 7: Confiabilidad de los instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario: Gestion de proveedores

items

Dimensiones

Preguntas

Alfa de
Cronbach

Potencial
futuro del
proveedor

El proveedor ha reflejado desempeiio
financiero ofreciendo mejoras continuas en
SUS Servicios.

, 707

El proveedor en las evaluaciones
econdmicas ha mejorado los montos
propuestos.

(54

El proveedor cuenta con programa de
seguridad para garantizar un servicio sin
riesgos ni accidentes.

, 706

El proveedor implementa y promueve la
mejora continua de sus servicios.

, (42

El proveedor muestra capacidad para
adaptarse a los cambios tecnoldgicos
exigidos por los clientes.

, 758

10

11

12

Desempefio
actual del
proveedor

El nivel de produccion del proveedor es
satisfactoria para los clientes.

725

Los servicios del proveedor son entregados
oportunamente a satisfaccion de los
clientes de la empresa.

, 743

El proveedor respeta los costos asumidos
en sus cotizaciones y contratos.

97

El proveedor presenta cotizaciones
acordes con el presupuesto de los
proyectos y servicios asumidos por la
empresa.

(79

El proveedor otorga servicios
complementarios a satisfaccion de los
clientes de la empresa.

, 769

La ubicacion geografica de las
instalaciones del proveedor facilita a la
empresa responder eventualidades
presentada con los clientes.

, 729

Los productos o servicios ofrecidos por el
proveedor generan costos adicionales por
imprevistos a la empresa.

,803




13

14

15

16

17

18

Capacidad
estratégica del
proveedor

El proveedor es considerado como socio 781
estratégico de la empresa.

La informacion brindada por el proveedor

respecto de los productos y servicios 763
brindados es confiable.

El proveedor muestra predisposicion para
satisfacer las necesidades de los clientes 752
de la empresa.

El proveedor comparte con la cultura 750
organizacional de la empresa.

El proveedor cuenta con la tecnologia
adecuada para responder las necesidades 192
de los clientes de la empresa.

El proveedor cuenta con programas de 239

seguridad para evitar accidentes en las
instalaciones de los clientes de la empresa.

Alfa de Cronbach: a = 0,765

La fiabilidad se considera como ACEPTABLE




Cuestionario: Calidad de servicios

items

Dimensiones

Preguntas

Alfa de
Cronbach

Fiabilidad

Los servicios del proveedor permiten a la
empresa cumplir los acuerdos asumidos
con sus clientes.

,902

La capacidad del proveedor permite a la
empresa solucionar los problemas que se
presenten en la ejecucion de proyectos.

,899

La participacion del proveedor permite a la
empresa brindar sus servicios con el nivel
de eficiencia exigida por sus clientes.

,900

Los servicios del proveedor permiten a la
empresa entregar los proyectos dentro de
los plazos acordados con sus clientes.

,903

Los registros de actividades realizadas en
las instalaciones de los clientes estan libre
de errores.

,915

Sensibilidad

Existe comunicacibn constante entre
proveedor y la empresa.

,910

El proveedor muestra habilidad en la
ejecucion de los trabajos para satisfaccion
de los clientes de la empresa.

,908

El proveedor muestra predisposicion que
permita a la empresa apoyar al cliente.

,899

El trabajo de la empresa resulta eficiente en
medida que el proveedor cumpla con sus
servicios de manera oportuna y con la
calidad exigida.

,920

10

11

12

13

Seguridad

La participacion del proveedor en los
servicios brindados por la empresa inspira
confianza en los clientes.

,914

Los servicios del proveedor generan
seguridad en los clientes respecto de los
proyectos ejecutados por la empresa.

,906

El personal del proveedor genera buen
ambiente de trabajo en la ejecucion de sus
servicios.

,903

La participacion del proveedor permite a la
empresa tener la capacidad de respuesta
ante interrogantes o consulta de los
clientes.

,901




14

15

16

17

18

Empatia

La participacion del proveedor permite
individualizar los servicios de la empresa.

,900

El proveedor y la empresa comprenden las
necesidades de los clientes.

,905

El proveedor y la empresa muestran
empatia en distintas situaciones que se
presenten con los clientes.

,900

El proveedor permite a la empresa
flexibilizar las propuestas realizadas a los
clientes.

,900

El proveedor y la empresa procuran
mejorar sus intereses.

