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Resumen

El trabajo tuvo como objetivo general determinar la relacién que existe entre la
gestion de la cadena de suministros y la satisfaccion del cliente en una empresa
logistica en Lima, donde la investigacion fue de tipo aplicada, con un enfoque
cuantitativo, de nivel descriptivo correlacional con disefio no experimental y con
corte transversal, la poblacion fue de 50 trabajadores de la empresa logistica de
consideradas fueron la planificacién, abastecimiento, operaciones en el almacén
e integracién en relacion a la satisfaccion al cliente. La técnica utilizada fue la
encuesta y el instrumento fue el cuestionario. Como resultado se obtuvo que que
el 36% (18) de los encuestados consideran que casi siempre se realiza una
adecuada gestion de la cadena de suministro donde el coeficiente de correlacion
fue de Rho Spearman de 0.675 indicando una relacion positiva moderada con

un valor de significancia de a=0,05.

Palabras clave: Planificacion, satisfaccion del cliente, cadena de

suministro.



Abstract

The general objective of the work was to determine the relationship
between supply chain management and customer satisfaction in a logistics
company in Lima, where the research was applied, with a quantitative approach,
descriptive level correlational with design Non-experimental and cross-sectional,
the population was 50 workers from the logistics company, considered were
planning, supply, warehouse operations and integration in relation to customer
satisfaction. The technique used was the survey and the instrument was the
guestionnaire. As a result, it was obtained that 36% (18) of the respondents
consider that adequate supply chain management is almost always carried out
where the correlation coefficient was of 0.675 Rho Spearman indicating a

moderate positive relationship with a significance value of a = 0.05.

Keywords: Planning, customer satisfaction, supply chain.



. INTRODUCCION

En la actualidad el &rea logistica se ha visto fortalecida a causa de la
exigencia que han tomado los mercados, como resultado de la variaciones y
desarrollos que se dan constantemente en el entorno actual de los negocios
(Fuentes y Palacios, 2018). La Asociacién Espafiola de Empresa de Almacenaje
y Distribucion Fisica (ANADIF) indica que un operador logistico es la compafia
gue, a pedido de su cliente, crea, organiza, gestiona y controla un plan donde se
desarrolle la cadena de suministro (Granillo et al., 2019). En Cuba, los
operadores logisticos se encuentran elevando su nivel de servicio dado que se
ha elevado el nimero de empresas que se enfrascan en sus actividades y
contratan a un operador para que se encargue de las restantes. Buscan potenciar
su eficiencia y el sistema empresarial, perfeccionando sus sistemas logisticos y
como resultado generar cadenas logisticas integradas (Calzado, 2020).

Hoy en dia la industria logistica en Colombia, aun no es muy frecuente
gue las empresas hagan uso de los servicios de operadores logisticos, ya que
indican que esto se aplica mas en regiones desarrolladas porque se encuentra
enlazado al nivel del progreso de su economia (Gonzéalez, 2015). Por ello, casi
600 empresas contratan los servicios de los operadores logisticos porque
consideran que este es un aliado estratégico para el crecimiento de su objetivo
social (Fuentes y Palacios, 2018). En Latinoamérica, Asia y Norteamérica, las
empresas tercerizan un promedio del 34% de sus costes, el mercado 3PL en el
nivel de servicios de transporte y almacén, tiene un gran potencial de crecimiento
significativo en dichas regiones; parte del 34% tercerizado, el 3PL controla
actualmente el 50% del mercado de transporte y so6lo el 31% del mercado de
almaceén (Ovalle, 2015).

Ademas, en Peru los operadores logisticos afrontan desafios importantes
para transformarse en una opcidon econdmicamente viable y confiable para
aquellas empresas que requieren sus servicios. En el periodo de 2013 al 2014
tuvo una alteracion negativa, a causa de que disminuyé el gasto en servicios 3PL,
se tuvo por parte de los operadores logisticos un 208.2 billones de dolares del
PBI, teniendo la logistica una participacion del 12.5 % del PBI, en costos
logisticos se tuvo 26.1 billones de dolares, como ingresos del 3PL se tuvo un
8.4% y de ganancias 2.2 billones de dolares. A nivel global, las empresas tienden

a tercerializar distintos servicios logisticos, el gasto en el que se incurre varia



dependiendo del desarrollo global de la economia que tenga dicha empresa,
siendo del 36% en el 2014 y de 50% para el 2015 (Champi et al., 2016).

Tal es el caso de la empresa logistica la cual se dedica a brindar el servicio
de operador logistico, identificando costos, simplificando operaciones vy
optimizando recursos, se encuentra ubicado en Lima — Perd, presenta
problemas de insatisfaccion del cliente, debido a una mala planificacion, también
a que el proceso de abastecimiento es muy lento a raiz de que la informacion no
se actualiza constantemente generando conflictos en la relaciobn proveedor-
empresa y por ultimo se encuentran dificultades al integrar la cadena de
suministro en la empresa causando que la satisfaccion del cliente sea muy baja
por lo que de continuar con esta problematica la empresa se veria en la
obligacion de cerrar sus puertas, puesto que al no lograr satisfacer a sus clientes
los ingresos de la empresa disminuiran generando asi que la organizacion deje
de ser rentable y viable. Debido a lo ya mencionado, se realiz6 la investigaciéon
de la gestion de la cadena de suministro y la satisfaccion del cliente de una
empresa logistica, Lima, 2021.

