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PRESENTACION

La presente tesis lleva como titulo: Logistica Integral y satisfaccién del cliente
en la empresa Daspro S.A.C. Ate, 2018 que fue realizada en mi centro de labores
en el afio 2017, debido a la disminucién de clientes potenciales, quejas y pérdida
de cartera.

En el presente tesis se realizo una correlacion entre la Logistica Integral y la
Satisfaccion del Cliente con la cual nos desarrollamos en la empresa Daspro Sac,
cabe mencionar que la Logistica Integral es basico para el buen desempefio y
funcionamiento de los procesos que busca la satisfaccion y el mejoramiento del
servicio para ello es necesario contar con herramientas y medios tecnolégicos que
nos permitan mejorar la cadena de suministro.

La presente investigacion se estructura en capitulos; en el primer capitulo se
encuentra la descripcion de los hechos reales del problema de investigacion de la
misma manera las diversas posturas de autores que contribuyen con sus tesis a la
presente investigacién, en el segundo capitulo se encuentra el problema de
investigacion de este trabajo, también se eligié una poblacién y una muestra para
luego sea aplicada la recoleccion de datos , en el tercer capitulo se encuentra los
resultados de la recoleccion de datos y su procesamiento , en el cuarto capitulo se
compararan los resultados que se obtienen mediante una investigacion mas
estructurada, en el quinto capitulo se considera las conclusiones en base a los
objetivos y asimismo el sexto capitulo se plantean las recomendaciones y por

altimo en el séptimo capitulo las referencias bibliograficas y anexos.

El Autor
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RESUMEN

La trabajo de investigacion, lleva como titulo “Logistica Integral y Satisfaccion
del Cliente en la empresa Daspro S.A.C. Ate, 2018 “, esta fue realizada en
septiembre del 2017, permitiendo dar respuesta a una probleméatica "Qué relacion
existe entre la logistica integral y la satisfaccién del cliente en la empresa Daspro
SAC Ate, 2018" y alcanzar el objetivo planteado que fue "Determinar la relacion
entre la logistica Integral y la Satisfaccion del Cliente en la empresa Daspro SAC,
Ate, 2018"

Se comprobd que la hipotesis "Qué relacion existe entre la logistica integral
y la satisfaccion del cliente en la empresa Daspro SAC Ate, 2018" para cual se
utilizé el método de Spearman dio como resultado al procesar el programa SPSS,
un nivel de significacién de 0,01 lo que significa que es menor al valor del nivel
significacién (0.05) por ello se decidi6 aceptar la hipotesis de investigacion vy
rechazar la hipétesis nula. Ademas para saber el nivel o grado de relacion se utilizé
el estadistico RHO SPEARMAN, y se obtuvo como resultado 0.583 lo que significa
existe una moderada relacion.

La metodologia utilizada para elaborar la presente informe de investigacion
tuvo un enfoque cuantitativo, el disefio de investigacion fue no experimental, la
muestra estuvo conformada por 30 personas, la técnica de investigacion planteada

ha sido la encuesta y el instrumento fue el cuestionario.

Palabras claves: estudio de mercado, ventaja competitiva, estrategias,
oferta, demanda, calidad, capacitacion, obras.
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ABSTRACT

The research work entitled "Integral logistics and customer satisfaction in Daspro
SAC Ate, 2018", was carried out in September 2017, which allows us to respond to
a problem "What is the relationship between integral logistics and customer
satisfaction? in the company Daspro SAC? Ate, 2018 "and to achieve the set of
objectives that was"

Determine the relationship between integral logistics and customer satisfaction
in Daspro SAC, Ate, 2018 " It was shown that the hypothesis "What is the
relationship between integral logistics and customer satisfaction in the company
Daspro SAC Ate, 2018" for which the Spearman method was used resulted in the
processing of the SPSS program, a level of significance of 0, 01 which means that
it is less than the value of the level of significance (0.05). Therefore, it was decided
to accept the research hypothesis and reject the null hypothesis. In addition, to know
the level or degree of relationship, the RHO SPEARMAN statistic was used, and
0.583 was obtained, which means that there is a moderate relationship.

The methodology used to prepare this research report had a quantitative
approach, the design of the research was not experimental, the sample consisted
of clients that were 45 people, the research techniqgue was the survey and the

instrument was the questionnaire.

Key words: market study, competitive advantage, strategies, supply, demand,
quality, training, jobs.
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1.1 REALIDAD PROBLEMATICA.

En el Mundo, los paises como Japon, Europa y Estados Unidos consideran
que la logistica integral esta alineada al manejo de los costos de produccion en las
industrias y pequefias empresas. La mala gestion logistica forma parte de la
problematica actual y es una de las variables frecuentes que afectan a la
rentabilidad de las industrias, por ello la logistica integral cumple una funcién
estratégica que engloba procesos y todas se relacionan entre clientes y
proveedores. Se otorga mucha importancia a factores de la Logistica ya que estos
se relacionan con la adquisicion y suministro de los equipos, materiales y
suministros que se requieren para cumplir un determinado proceso. Los expertos
logisticos de las comparfias siempre han coordinado la gestion de
aprovisionamiento de los suministros y materiales y el reporte continuo de los
iNnsSuMos, como aspectos importantes que dan fluidez al sistema productivo. Resulta
de gran importancia tener en cuenta que el objetivo de la logistica es hacer
prioritarias las necesidades del cliente, introducir la flexibilidad necesaria en la
distribucion para satisfacer las necesidades de un mercado cambiante, reaccionar
rapidamente ante los pedidos del cliente y eliminar todos los stocks innecesarios
haciendo que los pedidos del cliente sean atendidos del proceso productivo.
Conforme las empresas se esfuerzan por lograr un nivel mas elevado de
competitividad a nivel mundial, la administracion eficaz de la logistica, con especial
atencion a las compras, la gestién de materiales y la distribucion de los productos
y servicios, se ha convertido en un campo de gran interés, pasando a desempenfar
un papel critico en la reestructuracion y restauracion de las industrias que intentan
ganar o recuperar una posicion mundial logrando satisfacer las necesidades de los
clientes.

A nivel de América Latina, paises como Chile, Brasil, Colombia y Ecuador,
consideran gque existen factores en la logistica que determinan las causas y efectos
gue conllevan a un deficiente manejo de los procesos de produccion en las
industrias. La gestion de compras y abastecimientos, la gestion de inventarios, la
gestion de centros de distribucidn y almacenes y la gestion del transporte y
distribucion, afectan a la logistica integral la que genera incrementos en el costo

del producto, costo de mano de obra, costo de materiales, costos indirectos de
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fabricacion y costo por 6rdenes de trabajo. No existe un correcto cumplimiento de
la mision fundamental de la logistica empresarial que es colocar los productos
adecuados bienes y servicios en el lugar adecuado, en el momento preciso y en las
condiciones deseadas, contribuyendo lo maximo posible a la rentabilidad. No existe
el cumplimiento del objetivo que es la satisfaccion de los clientes en las mejores
condiciones de servicio, costo y calidad.

En el Pera la empresa Union de Cervecerias Peruanas Backus y Johnston
es una empresa internacional con muy buenas practicas de gestion logistica lo que
le permite manejar pedidos frecuentes, conocer bien el mercado y sus canales de
venta, y mantener bajos sus inventarios. A nivel de procesos su columna vertebral
es la metodologia de planeacién de ventas y operaciones que le ha permitido
gestionar la Cadena de Suministro en combinacion con una fuerte inversion en
tecnologia y personas. Sin embargo, la problematica que afronta es la complejidad
geografica que reta desde el punto de vista de abastecimiento en las distintas
regiones. Recorrer un kilbmetro en la sierra es mucho mas costoso que uno en la
costa porque es mas lento y por ende menos eficiente debido a la sinuosidad del
camino y la falta de acceso a las muchas zonas. El mismo efecto se ve en la selva
donde las condiciones climaticas deterioran aceleradamente las vias obligando a
usar en muchos casos vias alternas en mal estado. Otro tema importante es la
inseguridad que se vive en algunas localidades y tramos de las vias (debido a
algunos conflictos sociales). En el almacenaje, las diversas condiciones
geograficas obligan en muchos casos a buscar alternativas para conservar la
frescura del producto a fin de mantener la calidad del mismo. En el Perd, solo
algunas empresas de produccidon cuentan con sistemas informaticos para el
proceso de la planificacibn de materiales; y otras tienen procesos semi
automatizados que induce a serios errores en la gestion disminuyendo la
productividad. Es por esto que el control de la planificacion de materiales es de vital
importancia para las empresas de produccion. Es importante remarcar que toda
empresa logra crecer, siempre que logre satisfacer las expectativas de los clientes,
es por ello que se tienen muchas empresas innovando constantemente sus

productos o dotan de nuevos atributos para lograr posicionarse en el mercado.

Asi también vemos que en el sector avicola hay una lucha tradicional por el
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mercado que ha enfrentado a los empresarios en una carrera frenética por
incrementar sus negocios y su mayor participacion por ello es importante su
logistica.

En la empresa Daspro SAC, una empresa comercializadora de aves vivas,
dedicada a la distribucion, el mayor problema se encuentra en el tema logistico por
lo que es complicado satisfacer las demandas que se requiere referentes a la
calidad del producto, gestion de entrega, el manejo de stock lo que provoca
desazodn ,inconformidad en los clientes.

Esta inconformidad hace un cliente insatisfecho, el no tener un producto
bueno, que llega tarde y que no cumpla con los requerimientos que solicito con
anticipacion hace este decida por productos disponibles de la competencia.

El deficiente manejo logistico de esta empresa, da paso a una serie de
problemas ya que es un factor que impide al crecimiento y desarrollo de la
organizacion, esto lleva consigo la insatisfaccion en los clientes, siendo la razén
principal para que la empresa pierda credibilidad por parte de los mismos, de igual
manera el incumplimiento de plazos pactados para la entrega de sus productos,
generaria inseguridad, molestias en los clientes, y esto conllevaria a que el cliente
no vuelva a confiar en la palabra de los vendedores de la empresa.

Por lo tanto para Meseron (2010:45) la logistica, es la gestién y proceso de
planificar, implementar y controlar el flujo eficiente de materias primas en el
almacén, productos semi-elaborados o terminados, y de manejar la informacion
relacionada desde el lugar de origen hasta el lugar de consumo, con el propésito
de satisfacer los requerimientos de los clientes (...) ademas es un sistema con
actividades interdependientes que pueden variar de una organizacion a otra, pero
normalmente incluiran las siguientes funciones: Transporte, Almacenamiento,
Compras, Inventarios, Planeacion de produccion Gestion de personal, Embalaje y

Servicio al cliente.