,906

19

20

21

22

Elementos
tangibles

Los proveedores cuentan con herramientas
y equipos apropiados.

,919

Los proveedores cuentan con implementos
de seguridad especificos y establecidos
por normas internacionales.

,916

Las instalaciones de los proveedores son
apropiadas para responder las exigencias
de los clientes de la empresa.

,925

Los materiales utilizados por los
proveedores en la ejecucion de los
proyectos a cargo de la empresa son de
calidad.

,914

Alfa de Cronbach: a = 0,912

La fiabilidad se considera como EXCELENTE




Anexo 8: Validez de contenido de los instrumentos de recolecciéon de datos

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE GESTION DE PROVEEDORES

TITULO DE LA TESIS: Gestion de proveedores en la calidad de servicios en una empresa de soluciones integrales de

refrigeracion, La Libertad, 2022.

VARIABLE: Gestion de proveedores

DIMENSION 1: Potencial futuro del proveedor
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Desempefio financiero. . El proveedor ha reflejado desempefio X
financiero ofreciendo mejoras
continuas en sus servicios.
Evolucion de . El proveedor en las evaluaciones X
evaluaciones. economicas ha mejorado los montos
propuestos.
Programas de . El proveedor cuenta con programa de X

seguridad. seguridad para garantizar un servicio
sin riesgos ni accidentes.

Flexibilidad del . El proveedor implementa y promueve

proveedor. la mejora continua de sus servicios.

Adaptacion a cambios . El proveedor muestra capacidad para

tecnoldgicos. adaptarse a los cambios tecnolégicos

exigidos por los clientes.




DIMENSION 2: Desempeiio actual del proveedor

Nivel de produccion.

6. El nivel de produccion del proveedor
es satisfactoria para los clientes.

Entrega oportuna. 7. Los servicios del proveedor son
entregados oportunamente a
satisfaccion de los clientes de la
empresa.

Costos. 8. El proveedor respeta los costos
asumidos en sus cofizaciones y
contratos.

Capacidad de 9. El proveedor presenta cotizaciones

cotizacion. acordes con el presupuesto de los
proyectos y servicios asumidos por la
empresa.

Servicios 10.El proveedor otorga servicios

complementarios. complementarios a satisfaccion de
los clientes de la empresa.

Ubicacion geografica. 11.La ubicacidon geografica de las

instalaciones del proveedor facilita a

la empresa responder
eventualidades presentada con los
clientes.

Generacion de costos

12.Los productos o servicios ofrecidos

adicionales por el proveedor generan costos
adicionales por imprevistos a la
empresa.

DIMENSION 3: Capacidad estratégica del proveedor

Estatus de proveedor. 13.El proveedor es considerado como

socio estratégico de la empresa.

Grado de confianza.

14.La informacion brindada por el
proveedor respecto de los productos
y servicios brindados es confiable.

Disponibilidad del
proveedor para
satisfaccion del cliente.

15.El proveedor muestra predisposicion
para satisfacer las necesidades de

los clientes de la empresa.




Compatibilidad con la 16.El proveedor comparte con la cultura X X X X X
cultura organizacional organizacional de la empresa.
Tecnologia. 17.El proveedor cuenta con |a tecnologia X X X X X
adecuada para responder las
necesidades de los clientes de la
empresa.
Seguridad. 18.EIl proveedor cuenta con programas X X X X X

de seguridad para evitar accidentes
en las instalaciones de los clientes de

Sl

™FIRMA DEL EXPERTO




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Instrumento

Cuestionario Gestion de Proveedores

Obijetivo del Instrumento

Determinar el nivel de la gestion de proveedores en una empresa de
soluciones integrales de refrigeracion, La Libertad

Aplicado a la Muestra

Trabajadores de la zona norte de la empresa

Participante
Nombres y Apellidos JORGE HUMBERTO NINATANTA ALVA .
del Experto DNIN 18189264
Titulo Profesional INGENIERO DE COMPUTACION Y SISTEMAS | Celular | 970287325

Grado Académico

MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

FIRMA

74

Lugary
Fecha:

TRUJILLO, 05 DE MAYO
DEL 2022




TITULO DE LA TESIS: Gestion de proveedores en la calidad de servicios en una empresa de soluciones integrales de

refrigeracion, La Libertad, 2022.