En la formulacion del problema tenemos como problema general ¢Qué
relacion existe entre la gestién de la cadena de suministro y la satisfaccion del
cliente en una empresa logistica en Lima, 2021? Y como problemas especificos
tenemos ¢ Qué relacion existe entre el proceso de planificacion de la gestion de
la cadena de suministro y la satisfaccion del cliente en una empresa logistico en
Lima, 2021?, ¢Qué relacion existe entre el proceso de abastecimiento de la
gestion de la cadena de suministro y la satisfaccion del cliente en una empresa
logistica en Lima, 20217, ¢Qué relacion existe entre el proceso de operaciones
en el almacén de la gestion de la cadena de suministro y la satisfaccion del cliente
en una empresa logistica en Lima, 2021?, por ultimo, ¢ Qué relacion existe entre
el proceso de integracion de la gestion de la cadena de suministro y la
satisfaccion del cliente en una empresa logistica en Lima, 20217

La justificacion préctica, la investigacion tiene como fin aportar posibles
soluciones o estrategias para resolver problemas (Fernandez, 2020). La
presente investigacion se justifica realizando soluciones para los reclamos o
sugerencias que tengan los clientes que eligen nuestros servicios. La justificacion
social, segun Bedoya (2020) debe contener un aporte social, siendo

trascendental y valer para futuros estudios (Castillo, 2017). Por esta razon, se



ejecuta esta investigacion con el fin de aportar hipotesis sobre la relacion de la
gestion de la cadena de suministro y la satisfaccion del cliente.

La justificacion metodoldgica, se refiere a que para investigaciones
similares se pueden emplear tecnologias o herramientas, ya aplicadas
anteriormente (Calderon, 2020). La empresa logistica, pretende dejar
herramientas y métodos que proporcionen referencias para futuras
investigaciones.

Se planted como objetivo general determinar la relacién que existe entre
la gestion de la cadena de suministros y la satisfaccion del cliente en una
empresa logistica en Lima, 2021. Asimismo, el primer objetivo especifico es
determinar la relacion que existe entre el proceso de planificacion de la gestion
de la cadena de suministros y la satisfaccion del cliente en una empresa logistica
en Lima, 2021. El segundo objetivo especifico es determinar la relacion que
existe entre el proceso de abastecimiento de la gestion de la cadena de
suministro y la satisfaccion del cliente en una empresa logistica en Lima, 2021.
El tercer objetivo especifico es determinar la relacién que existe entre el proceso
de operaciones en el almacén de la gestion de la cadena de suministros y la
satisfaccion del cliente en una empresa logistica en Lima, 2021. El cuarto y ultimo
objetivo especifico es determinar la relacion que existe entre el proceso de
integracion de la gestion de la cadena de suministros y la satisfaccidon del cliente
en una empresa logistica en Lima, 2021.

Respecto a la hipdtesis, se tiene una general y cuatro especificas. La
hipotesis general es que existe una relacion significativamente positiva entre la
gestion de la cadena de suministros y la satisfaccion del cliente en una empresa
logistica en Lima, 2021. Ademas, como especificas tenemos que existe una
relacion positiva entre la planificacion de la gestion de la cadena de suministro y
la satisfaccion del cliente en una empresa logistica en Lima, 2021. Aparte, existe
una relacién positiva entre el abastecimiento de la gestion de la cadena de
suministro y la satisfaccion del cliente en una empresa logistica en Lima, 2021.
Igualmente, existe una relacidon positiva entre el proceso de operaciones en el
almacén de la gestion de la cadena de suministros y la satisfaccidon del cliente en
una empresa logistica en Lima, 2021. Por ultimo, existe una relacion positiva
entre el proceso de integracion de la gestion de la cadena de suministro y la

satisfaccion del cliente en una empresa logistica en Lima, 2021.



Il. MARCO TEORICO

A fin de elaborar esta investigacion se utilizaron los siguientes
antecedentes nacionales que se consideran relevantes para su ejecucion.

Carrillo (2019) en su tesis titulada “Cadena de suministros y capacidad de
respuesta para los clientes de Decorcentro, Los Olivos 2019” cuyo objetivo fue
encontrar la relacion que hay entre la cadena de suministros y capacidad de
respuesta en Decorcentro de los Olivos. La metodologia utilizada fue no
experimental, transversal y correlacional, tuvo un enfoque cuantitativo, fue de
tipo aplicada y se tuvo una poblacion constituida por 51 clientes de manera
censo, para la muestra se emplearon los clientes ya mencionados y el método
de muestreo fue aleatorio simple. Como técnica se utilizd la acumulacion de
datos y su instrumento fue dos cuestionarios conformados por 10 preguntas para
cadena de suministro y 10 para capacidad de respuesta basado en la escala de
Likert empleando 5 alternativas para ambas partes. Como resultado se pudo
evidenciar que se encontré una relacion entre la cadena de suministro y la
capacidad de respuesta para los clientes de Decorcentro, ademas se encuentra
una correlacion de la cadena de suministros con el método predictivo, correlacion
y aplazamiento. El presente estudio nos brindara importante informacion sobre
como hallar la relacion entre las variables de la investigacion planteada.