1.2 TRABAJOS PREVIOS

1.2.1 Antecedentes Internacionales
Alvarez (2012), en su tesis “Satisfaccion de los clientes y usuarios con el

servicio ofrecido en redes de supermercados Gubernamentales”, para optar el
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grado de magister en sistemas de calidad. Venezuela, Universidad catélica Andrés
Bello. Su objetivo fue determinar el grado de satisfaccion de los clientes, con
respecto a la calidad de servicio ofrecido, en una red de supermercados del
gobierno. El tipo de investigacion es aplicada y concluye que el instrumento
aplicado a los clientes se denomina CALSUPER para medir la satisfaccion del
cliente el cual posee cuatro dimensiones para medir dieciocho atributos utilizando
una escala de ponderacion del 1 al 5, donde 1 era la menor puntuacion posible y 5
la mayor. El cliente considera que el servicio supera lo esperado, en relacion con la
dimensién “interaccion personal”, indican que el personal de PDVAL es amable
transmitiendo seguridad y percibe que el personal estd dispuesto ayudar a los
clientes y que nunca estan demasiado ocupados para orientarles a una mejor
compra.

Ante esto se considera la importancia de realizar mediciones que permitan
conocer la capacidad de respuesta del cliente respecto a un producto o servicio,
esta evaluacidn garantiza de forma articulada y sistémica el desarrollo de una serie

de procesos que al final contribuiran conocer el grado de satisfaccion del cliente.

Toniut (Toniut, 2013), en su tesis titulada “La medicion de la satisfaccion del
cliente en supermercados de la ciudad de Mar de Plata”, para optar el grado de
magister en Administracion de Negocios. Argentina, Universidad Mar de la Plata,
Facultad de ciencias econémicas y sociales. Su objetivo fue disefiar e implementar
un modelo para medir la satisfaccion del cliente en supermercados de Mar de Plata.
El método de investigacion es correlacional siendo el modelo adecuado para medir
la satisfaccion del cliente. EI modelo permite determinar como se forman las
expectativas de los clientes en el supermercado, como evaluar la satisfaccion del
cliente que sirva para establecer mejores estrategia de servicio al cliente. Sin
embargo, los indicadores de satisfaccion no deben de relajar o desmoralizar a las
empresas, estos puntos de comparacion o medicion deben servir de base para el
disefio de un plan de accion tendiente a mejora del servicio y buscando que los

clientes queden conformes.

Castellanos (Castellanos, 2012) , en su tesis “Disefio de un sistema logistico

de planificacion de inventarios para aprovisionamiento en empresas de distribucion
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del sector de productos de consumo masivo”, para optar el de grado Master en
logistica, San Salvador: Universidad Francisco Gavidia, en empresas de
distribucion de productos de consumo masivo del area metropolitana de San
Salvador, aplicable a pequefia, mediana y gran empresa. El resultado de esta
investigacion ha permitido comprobar una realidad de la industria salvadorefia en
el sector de distribucion de productos de consumo masivo, relacionada a la
planificacion de inventarios, una realidad que muy pocas veces puede ser analizada
por la falta de conocimiento y especializacion que se tiene en el pais en estas
disciplinas.

Por ello considera la necesidad de disefiar un sistema logistico utilizando
herramientas tecnoldgicas que permita minimizar los problemas que enfrenta la
gestion de inventarios, que por lo general causan altos costos financieros, por ello
la utilizacién de este sistema logistico permitira prevenir perdidas por obsolescencia
y aumentar el flujo de efectivo.

1.2.2 Antecedentes nacionales

Rodas (2013), en su tesis “Propuesta de mejora en la Gestion Logistica
Operativa de la empresa Transportes Linea S.A., para reducir los costos logisticos”
— Lima, su objetivo fue disefiar una propuesta de mejora en la gestidn logistica
operativa, para reducir los costos logisticos en la empresa Transportes Linea S.A.
la investigacién es de tipo descriptiva, siendo la poblacion los articulos de almacén,
los instrumentos; la clasificacion de materiales esta de acuerdo a su categoria y
control estricto de stocks. En conclusién el procedimiento de almacén recepcion y
despacho de la propuesta sera reducir el tiempo en un 46% equivalente a 12 min.

Esto propuesta de mejora permitira efectuar una optima gestion de suministro
integrando actividades logisticas con otras funciones, incluyendo las ventas,
comercializacién, finanzas y la tecnologia de informacion, asi como también el

servicio al cliente.

Garcia (2011), en su tesis “Medicion de la satisfaccion del cliente en una
empresa retail” — Piura. Método analisis descriptivo. Concluye: Que la apreciaciéon
del cliente respecto al conocimiento que el vendedor tiene del producto, no

mantiene un estandar de calidad. Por lo tanto, habria que desarrollarse programas



18

gue mejoren el desempeio del personal de ventas con respecto al conocimiento
del producto. Disponibilidad del personal de ventas en el andlisis de los graficos de
control de esta dimension, se observa que las medias se encuentran bajo control
en los limites de 3.60 a 4.84, los cuales implican que la empresa se encuentra en
un estéandar de calidad para la satisfaccion del cliente en la disponibilidad del
personal de ventas.

La estrategia consiste en medir la satisfaccion del cliente y la calidad de
servicio, como un plan de recuperacion efectiva del cliente perdido, asi como
impulsar la orientacion del empleado hacia el cliente creando una cultura de

servicio.

Alva, Reyes y Villanes (2011), en su tesis “Propuesta de mejora en la logistica
de entrada en una empresa Agroexportadora-Lima”, para optar el grado de Magister
en gestidon de operaciones y logistica, su objetivo fue crear ventajas competitivas a
fin de asegurar la satisfaccion de los clientes internos y externos mediante la
entrega oportuna de los materiales y servicios a través de la adquisicién, control de
inventario, almacenamiento en el lugar adecuado asi como los servicios para
mantener los ya existentes. Consideran importante la permanente capacitacion del
personal, mantener informado al gerente general sobre la marcha del
departamento, identificar los materiales obsoletos y sin movimiento en los
almacenes, identificar grupos para los materiales segun afinidad y caracteristicas.
Buscan mejorar mediante un mapeo de productos de alta rotacion en la
identificacion de cuellos de botella que son generadas en cada actividad, una re-
catalogacion de los materiales para ver un mejora abastecimiento y evitar la
obsolescencia en los stocks, esto con la finalidad de lograr tener una plataforma

para encaminar la logistica integral competitiva acorde con la vision de la empresa.

1.3 TEORIAS RELACIONADAS AL TEMA

1.3.1 Logistica integral

Segun Anaya (2011), la logistica Integral es:
“El control de flujo de materiales desde la fuente de aprovisionamiento hasta situar
el producto en el punto de venta de acuerdo a los requerimientos del cliente” (p.25).
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Con relacibn a Anaya una adecuada gestidon logistica permite el flujo de los
productos a través de distintos procesos que van desde el aprovisionamiento hasta
el consumidor final.

Segun Mora (2010), la logistica es:

Una actividad interdisciplinaria que vincula las diferentes areas de la compaiiia,
desde la programacion de compras hasta el servicio postventa; pasando por el
aprovisionamiento de materias primas; la planificacion y gestioén de la produccion;
el almacenamiento, manipuleo y gestion de stock, empaques, embalajes,
transporte, distribucion fisica y los flujos de informacién (p.6).

Que permitirdn segun Mora disponer del material adecuado, en la cantidad
adecuada para el momento adecuado pero con un costo minimo a fin de satisfacer
al cliente un producto de calidad y de buen servicio.

Por su parte Casanova y Cuatrecasas (2011), consideran que la logistica:

Controla e implementa de manera eficiente y eficaz el flujo y almacenamiento
de materia prima, producto en proceso y productos terminados, con la informacion
relacionada desde el punto de origen hasta el punto de consumo, a fin de satisfacer
las necesidades de los clientes (p.15).

Casanova nos aclara que la gestion de inventarios ayudara nos ayudara a
tener mayor funcionabilidad en lo procesos de la cadena de suministro. También
Anaya (2013) considera que la logistica, “estd relacionada con el
aprovisionamiento, fabricacién, almacenaje y distribucion de productos” (p. 20).

Del mismo modo Broewesox, Closs y Cooper (2007), sobre la logistica
manifiestan que: se enfoca en la responsabilidad para disefiar, y administrar
sistemas con el fin de controlar el movimiento y posicionamiento geografico de la
materia prima, el trabajo en proceso y el inventario terminado al costo total mas
bajo, esto significa que los activos financieros y humanos comprometidos con la
logistica deben mantenerse al minimo. También es necesario mantener al minimo
posible los gastos operativos. Es desafiante integrar la combinacion de recursos,
habilidades y sistemas requeridos para lograr una logistica adecuada, pero una vez

obtenida, es dificil que los competidores dupliquen tal capacidad integrad (p. 22).
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Gestién integrada del sistema logistico interno

Flujo de material

.
>

| Proveedores || Aprovisionamiento || Produccién D'S%'S?:';'G"
Flujos de informacién
» Gestion de abastecimiento - Gestién del programa maestro
» Programa de necesidades « Gestién de la demanda
» Gestion de capacidad » Programa de distribucidn

| Base de datos integrada |

= Minimo costo total de = Variacion = Control del serv. cliente
operaciones minima « Reduccién del inventario
» TEORIA DE RESTRICCIONES

Grafico 1. Gestion integrada del Gestion Logistica
Fuente: (Mora, 2010, p.13)

Finalmente Ballau, Ronald (Ballau, 2004) , considera que la logistica “lleva a
cabo y controla el flujo y almacenamiento eficientes y efectivos de bienes y
servicios, asi como la informacion relacionada, desde el punto de origen hasta los
puntos de consumo, con el fin de satisfacer los requerimientos de los clientes” (p.
4).Ante esto nos evidencia el autor que la adecuada gestion logistica estaba basada
en la informacién implicita a lo largo de la cadena con la finalidad de maximizar la

rapidez en el flujo del producto a fin de buscar una satisfaccion del cliente.

Importancia de la gestion logistica

Segun Mora (2010), la importancia de la logistica viene dada por:
La necesidad de mejorar el servicio al cliente, optimizando la fase de mercadeo y
transporte al menor costo posible. Algunas de las actividades son las siguientes:
Aumento en lineas de produccion, Eficiencia en la produccion, alcanzar niveles
altos de manufactura, Mantenimiento de niveles de inventarios cada vez menores

en la cadena de distribucién y desarrollo de sistemas de informacion (p.6).