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE GESTION DE PROVEEDORES

VARIABLE: Calidad de servicios

DIMENSION 1: Fiabilidad
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Cumplimiento de . Los servicios del proveedor permiten X
acuerdos asumidos. a la empresa cumplir los acuerdos
asumidos con sus clientes.
Alternativas de solucion . La capacidad del proveedor permite X
frente a problemas. a la empresa solucionar los
problemas que se presenten en la
ejecucion de proyectos.
Nivel de ejecucion de . La participacion del proveedor X
los servicios. permite a la empresa brindar sus
servicios con el nivel de eficiencia
exigida por sus clientes.
Cumplimiento de . Los servicios del proveedor permiten X
tiempos acordados. a la empresa entregar los proyectos
dentro de los plazos acordados con
sus clientes.
Registros libres de . Los registros de actividades X
errores realizadas en las instalaciones de los
clientes estan libre de errores.




DIMENSION 2: Desempeiio actual del proveedor

Nivel de produccion.

6. El nivel de produccion del proveedor

es satisfactoria para los clientes.

Entrega oportuna.

Los servicios del proveedor son
entregados oportunamente a
satisfaccion de los clientes de la
empresa.

Costos.

El proveedor respeta los costos
asumidos en sus cotizaciones Yy
contratos.

Capacidad de
cotizacion.

El proveedor presenta cotizaciones
acordes con el presupuesto de los
proyectos y servicios asumidos por la
empresa.

Servicios
complementarios.

10.El proveedor oforga servicios
complementarios a satisfaccion de
los clientes de la empresa.

Ubicacion geografica.

11.La ubicacion geografica de las
instalaciones del proveedor facilita a

la empresa responder
eventualidades presentada con los
clientes.

Generacion de costos
adicionales

12.Los productos o servicios ofrecidos
por el proveedor generan costos
adicionales por imprevistos a la
empresa.

DIMENSION 3: Capac

idad estratégica del proveedor

Estatus de proveedor.

13.El proveedor es considerado como
socio estratégico de la empresa.

Grado de confianza.

14.La informacion brindada por el
proveedor respecto de los productos
y servicios brindados es confiable.

Disponibilidad del
proveedor para
satisfaccion del cliente.

15.E! proveedor muestra predisposicion
para satisfacer las necesidades de

los clientes de la empresa.




Muestran empatia en 16.El proveedor y la empresa muestran X
distintas situaciones que empatia en distintas situaciones que
se presenten. se presenten con los clientes.
Flexibilidad en las 17.El proveedor permite a la empresa X
propuestas. flexibilizar las propuestas realizadas
a los clientes.
Procuran mejorar sus 18.E! proveedor y la empresa procuran X
intereses mejorar sus intereses.
DIMENSION 5: Elementos tangibles
E:rig:r?ir;:g; y equipos 19.Los proveedoresl cuentan con X
apropiados. herramientas y equipos apropiados.
Cuentan con 20.Los proveedores cuentan con X
implementos de implementos de seguridad
seguridad especificos y especificos y establecidos por
establecidos. normas internacionales.
Instalaciones 21.Las instalaciones de los proveedores X
apropiadas. son apropiadas para responder las
exigencias de los clientes de la
empresa.
Materiales de calidad 22 Los materiales utlizados por los X
proveedores en la ejecucion de los
proyectos a cargo de la empresa son
de calidad.

~
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Instrumento

Cuestionario Calidad de Servicios

Objetivo del Instrumento

Determinar el nivel de la calidad de servicios en una empresa de
soluciones integrales de refrigeracion, La Libertad

Aplicado a la Muestra
Participante

Trabajadores de la zona norte de la empresa

Nombres y Apellidos
del Experto

JORGE HUMBERTO NINATANTA ALVA

DNI N° 18189264

Titulo Profesional

INGENIERO DE COMPUTACION Y SISTEMAS

Celular | 970287325

Grado Académico

MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

FIRMA

/ Lugar y
“ / Fecha:

TRUJILLO, 05 DE MAYO
DEL 2022




TITULO DE LA TESIS: Gestion de proveedores en la calidad de servicios en una empresa de soluciones integrales de

refrigeracion, La Libertad, 2022.