Vargas y Corbetto (2019) en la tesis titulada “La cadena de suministros y
su influencia en la satisfaccion de los comensales de comida saludable en el
distrito de San Isidro en periodo 2019” donde su objetivo principal fue plantear
mejoras en la cadena de suministros a través de un instrumento para aumentar
la satisfaccion de los comensales de un local de comida saludable localizado en
el distrito de San Isidro en el afio 2019. Dicho estudio fue de tipo mixta cuanti-
cualitativa, su poblacién fueron los mozos o meseros que se encargan de atender
a los clientes y su realiz6 un muestreo probabilistico obteniendo asi un total de
44 colaboradores. Como técnicas se utilizaron la observacion directa, entrevista
y encuestas, empleando como instrumentos para la observacion directa sera el
check list, para la entrevista semiestructurada y para las encuestas se aplicé un
cuestionario. Obteniendo como resultado, que un 57% conoce a sus
proveedores, un 44% conoce la capacidad de recepcion del almacén, el 36% del
personal ha sido capacitado, el 25% realiza planificacion de los recursos para la

zona de almacenaje, solo el 35% hace uso de los métodos para disefiar la cadena

4



de suministros en la zona de almacén, el 27% indica que es dificil comprar
referencialmente y un 20% refiere que es complicado la elaboracién de
inventarios.

Tolentino (2019) en su tesis titulada “Gestion de la cadena de suministro y
satisfaccion del cliente de la empresa Inversiones Rimac S.R.L., 2019” tiene
como fin establecer la relacion que existe entre la cadena de suministro y la
satisfaccion del cliente de la empresa Inversiones Rimac en el afio 2019. El
disefio del estudio fue correlacional causal y el tipo de estudio es no experimental,
se realiz6 a una poblacion de 20 consumidores y la muestra fue de veinte
clientes. La técnica utilizada fue la encuesta, como instrumento fueron dos
cuestionarios para encontrar informacion acerca de las dos variables. De este
modo, se tiene como resultado que la variable gestién de la cadena de suministro
tiene un comportamiento normal e indice directa y significativamente a la variable
de satisfaccion del cliente, deduciendo que si se optimiza la gestion de la cadena
se elevara la satisfaccion del cliente. Dicha investigacion nos sirvio como guia
para elegir el instrumento adecuado para la investigacion.

Hinostroza y Nateros (2014) en su investigacion titulada “Cadena de
suministro y satisfaccion del cliente en la ferreteria Maranatha de la provincia de
Tarma-2014”. En el presente estudio tuvieron como finalidad establecer la
relacion existente entre la cadena de suministros y la satisfaccion del cliente de
la ferreteria Maranatha E.l.R.L., siendo un estudio de tipo aplicada, nivel
descriptivo y su disefio fue no experimental. Como poblacion se tuvo a 6
trabajadores de la ferreteria y 6 empresas que son clientes cuyos ingresos son
altos, utilizando a los mismos como muestra e implementando el muestreo
poblacional o censal. En instrumentos se empled el fichaje, la observacion
estructurada, directa, a los participantes, equipo y de campo, encuestas del
modelo SCOR para trabajadores y empresas, por ultimo, las entrevistas. Asi
pues, como resultado se tiene que se encuentra relacion entre la cadena de
suministro y la satisfaccion del cliente, hallando un 5% como nivel de confianza,
una r de 0.928 y una t de 7.88 que asegura que existe una relacion directa y
significativa. Esta investigacion nos sirvioé para la eleccion de las dimensiones
gue seran empleadas en la investigacion.

Gonzalez et al. (2018) ejecutd un estudio titulado “Procesos de negocio

de la cadena de suministro avicola” cuya finalidad es examinar los procesos



empresariales de la cadena de suministro avicola, la investigacion tuvo un disefio
no experimental y transeccional de tipo analitica. Como poblacion se tomé a
todas las empresas del sector Avicola del estado de Zulia y como muestra no
probabilistica sélo se tomaron a cuatro empresas del sector. Obteniendo como
resultados que se tienen tres etapas el aprovisionamiento, procesamiento y
distribucién para la cadena de suministro, en cada etapa se administran procesos
de negocios para fortalecer su integracion ya sea con los propietarios,
proveedores y clientes, los cuales son el flujo de produccion, logistica, progreso
de nuevos productos, conexién con los proveedores, gestion de la demanda,
servicio y atencion al cliente. Analizando lo mencionado, encontramos aportes
para escoger la poblacidon a las que se debe aplicar la investigacion.

Para elaborar la investigacion se hizo uso de los siguientes antecedentes
internacionales, los cuales se consideraron relevantes para su ejecucion.

Segun Escorcia (2018) en su tesis titulada “Ambidestreza y desempefio
organizativo en la industria agroalimentaria ecologica en Espafia: El papel clave
de la integracion de la calidad de la cadena de suministros” en el cual tuvieron
como objetivo principal estudiar el papel de la calidad de la cadena de suministro
dimensiones de integracion sobre el progreso de la ambidestreza organizacional.
Se utiliz6 una metodologia cuantitativa, la poblacién de estudio estuvo
compuesta por 2548 empresas ecoldgicas la que se usara para la muestra, como
técnica se implementard las encuestas que elaboraran cuestionarios como
instrumentos para la investigacion. Teniendo como resultado que existen
diferencias importantes entre los patrones de SCQI con respecto a ambidestreza,
también indican que soélo las organizaciones que desarrollen un patron de SCQI
de mayor uniformidad obtendran un nivel importante alto de ambidestreza. La
investigacion nos permitira entender cual es el valor de la cadena de suministro
para una organizacion.