Caracteristicas de la gestién logistica
Segun Mora (2010), La logistica es:

Una actividad interdisciplinaria que vincula las diferentes areas de la compaiiia,
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desde la programacion de compras hasta el servicio postventa; pasando por el
aprovisionamiento de materias primas; la planificacion y gestion de la produccion;
el almacenamiento, manipuleo y gestion de stock, empaques, embalajes,
transporte, distribucion fisica y los flujos de informacion (p.6).
Mora (2010), sostiene:

Las compras se constituyen en la primera funcion de la cadena de suministro. Esto
debido a que el inicio de este importante proceso depende de las necesidades de
materias primas y materiales de empaque identificado para los procesos
productivos, tal determinacion de actividades nace de la planeacién y pronéstico de
la demanda que realice una determinada compaiiia. Sin embargo, la funcion de
compras se integra a este proceso, al igual que al de innovacion y desarrollo, como
un agente conocedor de las fuentes de aprovisionamiento y, por ende, de aquellos
actores capaces de satisfacer de manera 6ptima los requerimientos de adquisicion
de la empresa (p.39).

Abastecimiento

Mora (2010) considera que el abastecimiento:
Se presenta como encaminada a la adquisicion, reposicion y, en general, a la
administracion y entrega de materiales e insumos indispensables para el adecuado
desemperio de la organizacion; con el objetivo de obtener calidad, cantidad y precio
justo; con un equilibrio sostenido entre la compafiia y el proveedor para beneficio
mutuo (p.42).

Inventarios

“Los inventarios son recursos utilizables que se encuentran almacenados en
algun punto especifico del tiempo” (Mora 2010, p.70).Esto nos permite identificar
stocks de productos, que permitan satisfacer las demandas del mercado. Cliente

gue encuentra lo que busca, es un cliente que volvera a comprar.

Almacenamiento
Mora (2010) Una bodega o almacén se define como:
Un espacio planificado para ubicar, mantener y manipular mercancias y materiales.

Dentro de esta definicion hay dos funciones dominantes: el almacenamiento y el
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manejo de materiales. El papel que tiene una bodega en el ciclo de abastecimiento
de la empresa depende de la naturaleza de la misma. En algunas ocasiones, sera
un punto de paso donde se descompone el flujo de materiales, conformado por
unidades de empaque, para despachar las cantidades que necesitan los clientes.
En este caso, el almacenaje no tiene tanta relevancia como el manejo de materiales
(p-100).

DIMENSIONES DE LA LOGISTICA INTEGRAL

Logistica de suministros

Segun Anaya (2011), se trata de “aquellos productos, equipos y materiales
gue necesitan en la empresa para realizar las diversas actividades tanto de servicio
como de produccion, donde intervienen los proveedores y la materia prima

requerida” (p.237).

Logistica de produccion
Segun Anaya (2011), se refiere a “la gestidon de produccion o también llamada
logistica interna, que tiene que ver con la mayor eficacia y eficiencia del sistema de

produccion” (p. 199)

Logistica de distribucion
Segun Anaya (2011), tiene que ver con el flujo de materiales y de materiales
gue pueden producirse también en un entorno virtual, buscando brindar un mejor

servicio y costos (p.133)

Control proactivo de flujo de materiales

Anaya (2011), considera que: Tiene como mision comprobar que se dispone
de los recursos necesarios antes de establecer un programa de produccién o
servicio que generan pedidos que finalmente no se podra cumplir con la entrega
oportuna a los clientes. Por lo tanto es preciso no lanzar programas de fabricacion

si no tenemos la certeza de poder atenderlos (p.32).
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Planta de distribucion
Segun Anaya (2011), se basa en “la creacién de un centro de distribucion
que recoge los pedidos desde una amplia red de proveedores para a su vez

distribuirlos directamente a los puntos de venta o entrega de la mercancia” (p. 147).

1.3.2 Satisfaccion del cliente

Los primeros estudios sobre satisfaccion del consumidor se basan en la
evaluacion cognitiva valorando aspectos tales como atributos de los productos, la
confirmacion de las expectativas y los juicios de inquietud entre la satisfaccion y las
emociones generadas por el producto, solapando los procesos que subyacen del
consumo Yy la satisfaccion (Oliver, 1989, 1992; Westbrook, 1987; Westbrook y
Oliver, 1991).

Segun Hoffman y Bateson (2012), “la satisfaccion del cliente es aquella en que
se comparan las expectativas del cliente con sus percepciones respecto del
contacto real de servicio (p.289).

Segun Philip y Armstrong (2012) “la satisfaccion del cliente “depende del
desempeiio percibido del producto, relacionado con las expectativas del

comprador. Si el desempefio excede las expectativas, el cliente estara satisfecho”
(p.14).

Valor y satisfaccion del cliente
Segun Kotler y Armstrong (2012), manifiestan que:

Por lo general los consumidores se enfrentan a una gran coleccion de bienes y
servicios que podrian satisfacer una necesidad especifica. Como eligen entre
muchas ofertas de marketing Los clientes se forman expectativas acerca del valor
y la satisfaccion que diversas ofertas de marketing les brindaran, y compran de
acuerdo con ellas. Los clientes satisfechos compran nuevamente y le cuentan a
otros individuos sobre sus buenas experiencias. Los clientes insatisfechos con

frecuencia se van con los competidores y desacreditan el producto ante los demas
(p.7).

Beneficios de Lograr la Satisfaccion del Cliente.

Kotler y Armstrong (2012), consideran que:
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El beneficio de un cliente satisfecho generalmente es que vuelve a comprar. Esto
contrae a que la empresa obtenga como beneficio su lealtad y, la posibilidad de
venderle otros productos en el corto plazo. Un cliente satisfecho da a conocer a
otras personas sus experiencias positivas con un producto o servicio, la empresa
obtiene como beneficio una difusion gratuita. Un cliente satisfecho deja de lado a
la competencia, se obtiene como beneficio un determinado lugar participacion en el
mercado. La lealtad del cliente que se demuestra con futuras ventas, difusion

gratuita que son los clientes nuevos y una determinada participacion en el mercado
(p. 13).

Dimensiones de la calidad de servicio
Tangibilidad.

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1985) , plantean que:

La importancia de la tangibilidad se enmarca mayormente en el caso de los
consumidores potenciales, cuando uno es cliente de una empresa de servicios y
forma parte esencial del servicio como puede ser el ambiente de un local donde se
vaya realizar una boda esta dimension suele ser menos importante, quiere decir
cuando uno esté en la sala de espera de un banco es importante estar comodo y
un ambiente acogedor, pero los clientes no confian si no perciben confianza y que
sus ahorros estan debidamente respaldados. Para un cliente potencial los
elementos tangibles hablan mucho de la empresa y el tipo de servicio. (p.120).

Fiabilidad.

Peel (1993), considera que es “aquella actividad que relaciona la empresa con
el cliente, a fin de que éste quede satisfecho con dicha actividad (p. 24).

Es decir tener la habilidad de para realizar un servicio prometido de una forma

confiable y segura, comprometiéndose a cumplir lo que se ha pactado.

Empatia.
Druker (1990) , considera que la empatia es :La disposicion de la empresa u
organizacion que ofrece a los clientes un cuidado y un esmero personificado, no

solo es enfatizar la cortesia y la amabilidad aunque son factores importantes de la
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empatia y la seguridad, tiene una estrecha relacién con el compromiso del cliente

e indagando sus peculiaridades y sus necesidades. (p.41).

Importancia de la satisfaccion del cliente

Segun Hoffman y Bateson (2012), la importancia de la satisfaccion del cliente
reside en que: Un cliente satisfecho sera un activo para la compafiia debido a que
probablemente volvera a usar sus servicios o productos, volvera a comprar el
producto o servicio o dara una buena opinién al respecto de la compafia, lo que
conllevard un incremento de los ingresos para la empresa. Por el contrario, un
cliente insatisfecho comentara a un nimero mayor de personas su insatisfaccion,
en mayor o menor medida se quejara a la compafia y si su insatisfaccion alcanza
un determinado grado optara por cambiar de compafia para comprar dicho
producto o servicio o en ultimo caso, incluso abandonar el mercado. Aunque la
satisfaccion del cliente es un objetivo importante, no es el objetivo final de las
sociedades en si mismo, es un camino para llegar a este fin que es la obtencién de

unos buenos resultados econdmicos (p. 286).

TEORIAS RESPECTO DE LA NATURALEZA DE LA SATISFACCION DEL
CLIENTE

Teoria de la Equidad: La satisfaccion se produce “cuando una determinada
parte siente que el nivel de los resultados obtenidos en un proceso esta en alguna
medida equilibrados con sus entradas a ese proceso tales como el costo, el tiempo

y el esfuerzo” (Brooks (1995)

Teoria de la Atribucion Causal: Explica que el cliente “ve resultado de una
compra en términos de éxito o fracaso. La causa de la satisfaccion se atribuye a
factores internos tales como las percepciones del cliente al realizar una compra y a

factores externos como la dificultad de realizar la compra” (Brooks 1995).

Teoria del Desempefio o Resultado: propone que “la satisfaccién del cliente
se encuentra directamente relacionada con el desempefio de las caracteristicas del

producto o servicio percibidas por el cliente” (Brooks 1995).
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Teoria de las Expectativas: Liljander y Strandvik (1995) indica:

Los clientes conforman sus expectativas al respecto del desempeiio de las
caracteristicas del producto o servicio antes de realizar la compra. Una vez que se
produce dicha compra y se usa el producto o servicio, el cliente compara las
expectativas de las caracteristicas de éstos de con el desempefio real al respecto,
usando una clasificaciéon del tipo “mejor que” o “peor que”. Se produce una
disconformidad positiva si el producto o servicio es mejor de lo esperado mientras
gue una disconformidad negativa se produce cuando el producto o servicio es peor
de lo esperado. Una simple confirmacién de las expectativas se produce cuando el
desempefio del producto o servicio es tal y como se esperaba. La satisfaccion del
cliente se espera que aumente cuando las disconformidades positivas aumentan.