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE GESTION DE PROVEEDORES

VARIABLE: Gestion de proveedores

DIMENSION 1: Potencial futuro del proveedor
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Desempeiio financiero. . El proveedor ha reflejado desempefio X
financiero  ofreciendo mejoras
continuas en sus servicios.
Evolucion de . El proveedor en las evaluaciones X
evaluaciones. economicas ha mejorado los montos
propuestos.
Programas de . El proveedor cuenta con programa X
seguridad. de seguridad para garantizar un
servicio sin riesgos ni accidentes.
Flexibilidad del . El proveedor implementa y promueve
proveedor. la mejora continua de sus servicios.
Adaptacion a cambios . El proveedor muestra capacidad para
tecnoldgicos. adaptarse a los cambios tecnolégicos
exigidos por los clientes.




DIMENSION 2: Desempeiio actual del proveedor

Nivel de produccion.

6. El nivel de produccion del proveedor

es satisfactoria para los clientes.

Entrega oportuna.

Los servicios del proveedor son
entregados oportunamente a
satisfaccion de los clientes de la
empresa.

Costos.

El proveedor respeta los costos
asumidos en sus cotizaciones Yy
contratos.

Capacidad de
cotizacion.

El proveedor presenta cotizaciones
acordes con el presupuesto de los
proyectos y servicios asumidos por la
empresa.

Servicios
complementarios.

10.El proveedor oforga servicios
complementarios a satisfaccion de
los clientes de la empresa.

Ubicacion geografica.

11.La ubicacion geografica de las
instalaciones del proveedor facilita a

la empresa responder
eventualidades presentada con los
clientes.

Generacion de costos
adicionales

12.Los productos o servicios ofrecidos
por el proveedor generan costos
adicionales por imprevistos a la
empresa.

DIMENSION 3: Capac

idad estratégica del proveedor

Estatus de proveedor.

13.El proveedor es considerado como
socio estratégico de la empresa.

Grado de confianza.

14.La informacion brindada por el
proveedor respecto de los productos
y servicios brindados es confiable.

Disponibilidad del
proveedor para
satisfaccion del cliente.

15.E! proveedor muestra predisposicion
para satisfacer las necesidades de

los clientes de la empresa.




Compatibilidad con la
cultura organizacional

16.El proveedor comparte con la cultura
organizacional de la empresa.

Tecnologia.

17.El proveedor cuenta con la
tecnologia adecuada para responder
las necesidades de los clientes de la
empresa.

Seguridad.

18.El proveedor cuenta con programas
de seguridad para evitar accidentes
en las instalaciones de los clientes de
la empresa.

FIRMA DEL EXPERTO




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Instrumento

Cuestionario Gestion de Proveedores

Objetivo del Instrumento

Determinar el nivel de la gestion de proveedores en una empresa de
soluciones integrales de refrigeracion, La Libertad.

Aplicado a la Muestra

Trabajadores de la zona norte de la empresa

Participante
Nombres y Apellidos ROSANGELA RICALDI MARCELO .
del Experto DNIN 41656294
Titulo Profesional INGENIERO AMBIENTAL Celular | 914926263

Grado Académico

MAGISTER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS CON ESPECIALIDAD EN
GESTION INTEGRADA DE LA CALIDAD, SEGURIDAD Y MEDIO AMBIENTE

FIRMA

Fecha:

Lugary |TRUJILLO, 05 DE MAYO

DEL 2022




refrigeracién, La Libertad, 2022.

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE GESTION DE PROVEEDORES

TITULO DE LA TESIS: Gestion de proveedores en la calidad de servicios en una empresa de soluciones integrales de

VARIABLE: Calidad de servicios

DIMENSION 1: Fiabilidad
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Cumplimiento de . Los servicios del proveedor permiten X
acuerdos asumidos. a la empresa cumplir los acuerdos
asumidos con sus clientes.
Alternativas de solucion . La capacidad del proveedor permite X
frente a problemas. a la empresa solucionar los
problemas que se presenten en la
ejecucion de proyectos.
Nivel de ejecucion de . La participacion del proveedor X
los servicios. permite a la empresa brindar sus
servicios con el nivel de eficiencia
exigida por sus clientes.
Cumplimiento de . Los servicios del proveedor permiten X
tiempos acordados. a |a empresa entregar los proyectos
dentro de los plazos acordados con
sus clientes.
Registros libres de . Los registros de actividades X X
errores realizadas en las instalaciones de los
clientes estan libre de errores.