Para Valenzo et al. (2015) en su articulo “Competitividad en la cadena de
suministro y la gestion de relaciones con los clientes en el sector exportador
aguacatero” tuvieron como objetivo encontrar de qué manera se enlaza la
competitividad de la cadena de suministro con una implementacion correcta de
los procesos ya sea estratégicos como operacional del Customer Relationship
Management. Contiene un disefio de investigacién descriptivo — relacional,

donde se implementaron mediciones estadisticas para encontrar diferentes



perspectivas incluyendo mediciones estadisticas e informacion de revisiones de
la literatura. Como poblacion se tuvo las organizaciones que exportan aguacates
del estado de Michoacan y para la muestra se usé a los ejecutivos, duefios o
encargados de estas organizaciones. De técnica se empled las encuestas y
como instrumento un cuestionario de 21 preguntas, el cual uso la prueba del Alfa
de Cronbach que tiene un nivel de confiabilidad de 0.807. Obteniendo como
resultado que la correlacion del CRM con la competitividad es moderada y fuerte,
en cambio su nivel de asociacion es bajo. Esta investigacién nos entrega mayor
informacion respecto a las revisiones de la literatura y aquella data sirve para
realizar los antecedentes de nuestra investigacion.

De acuerdo Chavez et al. (2016), en su articulo “The Effect of Customer-
Centric Green Supply Chain Management on Operational Performance and
Customer Satisfaction” tuvo como objetivo explorar los vinculos de la
implementacion de la gestion de cadena de suministro ecoldgica basandose el
desempefio operativo y la satisfaccion del cliente. La poblaciéon estuvo
compuesta por 600 fabricantes de automéviles de China, la muestra empleada
para el estudio fue del directorio de los fabricantes de la industria automotriz de
China del 2010 al 2011. Como técnica de investigacion se emplea la encuesta y
de instrumento se eligieron los cuestionarios. Teniendo como resultado que la
presién del cliente origina un resultado positivo y significante en la
implementacion del GSCM basado en el cliente, el cual genera varias mejoras
en el rendimiento operativo, al parecer la flexibilidad y el costo no generan
ninguna alteracion en la satisfaccion del cliente, en cambio la calidad y entrega
del producto si impactan positivamente. La presente investigacion nos permite
encontrar mas factores a considerar al realizar el analisis en el estudio que se
quiere elaborar.

Ademas, Saeed et al. (2020) en su articulo titulado “The Role of Supply
Chain Relationships in Risk Management by Enhancing Customer Satisfaction”
tuvo como objetivo encontrar el efecto de las relaciones de la cadena de
suministro en la satisfaccion del cliente para el suministro posterior. El presente
estudio es de enfoque cuantitativo y transversal, teniendo como poblacién a los
trabajadores de la industria electrénica en Karachi y se utilizé como muestra a
400 ciudadanos. Aplicaron la técnica de muestreo por conveniencia y se opté

tomar como instrumento un cuestionario de 33 preguntas. Obteniendo como



resultado que, se encuentra una relacion entre calidad de la cadena de
suministros y la satisfaccion del cliente indicando que los valores de correlacion
son de rigual a 0.955, mientas R cuadrados tiene un valor de 0.911, este trabajo
tiene un ajuste 91.1% lo que indica que es capaz de resolver problematicas. A
partir de esta investigacion, se tomaran los aportes de su metodologia e
instrumentos implementos.

Por ultimo, Gatobu y Waiganjo (2014) en su articulo titulado “Role of
Supply Chain Practices on Customer Satisfaction in the Printing Industry in
Kenya: A Case Study of Morven Kester East Africa Limited” tiene como objetivo
realizar un estudio de las préacticas de la cadena de suministro sobre la
satisfaccion del cliente en la industria de la impresion teniendo como poblacion
objetivo las empresas de impresion de Kenia. Se realiz6 mediante un estudio de
caso con una poblacién de las principales 50 empresas de impresion privadas de
Kenia, ejecutando un muestreo aleatorio simple con una muestra de 80
empleados de Morven Kester East Africa Limited y sus subsidiarias que
intervienen directa o indirectamente en el desarrollo de la cadena de suministro.
La técnica a ejecutar es la encuesta y como herramienta se us6 un cuestionario
gue contenia preguntas abiertas y cerradas. Teniendo como resultado que la
evaluaciébn comparativa como una mejor practica de cadena de suministro
desempefié un papel primordial para la satisfaccién del cliente. Este estudio nos
brindara un prototipo para la creacion de los cuestionarios.

Respecto a las bases tedricas utilizadas para esta investigacion, es
necesario tener en cuenta la siguiente informacion.

Para Souza (2014), la cadena de suministro es aquel grupo de empresas
gue se encuentran involucradas en la transformacion de insumos a productos y
en la distribucion de aquel producto a los diversos clientes, también entre
empresas tienen flujos informativos, fisicos y financieros. Cuando se realizan
analisis en la cadena de suministro, se basa en dar enfoques analiticos para
decidir qué acciones se deben tomar y estas tienen que adaptarse de la mejor
manera a la demanda y la oferta.

La Gestion de la cadena de suministro recomienda un enfoque del empuje
de la produccién que sea mayor al empuje de la demanda, ya que la cadena de
suministros se enfoca en “fabricar vs comprar’ (Christopher & Ryals, 2014).