El vinculo econémico entre la satisfaccion del cliente y los beneficios. Segun
Denove y Power (2006) considera lo siguiente:

La fidelidad. La probabilidad de que unos consumidores complacidos repitan
una compra es mucho mayor si un grado alto y reiterado de satisfaccion ha
conseguido crear en ellos un sentimiento de fidelidad. Recomendacién verbal. La
fuerza de una recomendacién verbal es mayor que la de toda la publicidad de una
empresa en su conjunto. Precios extra. El cliente esta dispuesto a pagar un precio
extra si el producto destaca por su esmerada calidad y un servicio de atencion
excelente. Mayor nivel de ventas. Las empresas con un alto nivel de satisfaccion
consiguen que la preferencia de sus clientes se extienda desde una a varias marcas
propias mas y, en consecuencia, aumentan asi sus ventas (p.2).

La satisfaccion del cliente en tres categorias principales del negocio.
Segun Denove y Power (2006) manifiesta:

Las tres principales categorias de un negocio son los proveedores de
servicios, los fabricantes de productos y los comercios. Todos ofrecen a las
empresas que operan en ellas un escenario donde pueden demostrar su profundo
conocimiento de las distintas maneras en las que su negocio afecta a los clientes,
y utilizar ese conocimiento para optimizar tanto sus ventas como la satisfaccion de
aguellos. Los proveedores de servicios. Para asegurar la satisfaccion 6ptima de sus
clientes, los proveedores de servicios tienen que cumplir tres criterios muy distintos
entre si: La calidad objetiva del servicio prestado. La experiencia subjetiva que el
cliente tiene de la prestacion del servicio. El proceso de prestacion del servicio.
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Para evaluar correctamente a un proveedor es esencial diferenciar la calidad
tangible del servicio y la satisfaccion de la manera en que ese servicio se presta.
Mike Diamond y su empresa de fontaneria ilustran las consecuencias de la
capacidad de un emprendedor para atraer a sus clientes redisefiando un servicio
en funcién de los tres criterios mencionados (p.4).

1.4 FORMULACION DEL PROBLEMA

Problema general
¢, Qué relacién existe entre la logistica integral y la satisfaccion del cliente en
la empresa Daspro S.A.C. Ate, 2018?

Problema especifico 1
¢, Qué relacion existe entre la logistica de suministro y la tangibilidad en la

empresa daspro sac, ate 20187

Problema especifico 2
¢, Qué relacidon existe entre la logistica de suministro y la Fiabilidad en la
empresa daspro sasc, ate 20187?
Problema especifico 3
¢Qué relacion existe entre la logistica de suministro y la Empatia en la
empresa daspro sasc, ate 20187?
1.5 JUSTIFICACION DEL ESTUDIO
La lectura de investigaciones diversas constituye la base en las cuales se
sostiene la presente investigacion generando ideas para que el estudio de la
gestion por procesos sea la base de la mejora de la calidad del servicio que se

brinda.

Justificacion tedrica
Para Bernal (2010), “Cuando el propésito del estudio es generar reflexion y
debate académico sobre el conocimiento existente, confrontar una teoria,

contrastar resultados o hacer epistemologia del conocimiento existente” (p.106).
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Segun lo mencionado el presente proyecto de investigacion nos permitira
hacer uso de las bases tedricas y cientificas de la logistica integral que nos permitira
determinar la relacion que tiene con la satisfaccion del cliente.

Justificacion practica

Segun Bernal (2010), “Cuando su desarrollo ayuda a resolver un problema o,
por lo menos, propone estrategias que al aplicarse contribuirian a resolverlo”
(p.106).
Mediante la gestidon de inventarios, se podra determinar la relacion de la logistica
integral y la satisfaccion del cliente. Los colaboradores podran desarrollarse de una
manera mas dindmica en su puesto de trabajo, ademas de alcanzar los niveles de
aprobacion por parte del cliente, la confiabilidad de entrega en los tiempos

pactados.

Justificacién metodoldgica
También Bernal (2010) manifiesta que: “Se da cuando el proyecto que se va
a realizar propone un nuevo método 0 una nueva estrategia para generar

conocimiento valido y confiable” (p.107).

1.6 HIPOTESIS

Hipotesis General
La Logistica Integral se relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa
Daspro S.A.C., Ate, 2018.

Hipotesis Especifica 1
La logistica de Integral se relaciona con la tangibilidad en la empresa daspro
sac, ate 2018.

Hipotesis Especifica 2
La logistica de Integral se relaciona con la fiabilidad en la empresa daspro sac,
ate 2018.
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Hipotesis Especifica 3
La logistica de Integral se relaciona con la empatia en la empresa daspro sac,
ate 2018.

1.7 OBJETIVOS
Objetivo General
Determinar la relacion entre la logistica Integral y la satisfaccion del cliente en

la empresa Daspro S.A.C., Ate, 2018.

Objetivos especificos 1
Determinar la relacidén entre la Logistica de Integral y la Tangibiidad en la

empresa daspro, sac, ate 2018

Objetivos especificos 2
Determinar la relacion entre la Logistica de Integral y la Fiabilidad en la

empresa daspro sac, ate 2018

Objetivos especificos 3
Determinar la relacién entre la Logistica de Integral y la Empatia en la empresa

daspro sac, ate 2018
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2.1 TIPO DE INVESTIGACION

Este tipo de estudio descriptivo tiene como finalidad determinar el grado de
relacion o asociacion no causal existente entre dos o mas variables. Se caracterizan
porque primero se miden las variables y luego, mediante pruebas de hipotesis
correlacidnales y la aplicacion de técnicas estadisticas, se estima la correlacion.
Aungue la investigacion correlacional no establece de forma directa relaciones
causales, puede aportar indicios sobre las posibles causas de un fendmeno. Este
tipo de estudio tiene como finalidad determinar el grado de relacion entre o0 mas
variables. Se caracteriza porque se establece las relaciones entre variables o sus
resultados, sin embargo no se explican de forma directa relaciones causales. Se
analiza relaciones causales, donde una variacion de un factor influye directamente
en un cambio en otro (p. 201).

Este tipo de investigacion descriptiva busca determinar el grado de relacion

existente entre las variables.

2.2 DISENO DE INVESTIGACION

El disefio de investigacidén es No experimental. Porque las variables no fueron
manipuladas para obtener algun resultado, si no que se observo la investigacion en
su contexto natural sin manipular alguna condicién para condicionar alguna
respuesta de las poblaciones encuestada .El enfoque méas apropiado para esta
investigacion es el cuantitativo. Segun Hernandez, et. al. (2014), senalan que: “El
término disefio se refiere al plan o estrategia concebida para obtener la informacién

que se desea con el fin de responder al planteamiento del problema” (p. 128).

No experimental y de corte transversal

Hernandez, et al. (2014), Sefalan: “Los disefios de investigacion transaccional
o transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo unico”
(p.154).Este disefo se ajusta a la presente investigacion dado que la elaboracion
de la investigacion tiene un tiempo limitado y toda la informacién fue recolectada en
un solo momento. En esta investigacion también se describe 2 variables de estudio

y su relacién en un momento adecuado.

Correlacional: Para Hernandez et al. (2014), sostiene que:
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Este tipo de estudio descriptivo tiene como finalidad determinar el grado de relacion
0 asociacion no causal existente entre dos 0 mas variables. Se caracterizan porque
primero se miden las variables y luego, mediante pruebas de hipotesis
correlacionales y la aplicacion de técnicas estadisticas, se estima la correlacion.
Aungue la investigacion correlacional no establece de forma directa relaciones
causales, puede aportar indicios sobre las posibles causas de un fenémeno. Este
tipo de estudio tiene como finalidad determinar el grado de relacion entre o mas
variables. Se caracteriza porque se establece las relaciones entre variables o sus
resultados, sin embargo no se explican de forma directa relaciones causales. Se
analiza relaciones causales, donde una variacion de un factor influye directamente
en un cambio en otro (p. 201).
2.3 VARIABLES, OPERACIONALIZACION

Logistica integral

La logistica Integral “es el control de flujo de materiales desde la fuente de
aprovisionamiento hasta situar el producto en el punto de venta de acuerdo a los
requerimientos del cliente” (Anaya, Julio, 2011, p.25)

Satisfaccion del cliente

Segun Hoffman y Bateson (2012), “la satisfaccion del cliente es aquella en
gue se comparan las expectativas del cliente con sus percepciones respecto del

contacto real de servicio (p.289).

Tabla 1. Operacionalizacion de la variable independiente: Logistica integral

Variable Dimensiones Indicador Items Instrumento Rango Escala de medicion
. Proveedores .
Logistica de Siempre
. lal4 Buena o
suministro o Casi siempre
Materia Prima
- Productividad . o
o Logistica de Medicion del cuestionario
Logisticaintegral y 5al8 Regular Aveces
produccion con escala de valor LIKERT
Tiempo de entrega
. Transporte _
Logistica de _ Casi nunca
o 9al12 Media
distribucion Nunca
Despacho

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2. Operacionalizacion de la variable independiente: Satisfaccién del Cliente

Variable Dimensiones Indicador Items Instrumento Rango Escala de medicion

Infraestructura
Siempre (5)

Tangibilidad 1al4 Buena L
Casi siempre  (4)

Apariencia Personal

Cumplimiento
Satisfaccion del . Medicion del cuestionario
. Fiabilidad 5al8 Regular Aveces (3)
cliente con escala de valor LIKERT

Puntualidad

Atencion Personalizada
Casinunca  (2)
Nunca (1)

Empatia 9al12 Media

Confianza

Fuente: Elaboracion propia

2.4 POBLACION Y MUESTRA
2.4.1 Poblacion

Segun Bernal (2010), poblacién es: “El conjunto de todos los elementos a los
cuales se refiere la investigacion. Se puede definir también como el conjunto de
todas las unidades de muestreo, [....] la totalidad de elementos o individuos que
tienen ciertas caracteristicas similares y sobre las cuales se desea hacer inferencia”
(p.160).

Esta constituido por los trabajadores registrados en la empresa un fin de

semana los cuales se registraron con sus boletas de venta y son 45 personas.

2.4.2 Muestra

Segun Bernal (2010), la muestra: “Es la parte de la poblacidon que se
selecciona, de la cual realmente se obtiene la informacion para el desarrollo del
estudio y sobre la cual se efectuaran la medicion y la observacion de las variables
objeto de estudio” (p. 161).

La muestra estara conformada por 30 trabajadores de la empresa Daspro Sac.
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No se aplicara formula porque hay una minima poblacion.