DIMENSION 2: Sensibilidad

Comunicacién

6. Existe comunicacion constante entre

constante. proveedor y la empresa.

Habilidad en la 7. El proveedor muestra habilidad en la

ejecucion de los ejecucion de los trabajos para

trabajos. satisfaccion de los clientes de la
empresa.

Predisposicion de 8. El proveedor muestra predisposicion

apoyar al cliente.

que permita a la empresa apoyar al
cliente.

Trabajo eficiente

El trabajo de la empresa resulta
eficiente en medida que el proveedor
cumpla con sus servicios de manera
oportuna y con la calidad exigida.

DIMENSION 3: Seguri

dad

Inspira confianza.

10.La participacion del proveedor en los
servicios brindados por la empresa
inspira confianza en los clientes.

Genera seguridad en los
servicios.

11.Los servicios del proveedor generan
seguridad en los clientes respecto de
los proyectos ejecutados por la
empresa.

Genera buen ambiente
de trabajo.

12.El personal del proveedor genera
buen ambiente de ftrabajo en la
ejecucion de sus servicios.

Capacidad de respuesta
ante las interrogantes o
consultas

13.La participacion del proveedor
permite a la empresa tener la
capacidad de respuesta ante

interrogantes o consulta de los
clientes.
DIMENSION 4: Empatia
Individualiza los 14.La participacion del proveedor
servicios. permite individualizar los servicios de
la empresa.
Comprension de las 15.El proveedor y la empresa
necesidades de la comprenden las necesidades de los
empresa. clientes.




Muestran empatia en
distintas situaciones que
se presenten.

16.E! proveedor y la empresa muestran
empatia en distintas situaciones que
se presenten con los clientes.

Flexibilidad en las
propuestas.

17.El proveedor permite a la empresa
flexibilizar las propuestas realizadas
a los clientes.

Procuran mejorar sus
intereses

18.El proveedor y la empresa procuran
mejorar sus intereses.

DIMENSION 5: Elementos tangibles

Cuentan con
herramientas y equipos
apropiados.

19.Los proveedores cuentan con
herramientas y equipos apropiados.

Cuentan con
implementos de
seguridad especificos y

20.Los proveedores cuentan con
implementos de seguridad
especificos y establecidos por

establecidos. normas internacionales.
Instalaciones 21.Las instalaciones de los proveedores
apropiadas. son apropiadas para responder las

exigencias de los clientes de la
empresa.

Materiales de calidad

22.los materiales utilizados por los
proveedores en la ejecucion de los
proyectos a cargo de la empresa son
de calidad.

FIRMA yXPERTO




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Instrumento Cuestionario Calidad de Servicios

Determinar el nivel de la calidad de servicios en una empresa de

Objetivo del instrumento soluciones integrales de refrigeraion, La Libertad.

Aplicana:a Ix Nuestie Trabajadores de la zona norte de la empresa

Participante
Nombres y Apellidos ROSANGELA RICALDI MARCELO ,
del Experto DNIN 41656294
Titulo Profesional INGENIERO AMBIENTAL Celular | 914926263

R MAGISTER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS CON ESPECIALIDAD EN
TACR LE0OMES GESTION INTEGRADA DE LA CALIDAD, SEGURIDAD Y MEDIO AMBIENTE

Lugary |TRUJILLO, 05 DE MAYO

FIRMA - Fecha: DEL 2022




refrigeracion, La Libertad, 2022.

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE GESTION DE PROVEEDORES

TITULO DE LA TESIS: Gestion de proveedores en la calidad de servicios en una empresa de soluciones integrales de

VARIABLE: Gestion de proveedores

DIMENSION 1: Potencial futuro del proveedor
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Desempenio financiero. . El proveedor ha reflejado desempeiio X
financiero ofreciendo mejoras
continuas en sus servicios.
Evolucion de . El proveedor en las evaluaciones X
evaluaciones. economicas ha mejorado los montos
propuestos.
Programas de . El proveedor cuenta con programa de X
seguridad. seguridad para garantizar un servicio
sin riesgos ni accidentes.
Flexibilidad del . El proveedor implementa y promueve
proveedor. la mejora continua de sus servicios.
Adaptacion a cambios . El proveedor muestra capacidad para
tecnoldgicos. adaptarse a los cambios tecnologicos
exigidos por los clientes.




DIMENSION 2: Desempefio actual del proveedor

Nivel de produccion.