Segun Hugo (2018), indica a la gestion de la cadena de suministro como aquel



aspecto que influye en su comportamiento y conseguir los resultados esperados.
También lo define como la coordinacion estratégica, sistematica y tactica de las
labores comerciales, dichas labores que se dan tanto dentro como fuera de la
empresa tienen el fin de optimizar a largo plazo el rendimiento de cada empresa
yde la cadena de suministro en su totalidad.

La primera dimension de la gestion de cadena de suministros fue la
planificacion estratégica que permite visualizar que es lo que se esta realizando
en la actualidad y también a donde se dirige, este es un proceso dificil para el
gue se necesita trabajar en equipo y estar comprometidos con los objetivos
planteados por la organizacion, ademas se necesita tener mucha paciencia para
esperar los resultados pronosticados (Petkovic et al., 2016), Asi mismo se centra
en la coordinacion de los procesos con el fin de mejorar la eficiencia de la misma
(Quevedo, 2010).

La segunda dimensién de la gestion de cadena de suministros fue el
proceso de abastecimiento la cual incrementa la rentabilidad de las empresas y
se desarrolla en dos fases, la primera es la calificacion donde se eligen a los
proveedores con los que se van a trabajar viendo que posean distintas
capacidades, estas deben incluir una buena calidad, buena confiabilidad y
viabilidad financiera; dicha fase se concentra en mitigar los riesgos de
incumplimiento del proveedor. Como segunda fase tenemos a la seleccién donde
se escogen los proveedores, esta etapa busca potenciar la competencia entre
los proveedores. De forma que en la etapa de calificacion los fabricantes solo
requieren los servicios de aquel proveedor con mejor calidad, lo que va a asegurar
la buena calidad y rendimiento de la empresa (Jin et al., 2014).

La tercera dimension son las operaciones en el almacén, que segun
Arrieta (2011) son una tarea muy importante de las gerencias de las empresas,
de manera especial de la direccion logistica, porque se evalla el funcionamiento
de su centro de distribucion en cuanto a indicadores como la calidad y exactitud
en el inventario, la rotacion de la mercancia y los costos de almacenamiento.
Asimismo, la medicion de los costos en el almacén es un aspecto fundamental
para reforzar los planes de mejoramiento de las condiciones operativas y
administrativas del almacén.

La cuarta dimensién es el proceso de integracion de la cadena de

suministro que empieza la relacion desde los procesos y flujos internos de la



organizacion, pasa a la union de procesos y al flujo de ellos y por dltimo se
alinean a la estrategia de la cadena, todo con el objetivo de satisfacer las
necesidades de los que solicitan nuestros servicios. Se divide en etapas como la
asignacién donde se destina qué recursos se utilizaran, las negociaciones de
mercado que se aplican al precio, lo socios y competencia, la asociacion para
fijar convenios, cooperacion donde se firman contratos largos con proveedores,
coordinacion que consiste en repartir informacion y la comunicacion donde se
informa y explica a los empleados el funcionamiento de la cadena (Sablén et al.,
2017).

De acuerdo con Kaul y Srivastava (2014), la satisfaccion del cliente es
considerado como la base del marketing, esto se refleja cuando el producto o
servicio causa buena impresién y cumple con los requerimientos de los clientes.
Para el mercado minorista la experiencia del cliente es demasiado importante,
aqui no sélo tiene influencia la calidad funcional sino también la calidad inducida
emocionalmente ya sea antes o después de la venta. Para Terry (2002) si un
comprador o cliente esta satisfecho con el servicio o el método de compra, esto
se refleja en su fidelidad a la empresa, como demuestra su interés en
recomendar el producto o la empresa en futuras compras, y su aceptacion del
precio ofrecido por la empresa sin necesidad de buscar una oferta mejor en otro
lugar.

La primera dimension de la satisfaccion del cliente son los recursos
fisicos, los cuales segun Ramos (2020) son elementos tangibles que a su vez
son todo lo que se puede observar, palpar o probar; esto quiere decir que son
materiales, objetos fisicos, instalaciones o apariencia personal.

La segunda dimension de la satisfaccion del cliente es el personal, el cual
se conforma de asesores que ayudan y prestan el servicio al cliente con cierta
muestra de interés y nivel de atencion individualizada (Hinostroza y Nateros,
2014).

La tercera dimension es el servicio, que segun Stanton et al. (2004), los
servicios son aquellas acciones que se realizan directamente con el cliente, con
el objetivo de que éste quede satisfecho y se cumplan todas sus exigencias. Nos
ayuda a darnos cuenta de que el servicio es la actividad de intermediacién que
se produce entre el consumidor final y la empresa, y que es esta actividad la que

determina que un cliente quede satisfecho o insatisfecho. Segun Sandhusen
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(2002) son actividades cuyo objetivo es proporcionar un beneficio y una
satisfaccion, que se prestan en alquiler o en venta, que son fundamentalmente
intangibles, pero forman parte de un proceso.