2.4.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad

Revisidbn documentaria (diversos libros, revistas, tesis y documentacién
disponible en portales de internet, nacionales y extranjeros), Entrevistas (se
realizara a personas relacionadas con la problematica del estudio, representantes
del sector publico y docentes expertos en el tema de la investigacion) y cuestionario
(se realiza a clientes, relacionados con la problematica del estudio). La encuesta
previamente serd validada por un grupo de expertos y posterior al trabajo de campo

se determinard la confiabilidad del estudio.

Validez.

Para Hernandez, et al (2010), “la validez es el grado en que un instrumento

en verdad mide la variable que pretende medir” (p.201).
En razén a que la consistencia de los resultados de una investigacién presenta un
valor cientifico, los instrumentos de medicién deben ser confiables y validos, por
ello, para determinar la validez de los instrumentos antes de aplicarlos fueron
sometidos a un proceso de validacién de contenido.

En el presente estudio se ha realizado el proceso de validacion de contenido,
en donde se han tenido en cuenta tres aspectos: relevancia, pertinencia y claridad
de cada uno de los items de los instrumentos.

La validacién de los instrumentos de recojo de informacién se hizo mediante la
modalidad de juicio de expertos en la materia, para lo cual se convoco 3 docentes

con grado de Magister.

Confiabilidad

Segun Hernandez, et al. (2010), la confiabilidad de un instrumento de
medicidn “es el grado en que un instrumento produce resultados consistentes y
coherentes”. (p. 200). Para establecer la confiabilidad de los cuestionarios, se aplico
la prueba estadistica de fiabilidad Alfa de Cronbach, a una muestra piloto de 30
clientes, luego se procesaran los datos, haciendo uso del Programa Estadistico
SPSS version 22.0.



35

Tabla 3. Interpretacion del coeficiente de confiabilidad

Rangos Magnitud
0,81 a1,00 Muy Alta
0,61a0,80 Moderada
0,41 a0,60 Baja

0,01 a0,20 Muy baja

Fuente: Ruiz (2007).
Como podemos observar la tabla 3, nos permite analizar los resultados de la
prueba Alfa de Cronbach para cada una de las variables en estudio y sus
correspondientes dimensiones.

Resultados de fiabilidad

Tabla 4. Resumen de procesamiento de Logistica integral

N %

Casos Vélido 30 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 30 100,0

Fuente: SPSS versiéon 22

Tabla 5. Estadistica de fiabilidad de logistica integral

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach? N de elementos

,843 12

Fuente: SPSS versién 22

En la tabla 5, se observa que el valor del Alfa de Cronbach obtenido de la
variable logistica integral se ubica en el rango cuya magnitud es alta, demostrando

una alta correlacién.
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Tabla 6. Resumen de procesamiento de satisfaccion del cliente

N %

Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 30 100,0

Fuente: SPSS versiéon 22

Tabla 7. Estadistica de fiabilidad de satisfaccion del cliente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach? N de elementos

,812 12

Fuente: SPSS versiéon 22

En la tabla 7, se observa que el valor del Alfa de Cronbach obtenido de la
variable satisfaccién del cliente se ubica en el rango cuya magnitud es alta,

demostrando una alta correlacion.

2.5 METODO DE ANALISIS DE DATOS

Estadistica descriptiva: Segun Coérdova (2003), denomina estadistica
descriptiva, “al conjunto de métodos estadisticos que se relacionan con el resumen
y descripcion de los datos, como tablas, graficos y el andlisis mediante algunos
calculos” (p.1).

Por lo que se analiza el comportamiento de la muestra que es materia de
estudio, haciendo uso de la media, mediana varianza, desviacion estandar,
asimetria, y la prueba de normalidad de los datos del estudio.

2.5.1 Método de analisis de datos

Estadistica descriptiva: Segun Cérdova (2003), denomina estadistica
descriptiva, “al conjunto de métodos estadisticos que se relacionan con el resumen
y descripcion de los datos, como tablas, graficos y el andlisis mediante algunos
calculos” (p.1).

Por lo que se analiza el comportamiento de la muestra que es materia de
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estudio, haciendo de las medidas de tendencia central como es la media y mediana
y las medidas de dispersidon que son la varianza y desviacion estandar.

Estadistica inferencial.

Por su parte Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), “la estadistica
inferencial es para probar las hipotesis y estimar los parametros” (p.299).

Se utilizara para la contratacion de la hipotesis el t- student y la comparacion
de medias, donde se verifica la aceptacidon nula o hipétesis alterna. Ambas
estadisticas no son mutuamente excluyentes o que se desarrollen por separado,
porque para utilizar los métodos de la inferencia estadistica, se necesita conocer
los métodos de la estadistica descriptiva.

El método de analisis de datos sera por medio del software SPSS version 22
para el procesamiento de la informacion registrada, el cual se desarrolla de acuerdo

al analisis estadistico.

2.6 Aspectos éticos

Al respecto los datos consignados en la presente investigacion, estan
debidamente referenciados, y los resultados son el reflejo de los fundamentos
obtenidos en los textos de consulta utilizados en la presente investigacion, asi como

los antecedentes que se utiliza relacionados con el tema de estudio.



. RESULTADOS
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Tabla 8. Cuadro de estadistica descriptiva variable 1
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Valido deficiente 7 23,3 23,3 23,3
medianamente deficiente 17 56,7 56,7 80,0
eficiente 6 20,0 20,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Porcentaje

deficiente

Interpretacion

medianamente
deficiente

LOGISTICA INTEGRAL

Grafico 2.

eficiente

Logistica Integral

La mayor parte de los encuestados en la Empresa Daspro Sac, 17

encuestados (56.67%) consideran medianamente eficiente la logistica

integral, mientras que 7 encuestados (23.33%) consideran deficiente y en

tanto 6 encuestados (20.00%) consideran la logistica integral eficiente.
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Tabla 9. Cuadro de estadistica descriptiva variable 2
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido deficiente 12 40,0 40,0 40,0
medianamente deficiente 14 46,7 46,7 86,7
eficiente 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Porcentaje

SATISFACCION DEL CLIENTE

Grafico 3. Satisfaccion del Cliente

Interpretacion

La mayor parte de los encuestados en la Empresa Daspro Sac, 14

encuestados (46.67%) consideran medianamente eficiente la satisfaccion del

cliente, mientras que 12 encuestados (40.00%) consideran deficiente y en

tanto 4 encuestados (13.33%) consideran la satisfaccion del cliente eficiente.



41

Tabla 10. Cuadro de estadistica descriptiva dimension 1 de la variable 1

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  deficiente 10 33,3 33,3 33,3
medianamente deficiente 12 40,0 40,0 73,3
eficiente 8 26,7 26,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Porcentaje

deficiente medianamente eficiente
deficiente
LOGISTICA DE SUMINISTRO
Grafico 4. Logistica de Suministro (Agrupado)

Interpretacion

La mayor parte de los encuestados en la Empresa Daspro Sac, 12

encuestados (40.00%) consideran medianamente eficiente la logistica de

suministro, mientras que 10 encuestados (33.3%) consideran deficiente y en

tanto 8 encuestados (26.67%) consideran la logistica de suministro eficiente.
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Tabla 11. Cuadro de estadistica descriptiva dimension 2 de la variable 1
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido deficiente 4 13,3 13,3 13,3
medianamente deficiente 23 76,7 76,7 90,0
eficiente 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Porcentaje

deficiente

LOGISTICA DE PRODUCCION

medianamente
deficiente

Grafico 5.

Interpretacion

Logistica de Produccion (agrupado)

La mayor parte de los encuestados en la Empresa Daspro Sac, 23

encuestados (76.67%) consideran medianamente eficiente la logistica de

produccion, mientras que 4 encuestados (13.3%) consideran deficiente y en

tanto 3 encuestados (26.67%) consideran la logistica de produccion eficiente.
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Tabla 12. Cuadro de estadistica descriptiva dimension 3 de la variable 1
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  deficiente 9 30,0 30,0 30,0
medianamente deficiente 14 46,7 46,7 76,7
eficiente 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Porcentaje

deficiente

medianamente

deficiente
LOGISTICA DE DISTRIBUCION

eficiente

Grafico 6.

Interpretacion

Logistica de Distribucién (agrupado)

La mayor parte de los encuestados en la Empresa Daspro Sac, 14

encuestados (46.67%) consideran medianamente eficiente la logistica de

distribucion, mientras que 9 encuestados (30.00%) consideran deficiente y en

tanto 7 encuestados (23.33%) consideran la logistica de distribucion eficiente.
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Tabla 13. Cuadro de estadistica descriptiva dimension 1 de la variable 2
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Valido deficiente 9 30,0 30,0 30,0
medianamente deficiente 10 33,3 33,3 63,3
eficiente 11 36,7 36,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Porcentaje

N

deficiente

medianamente
deficiente

TANGIBILIDAD

eficiente

Grafico 7. Tangibilidad (agrupado)

Interpretacion

La mayor parte de los encuestados en la Empresa Daspro Sac, 11

encuestados (36.67%) consideran eficiente la tangibilidad, mientras que 10

encuestados (33.33%) la consideran medianamente deficiente y en tanto 9

encuestados (30.00%) consideran la tangibilidad eficiente.
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Tabla 14. Cuadro de estadistica descriptiva dimension 2 de la variable 2

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido deficiente 8 26,7 26,7 26,7
medianamente deficiente 16 53,3 53,3 80,0
eficiente 6 20,0 20,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Porcentaje

deficiente medianamente deficiente eficiente

FIABILIDAD

Grafico 8. Fiabilidad (agrupado)

Interpretacion

La mayor parte de los encuestados en la Empresa Daspro Sac, 16
encuestados (53.33%) consideran medianamente eficiente la fiabilidad,
mientras que 8 encuestados (26.67%) la consideran deficiente y en tanto 6

encuestados (20.00%) consideran la fiabilidad eficiente.
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Tabla 15. Cuadro de estadistica descriptiva dimension 3 de la variable 2
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido deficiente 12 40,0 40,0 40,0
medianamente deficiente 11 36,7 36,7 76,7
eficiente 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Porcentaje

deficiente medianamente eficiente
deficiente
EMPATIA
Grafico 9. Empatia (agrupado)

Interpretacion

La mayor parte de los encuestados en la Empresa Daspro Sac, 12

encuestados (40.00%) consideran deficiente la Empatia, mientras que 11

encuestados (36.67%) consideran medianamente eficiente y en tanto 7

encuestados (23.33%) consideran eficiente la empatia.