6. El nivel de produccion del proveedor
es satisfactoria para los clientes.

Entrega oportuna. 7. Los servicios del proveedor son
entregados oportunamente a
satisfaccion de los clientes de la
empresa.

Costos. 8. El proveedor respeta los costos
asumidos en sus cotizaciones vy
contratos.

Capacidad de 9. El proveedor presenta cotizaciones

cotizacion. acordes con el presupuesto de los
proyectos y servicios asumidos por la
empresa.

Servicios 10.El proveedor otorga servicios

complementarios. complementarios a satisfaccion de

los clientes de la empresa.

Ubicacion geografica.

11.La ubicacién geografica de las
instalaciones del proveedor facilita a

la empresa responder
eventualidades presentada con los
clientes.

Generacioén de costos

12.Los productos o servicios ofrecidos

adicionales por el proveedor generan costos
adicionales por imprevistos a la
empresa.

DIMENSION 3: Capacidad estratégica del proveedor

Estatus de proveedor. 13.El proveedor es considerado como

socio estratégico de la empresa.

Grado de confianza.

14.La informacion brindada por el
proveedor respecto de los productos
y servicios brindados es confiable.

Disponibilidad del
proveedor para
satisfaccion del cliente.

15.El proveedor muestra predisposicion
para satisfacer las necesidades de
los clientes de la empresa.




Compatibilidad con la
cultura organizacional

16.El proveedor comparte con la cultura
organizacional de la empresa.

Tecnologia. 17.El proveedor cuenta con la tecnologia
adecuada para responder las
necesidades de los clientes de la
empresa.

Seguridad. 18.El proveedor cuenta con programas

de seguridad para evitar accidentes
en las instalaciones de los clientes de
la empresa.




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Instrumento

Cuestionario Gestion de Proveedores

Objetivo del Instrumento

Determinar el nivel de la gestion de proveedores en una empresa de

soluciones integrales de refrigeracion, La Libertad.

Aplicado a la Muestra

Trabajadores de la zona norte de la empresa

Participante
Nombres y Apellidos HILARIA SOLEDAD PINEDA CESPEDES .
del Experto DNIN 41413014
Titulo Profesional CONTADOR PUBLICO Celular | 997936450

Grado Académico

MAGISTER EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS (MBA)

FIRMA
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Lugary
Fecha:

TRUJILLO, 06 DE MAYO
DEL 2022




refrigeracion, La Libertad, 2022.

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE GESTION DE PROVEEDORES

TITULO DE LA TESIS: Gestion de proveedores en la calidad de servicios en una empresa de soluciones integrales de

VARIABLE: Calidad de servicios

DIMENSION 1: Fiabilidad

ORPE%SSE:T%E CRITERIOS DE VALIDACION DE CONTENIDO
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Cumplimiento de . Los servicios del proveedor permiten X
acuerdos asumidos. a la empresa cumplir los acuerdos
asumidos con sus clientes.
Alternativas de solucion . La capacidad del proveedor permite X
frente a problemas. a la empresa solucionar los
problemas que se presenten en la
ejecucion de proyectos.
Nivel de ejecucion de . La participaciéon del proveedor X
los servicios. permite a la empresa brindar sus
servicios con el nivel de eficiencia
exigida por sus clientes.
Cumplimiento de . Los servicios del proveedor permiten X
tiempos acordados. a la empresa entregar los proyectos
dentro de los plazos acordados con
sus clientes.
Registros libres de . Los registros de actividades X
errores realizadas en las instalaciones de los
clientes estan libre de errores.




DIMENSION 2: Sensibilidad

Comunicacion

6. Existe comunicacion constante entre

constante. proveedor y la empresa.

Habilidad en la 7. El proveedor muestra habilidad en la

ejecucion de los ejecucion de los trabajos para

trabajos. satisfaccion de los clientes de la
empresa.

Predisposicion de 8. El proveedor muestra predisposicion

apoyar al cliente.

que permita a la empresa apoyar al
cliente.

Trabajo eficiente

. El trabajo de la empresa resulta
eficiente en medida que el proveedor
cumpla con sus servicios de manera
oportuna y con la calidad exigida.

DIMENSION 3: Seguri

dad

Inspira confianza.

10.La participacion del proveedor en los
servicios brindados por la empresa
inspira confianza en los clientes.