La cuarta dimensién es el trato al cliente, el cual segun Da Silva (2020),
es la herramienta de marketing mas utilizada, a pesar de que es so6lo una de las
muchas herramientas de marketing disponibles, y su funcién es establecer
contacto con los clientes, lo que hace de diversas maneras para construir una
relacion con ellos. Esto ocurre antes, durante y después de la venta. Su objetivo
principal es garantizar que el servicio o el producto llegue al pablico en general
para que se utilice adecuadamente y satisfaga al consumidor. garantiza la
satisfaccion del consumidor.
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Il METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacién

La investigacidén que se aplico fue de tipo aplicada. Segun Esteban (2018)
dicho estudio tiene como finalidad solucionar problemas que se den en los
diferentes procesos de la organizacion a estudiar, se le conoce como aplicada
porque a partir de la investigacion basica se procede a plantear un problema y
las hipotesis. Se escogio este tipo de investigacion porque se utilizaron teorias
ya planteadas anteriormente para resolver problemas similares al que tenemos
en nuestra investigacion.

La investigacion tuvo un disefio no experimental, de acuerdo con Mousalli-
Kayat (2015), este disefio no busca que las variables se modifiquen al medir su
impacto sobre la otra, visualiza el fenémeno en el entorno natural. Fue no
experimental porque se dejo que las variables actuen naturalmente y solo se
observaron los fenbmenos que sucedan para posteriormente realizar un analisis
de los resultados.

Ademas, el corte fue transversal porque segun Hernandez et al. (2014) en
una investigacion con este disefio y corte, se recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico; ademas, su proposito es describir variables y
analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado.

El enfoque de la investigacion fue cuantitativo, para Vega et al. (2014)
decian que este enfoque es de caracter cientifico ya que es adquirido al aplicar
el método cientifico, ademas, sus soluciones se basan en la medicidon numérica
y estadistica. Es por esto que se escogié el enfoque cuantitativo, ya que se hizo
una recoleccién de datos para poder calcular la relacion entre las variables a
investigar.

Tuvo un nivel descriptivo correlacional, segun Mousalli-Kayat (2015),
describe la relacion que existe entre las variables, su finalidad es centrarse en
cuantificar, examinar y relacionar las variables, tratando de encontrar un grado
de asociacion entre ellas. Dicho esto, creemos conveniente utilizar este nivel en
nuestra investigacion ya que permitio encontrar la relacion y el impacto que existe
entre la cadena de suministro y la satisfaccion del cliente en una empresa

logistica.
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3.2 Variables y Operacionalizacion

En la presente investigacion se presentaron dos variables, las cuales son
variable independiente y variable dependiente.

La variable independiente fue: Gestion de cadena de suministros y las
dimensiones de esta variable son: planificacién, abastecimiento, operaciones en
el almaceén e integracion.

La variable dependiente fue: Satisfaccion del cliente, con respecto a sus
dimensiones, son las siguientes: recursos fisicos, personal, servicio y trato al
cliente.

En el Anexo 1 se puede encontrar los items pertenecientes a los
indicadores para la variable gestion de la cadena de suministro.

Asi mismo, en el Anexo 2 se encuentran los items relacionados a los
indicadores de la variable satisfaccion del cliente.

Por ultimo, en el Anexo 3 se localiza la matriz de consistencia.

3.3. Poblacién, muestray muestreo

Poblacién

La poblacion de estudio es el grupo de casos que seran parte del referente
para la opcion de la muestra, este debe cumplir con ciertos criterios
determinados. Es fundamental escoger una poblacion, ya que al culminar el
estudio a través de una muestra se puede ejecutar o extrapolar los resultados
encontrados hacia toda la poblacion (Arias et al., 2016). La presente
investigacion estara conformada por un total de 50 trabajadores de la empresa
logistica de estudio.

Criterios de inclusion

e Trabajadores de la empresa logistica de Lima
e Trabajadores de diferentes areas de dicha empresa
Criterios de exclusion
e No hubo criterios de exclusién, dado que la muestra fue poblacional

Muestra

La muestra en la investigacion de Calderén (2020), indica que es el
subgrupo de una poblacion seleccionada, recopila la informacion de un grupo y
se clasifica de forma predictiva.

De acuerdo con esta investigacion, se escogido que la muestra este

conformada por la totalidad de los trabajadores sin importar la frecuencia en la
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gue realizan pedidos, es decir por los 50 trabajadores.

Muestreo

El muestreo a utilizar sera no probabilistico por conveniencia, ya que
segun Otzen & Manterola (2017) permite seleccionar aquellos casos accesibles
gue acepten ser incluidos, esto se fundamenta en la conveniente accesibilidad y
proximidad de los sujetos para el investigador.

Unidad de Analisis

La unidad de andlisis son los componentes basicos del estudio de analisis
del tema y se diferencia por un grupo de palabras y variables (Calderén, 2020).
Siendo asi que la unidad de andlisis sera cada uno de los cincuenta trabajadores
gue se tienen en la actualidad.
3.4. Teécnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para realizar la investigacion se empled como técnica la encuesta; asi se
pudo establecer cual es el nivel actual de satisfaccién del cliente. De acuerdo
con Feria et al. (2020) la encuesta es un método empirico que a través de un
formulario digital online busca conseguir respuestas sobre el tema atratar. La
ventaja de usar este método es que se encontr6 una mayor cantidad de
opiniones, también asegurd una muestra dispersa geograficamente y permitié
una mejor estudio y tabulacion de las opiniones recibidas. Se elaboraron
encuestas dirigidas a un grupo de trabajadores de la empresa logistica, el cual
proporciond resultados sobre la gestién de cadena de suministro y la satisfaccion
actual desde el punto de vista de los colaboradores.