3.2 PRUEBA DE NORMALIDAD
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Tabla 16. Resumen de procesamiento de casos
Cases
Valido Perdidos Total
N Percent N Percent N Percent
LOGISTICA INTEGRAL 30 100,0% 0 0,0% 30 100,0%
SATISFACCION DEL
30 100,0% 0 0,0% 30 100,0%
CLIENTE
Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistic
0 df Sig. Estadistico df Sig.
LOGISTICA INTEGRAL ,188 30 ,008 ,895 30 ,006
SATISFACCION DEL
,199 30 ,004 ,901 30 ,009
CLIENTE

INTERPRETACION

Observando la tabla de contingencia se ve que se debe asumir la prueba de Shapiro

— Wilk porque la muestra conto con 30 encuestados, de los cuales la significacion

es mayor a 0,05 lo que significa que la distribucion de la muestra sigue una

distribuciéon normal.

3.3 PRUEBA DE HIPOTESIS

PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL

HO: La Logistica Integral no se relaciona con la Satisfaccion del Cliente en

la empresa Daspro SAC,Ate,2018.

H1: La Logistica Integral se relaciona con la Satisfaccion del Cliente en

la empresa Daspro SAC,Ate,2018.




REGLA DE DECISION

Si el valor de p < 0.05, se rechaza la Hipoétesis Nula (Ho) y se acepta Hi
Si el valor de p > 0.05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho)

Nivel de confianza =95%  Nivel de significancia = 5% (0.05)

Z=1.96
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Tabla 17. Cuadro de Rho Spearman Variable 1 y Variable 2
LOGISTICA SATISFACCION DEL
INTEGRAL CLIENTE
Spearman's rho LOGISTICA Coeficiente correlacion 1,000 ,583™
INTEGRAL Sig. (2-tailed) ,001
N 30 30
SATISFACCION Coeficiente correlacién ,583™ 1,000
DEL CLIENTE Sig. (2-tailed) ,001
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Segun la tabla 17, el grado de correlacién entre la variable 1 de la Logistica
Integral y la variable 2 Satisfaccion del Cliente que fue sometido a la prueba
estadistica rho Spearman donde se obtuvo una correlacién de 0.583 el cual es
cercano a 1 y con un valor de significancia 0.001 esta lo cual indica una relacién
positiva moderada.

Ante estos datos se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis de
investigacién que existe una relacion positiva moderada entre la Logistica Integral

y la Satisfaccion del Cliente.

PRUEBA DE HIPOTESIS EXPECIFICA 1

HO: No Existe relaciéon entre la logistica Integral y Tangibilidad de la Satisfacciéon
del cliente en la empresa Daspro SAC.Ate, 2018.
H1: Existe relacion entre la logistica Integral y Tangibilidad de la Satisfaccion del

cliente en la empresa Daspro SAC.Ate, 2018
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REGLA DE DECISION

Si el valor de p < 0.05, se rechaza la Hipétesis Nula (Ho) y se acepta Hi
Si el valor de p > 0.05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho)

Nivel de confianza =95%  Nivel de significancia =5% (0.05) Z=1.96

Tabla 18. Cuadro de Rho Spearman Variable 1 y Dimension 1

LOGISTICA

INTEGRAL TANGIBILIDAD

Rho de Spearman  LOGISTICA INTEGRAL  Coeficiente de correlacion 1,000 ,583™
Sig. (bilateral) ,001
N 30 30
TANGIBILIDAD Coeficiente de correlacion ,583™ 1,000
Sig. (bilateral) ,001
N 30 30

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

Segun la tabla 18 , el grado de correlacion entre la Logistica Integral y la
Tangibilidad que fue sometido a la prueba estadistica rho Spearman donde se
obtuvo una correlacion de 0.583 el cual es cercano a 1 y con un valor de
significancia 0.001 esté lo cual indica una relacion positiva moderada.

Ante estos datos se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis de
investigacién que existe una relacién positiva moderada entre la Logistica Integral

y la Tangibiidad.

PRUEBA DE HIPOTESIS EXPECIFICA 2

HO: No Existe relacion entre la logistica Integral y Fiabilidad de la Satisfaccion del
cliente en la empresa Daspro SAC.Ate, 2018.
H1: Existe relacién entre la logistica Integral y Fiabilidad de la Satisfaccién del

cliente en la empresa Daspro SAC.Ate, 2018.

REGLA DE DECISION

Si el valor de p < 0.05, se rechaza la Hipétesis Nula (Ho) y se acepta Hi
Si el valor de p > 0.05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho)

Nivel de confianza =95%  Nivel de significancia =5% (0.05) Z=1.96
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Tabla 19. Cuadro de Rho Spearman Variable 1 y Dimension 2

LOGISTICA
INTEGRAL FIABILIDAD
Rho de Spearman LOGISTICA INTEGRAL  Coeficiente de correlacion 1,000 ,514™
Sig. (bilateral) . ,004
N 30 30
FIABILIDAD Coeficiente de correlacion ,514™ 1,000
Sig. (bilateral) ,004
N 30 30

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

Segun la tabla 19 , el grado de correlacién entre la Logistica Integral y la
Fiabilidad que fue sometido a la prueba estadistica rho Spearman donde se obtuvo
una correlacién de 0.514 el cual es cercano a 1 y con un valor de significancia 0.004
esta lo cual indica una relacién positiva moderada.

Ante estos datos se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis de
investigacién que existe una relacion positiva moderada entre la Logistica Integral
y la Fiabilidad.

PRUEBA DE HIPOTESIS EXPECIFICA 3

H1: Existe relacidn entre la logistica Integral y Empatia de la Satisfaccion del cliente
en la empresa Daspro SAC.Ate, 2018.
HO: No Existe relacion entre la logistica Integral y Fiabilidad de la Satisfaccion del

cliente en la empresa Daspro SAC.Ate, 2018.

REGLA DE DECISION

Si el valor de p < 0.05, se rechaza la Hipotesis Nula (Ho) y se acepta Hi
Si el valor de p > 0.05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho)

Nivel de confianza =95%  Nivel de significancia =5% (0.05) Z=1.96




Tabla 20. Cuadro de Rho Spearman Variable 1 y Dimension 3
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LOGISTICA
INTEGRAL EMPATIA
Rho de Spearman LOGISTICA INTEGRAL Coeficiente de correlacion 1,000 ,553™
Sig. (bilateral) ,002
N 30 30
EMPATIA Coeficiente de correlacion ,553™ 1,000
Sig. (bilateral) ,002
N 30 30

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

Segun la tabla 20 , el grado de correlacion entre la Logistica Integral y la Empatia

gue fue sometido a la prueba estadistica rho Spearman se obtuvo una correlacién de 0.553

el cual es cercano a 1 con un valor de significancia 0.002 estéa lo cual indica una relacién

positiva moderada.

Ante estos datos se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis de investigacion

gue existe una relacion positiva moderada entre la Logistica Integral y la Empatia.




IV.-DISCUSION

52



53

DISCUSION

Segun los resultados de este presente trabajo se refleja a importancia de la
Logistica Integral, para lograr tener un cliente satisfecho con una buena opinién de
la empresa, de los servicios y productos que se distribuyen.

De acuerdo a los datos obtenidos en la investigacion realizada se concluye
gue existe relacion entre Logistica Integral y la Satisfaccion del cliente, para ello se
obtuvo se obtuvo una nivel de correlacion de 0.583 lo cual indica una relacion
positiva moderada.

Este resultado ratifica lo citado en la tesis de Toniut (2013), en su tesis titulada
“La medicion de la satisfaccion del cliente en supermercados de la ciudad de Mar
de Plata” donde se indica que se debe implementar un modelo para medir la
satisfaccion de cliente, evaluarlos a través de indicadores que nos permitan conocer
mas sobre sus expectativas, esto permitira mejorar el servicio y puedan quedar
conformes con la atencion.

En la actualidad los negocios van expandiendo sus servicios en diferentes
partes del pais, para ello es necesario crear nuevas estrategias y asi hacer frente
a la competencia desigual generando fidelizar a los clientes mediante estudios de
perfil, de informacién sobre sus necesidades, enfocandose directamente hacia el
cliente.

En cuanto a la hipétesis especifica, se comprobd que La Logistica Integral
se relaciona con la Tangibilidad de la Satisfaccion del Cliente en la empresa Daspro
SAC, Ate, 2018, que sometido a la prueba estadistica donde se obtuvo una
correlacion de 0.583 lo cual indica una relacion positiva moderada.

Este resultado se afirma con la tesis de Alva, Reyes y Villanes (2011),
“Propuesta de mejora en la logistica de entrada en una empresa agroexportadora -
lima” quien considera que la logistica de entrada es uno de los caminos para
desarrollar propuestas de mejora mediante el establecimiento de politicas y
procedimientos, que permitirdn crear ventajas competitivas a fin de asegurar la
satisfaccion de nuestros clientes internos y externos mediantes la entrega oportuna
de los materiales y servicios. De igual manera se refiere a identificar dificultades en
la linea de trabajo, para de esta manera ubicar las principales causas que

ocasionan demora y asi proponer un sistema que alternativo que optimice el tiempo
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de respuesta de atencion y esto genere beneficios econémicos para la empresa y
el cliente

Para ello es importante la capacitacion del recurso humano en los procesos
logisticos y atencion al cliente para el mejor desarrollo dentro centro de distribucion
de la empresa como parte de la mejora de procesos, esto permitira tener un amplio
conocimiento de la visiébn y mision de la empresa.

En cuanto a la hipotesis especifica, se comprob6 que La Logistica Integral se
relaciona con la Fiabilidad de la Satisfaccion del Cliente en la empresa Daspro SAC,
Ate,2018 siendo sometido a la prueba estadistica rho Spearman donde se obtuvo
una correlacion de 0.519 lo cual indica una relacion positiva moderada.

Este resultado se ratifica segun Rodas (2013), en su tesis “Propuesta de
mejora en la Gestion Logistica Operativa de la empresa Transportes Linea S.A., el
autor observa problemas mas saltantes en la falta de gestion logistica, de un plan
estratégico, de organizacion, de orden por ello propone una mejora en la gestion
logistica operativa para que las actividades consiga una mejor satisfaccion del
cliente, gestionando la cadena de valor que va a permitir como empresa
diferenciarse de sus competidores al ofrecer un mejor servicio al cliente y de esta
manera penetrar en nuevos mercados o simplemente extender el mercado en el
gue se encuentra aumentando las ventas y asi incrementar sus utilidades.