Genera seguridad en los
servicios.

11.Los servicios del proveedor generan
seguridad en los clientes respecto de
los proyectos ejecutados por la
empresa.

Genera buen ambiente
de trabajo.

12.El personal del proveedor genera
buen ambiente de trabajo en la
ejecucion de sus servicios.

Capacidad de respuesta
ante las interrogantes o
consultas

13.La participacion del proveedor
permite a la empresa tener la
capacidad de respuesta ante

interrogantes o consulta de los
clientes.
DIMENSION 4: Empatia
Individualiza los 14.La participacion del proveedor
Servicios. permite individualizar los servicios de
la empresa.
Comprension de las 15.El proveedor y la empresa
necesidades de la comprenden las necesidades de los
empresa. clientes.




Muestran empatia en
distintas situaciones que
se presenten.

16.El proveedor y la empresa muestran
empatia en distintas situaciones que
se presenten con los clientes.

Flexibilidad en las
propuestas.

17.E! proveedor permite a la empresa
flexibilizar las propuestas realizadas
a los clientes.

Procuran mejorar sus
intereses

18.El proveedor y la empresa procuran
mejorar sus intereses.

DIMENSION 5: Elementos tangibles

Cuentap g . 19.Los proveedores cuentan con
herramientas y equipos i b v iad
apropiados. y equipos apropiados.
Cuentan con 20.Los proveedores cuentan con
implementos de implementos de seguridad
seguridad especificos y especificos y establecidos por

establecidos. normas internacionales.
Instalaciones 21.Las instalaciones de los proveedores
apropiadas. son apropiadas para responder las

exigencias de los clientes de la
empresa.

Materiales de calidad

22.Los materiales utilizados por los
proveedores en la ejecucion de los
proyectos a cargo de la empresa son
de calidad.




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Instrumento

Cuestionario Calidad de Servicios

Objetivo del Instrumento

Determinar el nivel de la calidad de servicios en una empresa de
soluciones integrales de refrigeracion, La Libertad.

Aplicado a la Muestra

Trabajadores de la zona norte de la empresa

Participante
Nombres y Apellidos HILARIA SOLEDAD PINEDA CESPEDES °
del Experto DNIN 41413014
Titulo Profesional CONTADOR PUBLICO Celular | 997936450

Grado Académico

MAGISTER EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS (MBA)
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Anexo 9: Matriz de puntuaciones de la variable gestién de proveedores

NIVEL

ST

48

50
46

36

47

49

50
53

57

54
51

50
50
49

51

54
50
52

48

51

48

49

40
49

51

48

50
48

49

49

Nivel

ST
17
15
17

14
17
17
18
17
17

18
17
16
16
16
17
18
17
17
17
17
17

15

14
17
17
15
17
16
16
17

18

17

16

15

CAPACIDAD ESTRATEGICA DEL PROVEEDOR
14

13

DIMENSIONES

Nivel

16
20
18
13
17
17
18
19
22

21

19
19
20
19
19
20
19
20
16
19
18
19
14
18
19
19
19
20
19
18

ST
15
15
11

13
15

14
17
18

15
15
15

14
14
15
16

14
15
15
15
13

15
12

14
15

14
14
12

14
14

POTENCIAL FUTURO DEL PROVEEDOR

el1sani\

10
11

12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22

23
24
25
26

27

28
29

30

M = Malo

Regular

R =

Bueno
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Matriz de puntuaciones de la variable calidad de servicios
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Anexo 10: Criterios para la interpretacién de la contrastacion de la hipotesis

VALORT INTERPRETACION

-1 Correlacion negativa perfecta

-0.90 a -0.99 Correlacion negativa muy alta (muy fuerte)

-0.70 a -0.89 Correlacion negativa alta (fuerte o
considerable)

-0.40 a -0.69 Correlacion negativa moderada (media)

-0.20 a -0.39 Correlacion negativa baja(deébil)

-0.0.1a-0.19 Correlacion negativa muy baja (muy débil)

00 Correlacion nula (no existe correlacion)

0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja (muy debil)

0.20a0.39 Correlacion positiva baja(debil)

0.40 a 0.69 Correlacion positiva moderada (media)

0.70a 0.89 Correlacion positiva alta (fuerte o
considerable)

0.90a0.99 Correlacion positiva muy alta (muy fuerte)

1 Correlacion positiva perfecta