Instrumentos de recoleccion de datos

Para llevar a cabo la primera técnica se hizo uso del instrumento el
cuestionario, Meneses (2016) indica que el cuestionario es un instrumento que
se utiliza para recoger data durante un estudio de campo especificamente
cuando usan la metodologia de encuestas. Permite realizar un grupo de
preguntas para encontrar informacion de una muestra de sujetos de estudio y asi
definir la poblacion que se estudia y cotejar estadisticamente la relacion que
tienen las medidas de atenciéon. Se emplearon los cuestionarios para poder
recolectar la mayor cantidad de datos posibles. Estos fueron evaluados segun la
escala tipo Likert, segun Hernandez et al. (2014) se le pide a los que sean
encuestados que elijan entre 5 opciones de la escala segun su criterio. Los

cuestionarios se encuentran en los anexos 7y 8

14



Figura 1
Escala de Likert

ITEMS SIGNIFICADOD
Munca
ZCasinunca
AVECES
Zasi siempre
Siempre

| LT =

Fuente: Adaptado a Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014)

Validez

Segun Hernandez et al. (2014) sefalan que la validez es un instrumento
gue mide las variables de una forma facil y precisa. En la presente investigacion
se validaron los instrumentos utilizados para recolectar datos, mediante el juicio
de tres expertos, el primer experto fue especialista en la gestion de la cadena de
suministro, el siguiente en satisfaccion al cliente, el tltimo debe tener experiencia
creando y aplicando encuestas, asi se pudo apoyar a interpretar los resultados
obtenidos. Ellos fueron los encargados de verificar que las interrogantes
plasmadas sean las correctas y estén relacionadas a los objetivos que se tiene
en la investigacion.

Confiabilidad

De acuerdo con Hernandez et al. (2014), indica que un instrumento es
confiable siempre y cuando demuestre que lo que mide sean valores verdaderos
de lo que se esta investigando y si es aplicado al mismo individuo se garantiza
los mismos resultados.

Para confirmar la confiabilidad del instrumento de medicién se aplicé un
cuestionario piloto para cada variable y dirigido a 10 trabajadores los cuales
deben pertenecer a una empresa del mismo rubro que la de investigacion.

A continuacion, se presenta la tabla sobre los criterios de confiabilidad.

15



Tabla 1

Confiabilidad del instrumento

Escala Categoria
=1 Confiabilidad perfecta
0.90%= = 0,99 Confiabilidad mury alta
0,70% = (.89 Confiabilidad alta
0605 r= 0,69 Confiabilidad aceptable
0.40% = 350 Confialilidad moderada
0.30% r= 30 Confiabilidad baja
0.10% = 0,29 Confiabilidad muy baja
001% = 0,09 Confiabihidad despreciable
r=10 Confiabalidad nula

Fuente: Hinostroza & Nateros (2014)

Numero de preguntas (k) 52
Sumatoria de la varianza de los items 55.1
Varianza total del instrumento 198.
7
Coeficiente de confiabilidad del cuestionario (a) 0.81

Fuente: Elaboracion propia

El cuestionario utilizado para las variables gestion de la cadena de
suministro y satisfaccién del cliente tiene un alfa Cronbach con un valor de 0.81
081% lo que segun la escala de criterios de confiabilidad nos sefiala que posee
una confiabilidad alta. En el Anexo 5y Anexo 6 podemos encontrar la matriz de
coeficiente de confiabilidad para ambas variables.

3.4. Procedimientos

El procedimiento se dividi6 en tres etapas, primero de creaon dos
cuestionarios el primero conformado por 26 preguntas relacionadas a la
cadena de suministro, estas fueron abiertas, es decir, de multiples respuestas
especificamente 5 opciones. Posteriormente, se empled otro cuestionario con 26
preguntas especificamente para la satisfaccion del cliente, el cual también fue de
respuestas abiertas con el mismo namero de opciones que el otro cuestionario.
Estos cuestionarios se llevaron a cabo mediante un formato fisico o electronico,
el cual fue realizado por la muestra escogida de trabajadores.

La segunda etapa inicia después de la creacién de los cuestionarios se
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procede a analizados y examinados por tres expertos que confirmo la validez de
las encuestas y entrevistas. Posteriormente, se pasé a comparar el formato de
encuesta que tenemos con otros y se encontré un nivel alto en el alfa de
Cronbach, lo que nos sefiala que la encuesta posee credibilidad. Al reconfirmar
la validez de las encuestas se procede a su ejecucion.

De igual manera se realizaron cuestionarios, estas fueron dirigidos a los
empleados de la empresa, se llevaron a cabo de manera presencial. Su
ejecucidn y analisis, estuvieron a cargo de los que expertos que realizaron las
encuestas.

Por ultimo, al ejecutar los cuestionarios, da paso a recolectar la data
adquirida mediante estas, ya que segun, Hernandez et al. (2014) sefiala que la
recopilacion de datos se ejecuta en un contexto natural y cotidiano, para estudiar
como se desenvuelve en su dia a dia.

3.5. Método de anélisis de datos

Para analizar los datos se emplearon tablas estadisticas, ya que nos
permite catalogar la frecuencia que presenta cada variable planteada en la
investigacion, a partir de los resultados alcanzados, se procedié a ejecutar la
interpretacion y andlisis de la conducta de las variables.