Nos apoyamos con la siguiente cita “La logistica es parte de la cadena de
suministro que planea, implemente y controla el eficiente, efectivo flujo y
almacenamiento de bienes servicios y la informacion relacionada desde el punto de
origen hasta el punto de consumo con el propésito de la satisfacer los
requerimientos del cliente” (CLM, 1998, citado en Stock y Lamber, 2001 p.57) que
define que la logistica como parte de la cadena y su funcionamiento son
importantes para satisfacer los requerimientos del cliente

Finalmente, con el estudio se ha comprobado que La Logistica Integral se
relaciona con la Empatia de la Satisfaccion del Cliente en la empresa Daspro
SAC,Ate,2018 sometido a la prueba estadistica rho Spearman donde se obtuvo una
correlacion de 0.553 lo cual indica una relacion positiva moderada.

Esto se enlaza con latesis en su investigacion denominaday de Titulo: Garcia
(2011), en su tesis “Medicidn de la satisfaccion del cliente en una empresa retail”

— Piura., quien define que habria que desarrollarse programas para el mejoramiento
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del desempefio del personal con respecto al producto a fin de determinar el nivel
de percepcidn de los clientes sobre la empatia del servicio que brinda la empresa
en el distrito de Ate y finalmente determinar el nivel de percepcion de los clientes
sobre los bienes tangibles del servicio que se brinda.

Esta investigacion permitird determinar los indicadores de satisfaccién y a la
vez visualizar los puntos que presentan debilidades para que con esta informacion
proponer un programa de mejoramiento pertinente que permita mantenernos en
una posicion favorable en el mercado con productos y exigencia a fin de satisfacer

a los clientes.
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CONCLUSION

. Se concluye que La Logistica Integral y la Satisfaccion del Cliente en la
empresa Daspro.se encuentra en un nivel mayormente deficiente resultado
gue no favorece a la rentabilidad de la empresa, dado que un porcentaje alto

sefala deficiencia en su desarrollo

. Al evaluar la dimensién de Tangibilidad en la empresa Daspro SAC, Ate,
segun los resultados indica que hay 63% de deficiencia, por lo se encuentra

en un estado negativo para la empresa

La dimension Fiabilidad en la empresa Daspro SA, un nivel de significancia
calculada de 0.03 y el coeficiente de Rho de Spearman de 0,519. Este
resultado nos permite observar que falta desarrollar puntos fuertes en la
actividad que se realiza, por lo que se observa tiene alta deficiencia.

La dimension Empatia en la empresa Daspro SAC indica que tiene un alto
porcentaje de deficiencia puesto que falta desarrollar la apariencia personal
y la infraestructura de la empresa.

. Conrespecto a La Logistica Integral en la empresa Daspro SAC, Ate, tiene
un porcentaje alto de deficiencia lo que nos indica que, falta desarrollar
aplicaciones logisticas en la empresa, no existe un sistema logistico ni un

plan de capacitacion.

La Satisfaccion del Cliente en la empresa Daspro, muestra que tieneun nivel
de significancia de 0.00 y el coeficiente de Rho de Spearman de 1,000. De
acuerdo a la estadistica descriptiva nos muestra una alta deficiencia en el
cumplimiento de entrega, y falta de compromiso del personal hacia el cliente

por brindar un mejor servicio creando asi clientes insatisfechos.
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RECOMENDACIONES

Proponer a los Directivos disefiar un sistema de Gestion Logistica que
permita ayudar y disminuir procesos tardios, aletargados para poder

garantizar la atencién y eficiencia en los requerimientos de nuestro cliente.

Proponer a la direccion Recursos Humanos programar capacitaciones para
todo el personal, sin distinguir el &rea a la que trabajan, de manera que se
pueda concientizar acerca de la importancia de brindar un servicio de

excelencia al cliente.

Proponer a la alta Direccion implementar un area logistica, con un personal
capacitado actualizado con los procedimientos de gestion logistica, con la
finalidad de detectar mejoraras en el proceso de la cadena de distribucion,

buscando la mejora continua.

Proponer al Jefe Logistico realizar supervisiones periddicas al proceso
logistico con la finalidad de asegurar la fluidez de los materiales a través de
la cadena logistica y al mismo tiempo los colaboradores cuentan con las

herramientas necesarias para el logro de los objetivos

Proponer al area Comercial brindar un servicio de excelencia en cuanto al
producto y de servicio para diferenciarnos de la competencia y asi fidelizar a

nuestros clientes y generar mas rentabilidad en la empresa.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Confianza

Ucv MATRIZ DE CONSISTENCIA
Titulo Pregunta de investigacion Objetivos Hipdtesis Variable Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicador Instrumento de medicion|  Escala de medicion
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL .
Logistica Proveedores
Que relacion existe entre Determinar la relacion La Logistica Integral se relaciona de
la logistica integral y la entre la logistica Integral | con la Satisfaccion del Cliente en La logistica Integral es el La Investigacion se fundamenta en Suministro Materia Prima
satisfaccion del cliente en y la Satisfaccion del Cliente | la empresa Daspro SAC,Ate, 2018 control de flujo de materiales |el estudio de la variable de Logistica
la empresa Daspro SAC en la empresa Daspro SAC, desde la fuente de aprovi- | Integral que sera medida a travez Productividad
Ate,2018 Ate,2018 Logistica sionamiento hasta situar el de la logistica d? Logistica
ntegral producto en el punto de venta Suministro,Produccion y de
8 de acuerdo a los requerimien- | distribucion para obtener la mejor !
) ' ) Produccion Tiempo de entrega
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS tos del cliente.(1.Anaya, gestion al menor costo
2011,p.25) posible en la empresa Daspro
Que relacion existe entre Determinar la relacion entre | La Logistica Integral se relaciona SAC Ate 2018 .
o L - o e Logistica Transporte
la logistica integral y la Tangibilidad de la la logistica Integral y con la Tangibilidad de la §
Satisfaccion del cliente en Tangibilidad de la Satisfaccion |  Satisfaccion del Cliente en la ) 'be . ’
la empresa Daspro SAC del cliente en empresa Daspro SAC,Ate,2018 Distribucion Despacho Escala Liker:
Logistica Integral y Ate,2018 la empresa Daspro SAC .
Satisfaccion del Cliente Ate, 2018 1 Siemre
Infraestructura 2) Casi siempre Ordinal
en laempresa Daspro
Tangiilidad 3) Algunas veces
SAC,Ate,2018 N - " - e "
Que relacion existe entre Determinar la relacion entre la | La Logistica Integral se relaciona 4) Muy pocas veces
la logistica integral y la Fiabilidad de la | logistica Integral y Fiabilidad de | con la Fiabilidad de la Satisfaccion o Apariencia Personal - |5) Nynca
Satisfaccion del cliente en [a Satisfaccion del cliente en | del Cliente en la empresa Daspro la Invest\gaFlon se fun(‘iamenta en
Ia empresa Daspro SAC la empresa Daspro SAC SAC,Ate,2018 La Satisfaccion del cliente es el estudio dela varizble de
Ate. 2018 Ate. 2018 Satisfaccion del Cliente que sera Cumplimiento
te, te, L aquella en que se comparan las ’
Satisfaccion expectativas del cliente con sus medida a travez de los elementos
del P ) Tangibles,Fiabilidad y Capacidad de Fiabilidad
Cliente percepciones respecto del Respuesta para obtener la mejor
contacto real de P . " ’ Puntualidad
Que relacion existe entre Determinar la relacion entre la | La Logistica Integral se relaciona servicio.(K.D.Hoffman,2011,p.289) gestion al menor costo
la logistica integral y la Empatiadela | logistica Integral y la Empatia | con la Empatia de la Satisfaccion posible en la empresa Daspro
P . I . " SAC,Ate,2018 . "
Satisfaccion del cliente en de la Satisfaccion del cliente en | del Cliente en la empresa Daspro Atencion Personalizada
la empresa Daspro SAC la empresa Daspro SAC SAC,Ate,2018
Ate,2018 Ate,2018 Empatia

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 2. Matriz de operacionalizacion
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO
CUADRO DE OPERACIONALIZACION
Variable Definicion conceptual Dimensiones Indicador Iltems Instrumento Rango Escala de medicion
o Proveedores )
Logistica de Siempre (5)
La logistica Integral es el 75 lal4 Buena o
suministro i Casisiempre  (4)
control de flujo de materiales Materia Prima
desde la fuente de aprovi-
sionamiento hasta situar el . Productividad . —
-y Logistica de Medicidn del cuestionario
Logistica integral | producto en el punto de venta 53 5al8 Regular Aveces (3)
o produccion _ con escala de valor LIKERT
de acuerdo a los requerimien- Tiempo de entrega
tos del cliente.(J.J.Anaya,
2011,p.25 Transporte
p-25) Logistica de ; Casi nunca (2)
e 9al12 Media
distribucion Nunca (1)
Despacho

Fuente: Elaboracion propia
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Satisfaccion del cliente
CUADRO DE OPERACIONALIZACION
Variable Definicion conceptual Dimensiones Indicador Items Instrumento Rango Escala de medicién
Infraestructura
Tangibilidad 1ala Bugia Slempre (5)
Casisiempre  (4)
Apariencia Personal
La Satisfaccion del cliente es Cumpimicnto

aquella en que se comparan

las expectativas de_l cliente Fiabilidad 5al8 Regular Aveces (3)
Satisfaccion del CONn sus percepciones Medicion del cuestionario
cliente respecto del contacto real Puntualidad con escala de valor LIKERT
de
servicio.(K.D.Hoffman,2011
,p.289)
Atencion Personalizada

Empatia 9al12 Media faskuince (2)
Nunca (1)

Confianza

Fuente: Elaboracién propia




Anexo 3. Data de la variable independiente

Variable independiente: Logistica integral

SX1

34
38
32

34
41

38
42

30
33
38
29
32
33
27
33
40

44
37
44
39
36
31

34
39
43

33
39

47

Logistica de distribucion

12

11

10

Logistica de produccion

logistica de suministro

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 4. Data de la variable dependiente

Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

34
34
47

30
45

40

a4
32
39
40

31

27
35

25
31

43

45

40

48

36
34
33
30
37
47

40
36
33

Empatia

12| Syl

11

10

Fiabilidad

Tangibilidad

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28

Fuente: Elaboracion propia



ANEXO 5. CERTIFICADO DE VALIDEZ

Ucv
ﬁ “iE  CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE “LOGISTICA INTEGRAL”

DIMENSIONES / ITEMS Pertinencia | Relevancia | Claridad Sugerencias

| LOGISTICA DE SUMINISTRO Si No | Si No |Si |No

¢,Los proveedores cumplen los requerimientos de la

¢La empresa tiene suficiente informacion acerca de

¢La materia prima que se requiere es producida en sitios

¢La materia prima que ingresa a planta es de calidad?

II LOGISTICA DE PRODUCCION Si No | Si No |Si |No

¢La empresa cuenta con un plan maestro de produccion?

¢La planta realiza procesos para la mejora de la

¢, Se utiliza métodos como el just in time?

¢La empresa supervisa el servicio y tiempo de entrega?

Il LOGISTICA DE DISTRIBUCION Si No | Si No |Si |No

¢ La tercerizacion de transporte que realiza la empresa es

¢, Se realiza labores de supervision y monitoreo al

¢ El despacho que se realiza en la empresa es rapido?

¢La gestion de despacho es monitoreada por un




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE “SATISFACCION

DEL CLIENTE”

DIMENSIONES / ITEMS

Pertinencial

Relevancia

Claridad?

Sugerencias

| TANGIBILIDAD

Si

No

Si

No

Si

No

¢Las instalaciones de la empresa son de aspecto moderno

¢ Los equipos de la empresa son de aspecto moderno?

¢ Los colaboradores utilizan uniformes pulcros?

¢ Los empleados usan identificacion carnet?

Il FIABILIDAD

Si

No

Si

No

Si

No

¢La empresa cumple con lo que promete a sus clientes?

¢La empresa realiza servicio expedito y rapido?

¢La entrega de los productos se realiza con puntualidad?

¢La empresa maneja libros o registro de error?

I EMPATIA

Si

No

Si

No

Si

No

¢ Los colaboradores entienden las necesidades del cliente?

¢,Brindan los colaboradores un servicio personalizado y con

¢ Los empleados estan dispuestos a ayudar al cliente?

¢ Los colaboradores generan confianza a los clientes?




ANEXO 6 . ESCALA LIKER

LOGISTICA INTEGRAL

Resumen de procesamiento de casos

Estadisticas de fiabilidad

N %

Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 30 100,0

Alfa de N de
Cronbach? elementos
,843 12

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

SATISFACCION DEL CLIENTE

Resumen de procesamiento de casos

Estadisticas de fiabilidad

N %

Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Alfa de N de
Cronbach? elementos
812 12
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Logistica integral

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJD
CUADRO DE OPERACIONALIZACION
Items PREGUNTAS Siempre Casi siempre | Algunas veces Muy pocas veces Nunca
1 éLos proveedores cumplen los requerimientos de la empresa?

2 ¢La empresa tiene suficiente informacion acerca de posibles empresas proveedoras?
3 ¢La materia prima que se requiere es producida en sitios cercanos?

4 ¢La materia prima que ingresa a planta es de calidad?

5 ¢La empresa cuenta con un plan maestro de produccion?

6 ¢La planta realiza procesos para la mejora de la productividad?

7 ¢ Se utiliza métodos como el just in time?

8 ¢La empresa supenisa el senicio y tiempo de entrega?

9 ¢La tercerizacion de transporte que realiza la empresa es satisfactoria?
10 ¢ Se realiza labores de supenision y monitoreo al transportista?

11 ¢El despacho que se realiza en la empresa es rapido?

12 ¢La gestion de despacho es monitoreada por un supenisor?
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UNIVERSIDAD . ., .
CESAR VALLELD Satisfaccion del cliente
CUADRO DE OPERACIONALIZACION
Items PREGUNTAS Siempre Casi siempre Algunas veces Muy pocas veces Nunca
1 ¢Las instalaciones de la empresa son de aspecto moderno y atractivo?
2 ¢Los equipos de la empresa son de aspecto moderno?
3 ¢Los colaboradores utilizan uniformes pulcros?
4 ¢Los empleados usan identificacion carnet?
5 ¢La empresa cumple con lo que promete a sus clientes?
6 ¢La empresa realiza senvcio expedito y rapido?
7 ¢La entrega de los productos se realiza con puntualidad?
8 ¢La empresa maneja libros o registro de error?
9 ¢Los colaboradores entienden las necesidades del cliente?
10 ¢Brindan los colaboradores un senvcio personalizado y con cortesia?
11 ¢Los empleados estan dispuestos a ayudar al cliente?
12 ¢Los colaboradores generan confianza a los clientes?




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable. [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

L i3

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: DQ/\GQILA(LVMfU’lFuZN}JMQp .'.r.M”} DNI..... ((9/56{/ .................
Especialidad del validador:..... AQ”’/““TMOOUDEN@WQDJ ..................................................................................................

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. ]2 .. / ’Z, .... del 2017.

“Relevancia: E! item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo % W )
v,
s D

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son & .
suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.

Especialidad



Observaciones (precisar si hay suficiencia): /\/ /}}9%"'”4{-

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [)(] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. / 3 de 2 del 2017
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componenteo 77 T ’
dimension especifica del constructo

iClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo f
) ¢ LA

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.

Especialidad



N NGUA A

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [)4 Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

D vasguet estved v

C 4
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: ...l L e e e DNl O l%O\bQﬁ .........

AOMUG T 7714 ok

dimensidn especifica del constructo A
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es .
conciso, exacto y directo !

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formutado. ‘ de l 2 del 2017 \
Relevancia: El item es apropiado para representar al componenteo T '
b A \/E

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimensién Firma del Exberto Informante.

Especialidad



Cédigo @ FOLPRFR0202
ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD | vergan : 09
UKIvEnsinan DE TESIS Fecha @ Z3.03.2018
CESAR VALLLO FOgina @ Z2da?

Yo, VICTOR RAUL PRADO CARDOMNA, docente de lo Facultad de Ciencias
Empresariales y Escuelo Profesioncl de Administracion de lo Universided Ceszar
Vallajo - Campus Ate, ravizor {a| de la tasis tihdada

“Logistica Integral y Satisfacclén del cliente en la empresa Daspro S.A.C. Ate, 2018
del [de lo) estudicnte CCOILLO YARANGA LUIS GERARDO, corstaio que la
invesfigacion fiene un indice de similitvd de 13 % verficable en el repore de
onginalidad del programa Turnitin.

Bflo wwcrite |0} cnclze dicho reporte y concluyo que cado una de los
coincidencias deteciadas no corstituyan plagio. A mileal zaber y entender la tesi:
cumple con todas laz normas para el vio de citas y referencias establecidas porla
Univeridad Cesar Vallejo.

Ate, 20 de juic del 2018

Magtr. VICTOR RAUL PRADO CARDONA
DMI: 40760507

Direcciin da Vicemoctornods da

Eabond IvezsQocitn Ravisd Fesporcabie del SGC Aprobd Invastigockin




oy
- @

turnitin
Recibo digital

Este recibo confirma quesu trabajo ha sido recibido por Turnitin, A continuacién podra ver la
informacién del recibo con respecto a su entrega.

La primera pagina de tus entregas se muestra abajo.

Autor d

Luis Gerardo Ccoillo Yaranga

TESIS DE ADMINISTRACION

tesis Gerardo
tesis_de_luis_ccoillo_10-07-18.docx
1.86M

76

11,766

75,032

10-jul-2018 07:44a.m. (UT C-0500)
981632842

Identifi

i\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION.

Satisface:on del Cliente Daspro SAC.
Ate, 2018°

TESIS PAR TiTuLe BEL
ADMINISTRACION DE EMPRESAS.

AUTOR
Los Gerardo Ceallo Yaranga

ASESOR
Victor Ral Prado Cardona

LINEA OE INVESTIGACION
Gestion de organizacianes

LIMA - PERU

2017

‘Derechos de autor 2018 Turnitin. Todos los derechos reservados.




. Feedback Studio - Geogle Chieme
8 https//eviturnitincom/app/carta/es/Mang=es&o=921632842 8i5= 18u=1075/0000
/ < 5dei12 ~ > ©)

{J  feedback studio Luis Gerardo Ccoillo Yaranga tesis Gerardo )

>

: i\l—“ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO (o)
13 %

FACLITAR N SITAC AS FMPRISASIALMS
‘] Entregado a Universida 8 % >

EXCUzLA PROFESICNAL Us AURINID TS20I0N

2 repositario. ucv.edu. pe 5 °/o >

Lozienca Intsg 3l y S3usa005T del € £1e 8N § erprees Uasps S.A L
Ale 2018°

TESIS PARAOBIZNER 2. 1 TULD PROFSSICNAL Ok LICENCIADD EN
AN NETRACION N7 FIPRTSAS
s

AUTOR:
L. 3 Cerardo CIolo Yarangs

ARFLOR:

L8D0 CARDWA

Wictor Rl Prese

Vieroe poul P

LINTA DE INVERTIGARION
Cosudn de GINTIIONe:

LiMA - PERU

2017

HighResolution K a-e &

00
A e B

Numero de palabras: 11766 Text-only Report

Pagina: 1de 76




Version : 09
UNIVERSIDAD EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL UCV Fecha : 23-03-2018

‘ UCV AUTORIZACION DE PUBLICACION DE TESIS | Codigo : F05-70- 70202
CESAR VALLEXD Psgina - 1del

Yo LIS CERARDO CLaILld YASINEA identificado con DNI Ne21338363, egresado de la
Escuela Profesional de £ 2MINISTRALISY.  de la Universidad César Vallejo, autorizo g,
No autorizo ( ) la divulgacién y comunicacion piblica de mi trabajo de investigacion
titulado " LOGISTIC A INTEGRAL ¥ SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA
eMPREDA DASPRO 5.A.c ATE, 20187 -

en el Repositorio Institucional de la UCV (http://repositorio.ucv.edu.pe/), segin lo
estipulado en el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art. 33

Fundamentacion en caso de no autorizacion:

......................................

-------------------------

.....................................

DNL 21328962
FECHA: M geJutic del 2018
Elabord Direccion de Revid e el SGC Vicerrectorado de

Investigacién Investigacién




m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE:

FACULTAD: DE CIENCIAS EMPRESARIALES

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

LUIS GERARDO CCOILLO YARANGA

TITULO DE LA INVESTIGACION:

LOGISTICA INTEGRAL Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA DASPRO S.A.C ATE, 2018

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

SUSTENTADO EN FECHA: 07DEJULIODEL 2018

NOTA O MENCION: 12

NOMBRE Y FIRMA DEL ENCARGADO DE INVESTIGACION