También, se implementaron graficos estadisticos que sirven para realizar
un estudio visual de la data encontrada en las tablas estadisticas, con la finalidad
de entender la conducta de los niveles relacionados con las variables a investigar.
Utilizamos el programa de Excel para poder analizar, clasificar y estudiar la
informacion recolectada, ademas permite la contratacion de las posibles
hipotesis.

3.6. Aspectos éticos

Para la elaboracion de la investigacion se cumplieron con los principios,
pautas y reglas que solicita la Universidad César Vallejo. A su vez, para la
redaccion se utilizo la normativa APA, lo cual asegura la confiabilidad, propiedad
y amparo de las fuentes utilizadas como referencia. Respecto a la propiedad,
para asegurar que sea un archivo inédito se empled el programa TURNITIN, el
cual se encarga de corroborar que la originalidad de una investigacion. En
consecuencia, se asegura la legitimidad y veracidad del trabajo.

Asimismo, se menciona gue solo se tuvo autorizacién de la empresa para

mostrar los resultados obtenidos de la aplicacion de las encuestas mas no para
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revelar los nombres de cada encuestado ni el nombre de la propia empresa,
debido a politicas internas, confidencialidad de datos y cultura organizacional de
la misma. A su vez, es importante recalcar que para medir la satisfaccion del
cliente se hizo desde el punto de vista de los mismos colaboradores, quienes son
los clientes internos, puesto al ser una empresa logistica que almacena y
distribuye productos de empresas que contratan estos servicios, normalmente
los clientes externos no vienen de manera presencial, sino que la misma
empresa almacenay reparte sus productos. Por ultimo, se asegura que los datos
proporcionados seran confidenciales y Gnicamente usados para fines

académicos.
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V. RESULTADOS

En este capitulo se muestran los resultados obtenidos y se busca analizar
con el objetivo de determinar la relacion que existe entre la gestion de la cadena
de suministros y la satisfaccion del cliente en una empresa logistica en Lima,
2021. En tal sentido, se detallan los resultados descriptivos en base a los
objetivos de la tesis. Asimismo, se desarrolla el analisis inferencial relativos a la
prueba de normalidad y las pruebas de hipoétesis.

OBJETIVO GENERAL: Determinar la relacion que existe entre la gestion
de la cadena de suministros y la satisfaccion del cliente en una empresa logistica
en Lima, 2021.

Para tratar el desarrollo de este objetivo, es importante sefialar que la
gestion de la cadena de suministros se basa en dar enfoques analiticos para
decidir qué acciones se deben tomar y estas tienen que adaptarse de la mejor
manera a la demanda y la oferta. Asimismo, la satisfaccion del cliente es
considerada como la base del marketing, esto se refleja cuando el producto o

servicio causa buena impresion y cumple con los requerimientos de los clientes.

Tabla 2
Gestion de la cadena de suministro y satisfaccion del cliente

SATISFACCION DEL CLIENTE

A Veces .Ca5| Siempre Total
Siempre
R%/cuder;to 13 7 1 21
A Veces ode 26.0%  14.0% 2.0% 42.0%
total
) Casi Reocuder?to 1 0 0 1
GESTIONDE =~ %de 2.0% 0.0% 0.0% 2.0%
LA CADENA total
DE Casi R%cuderllto 4 18 2 24
SUMINISTRO Siempre % de 8.0% 36.0% 4.0% 48.0%
total
Recuento 0 1 3 4
Siempre % del 0.0% 2.0% 6.0% 8.0%
total
Recuento 18 26 6 50
Total % del total 36.0% 52.0% 12.0% 100.0%
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Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de una empresa logistica en
Lima, 2021.

Figura 2

Gestion de la cadena de suministro y satisfaccion del cliente

Gestion de la cadena de suministro y satisfaccién del cliente
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Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de una empresa logistica en
Lima, 2021.

INTERPRETACION: Segun el presente gréafico indica que, el 36% (18) de
los encuestados consideran que casi siempre se realiza una adecuada gestion
de la cadena de suministro, lo que coincide con el resultado de satisfaccién del
cliente; asimismo el 26% (13) considera solo a veces se realiza una buena
gestion de la cadena de suministro y la satisfaccion del cliente. Finalmente, el 2%
(1) colaborador difiere, ya que en la variable gestion de la cadena de suministro
seinclina por la opcién a veces y para la satisfaccion del cliente opta por la opcion
siempre.

OBJETIVO ESPECIFICO N°1: Determinar la relacion que existe entre el
proceso de planificacibn de la gestion de la cadena de suministros y la
satisfaccion del cliente en una empresa logistica en Lima, 2021.

Para lograr este primer objetivo especifico se hizo un analisis de los datos
obtenidos en cuanto a la dimensién planificacion estratégica de la gestion de la
cadena de suministros y la satisfaccion del cliente en una empresa logistica en

Lima, 2021. Los resultados de la planificacion de la gestion de la cadena de
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suministro se midieron especificamente a través de los siguientes indicadores:
relacidbn entre abastecimiento y demanda, organizacion de la cadena de
suministro y gestion del inventario. A continuacion, se presentan los resultados:
Tabla 3

Planificacion y satisfaccion del cliente

SATISFACCION DEL CLIENTE

A Veces _Ca5| Siempre Total
Siempre
R%/cuderllto 11 8 1 20
A Veces ode 22.0% 16.0% 2.0% 40.0%
total
) Recuento 4 2 1 7
Casi % del
Nunca 8.0% 4.0% 2.0% 14.0%
total
PLANIFICACI . Recuento 2 15 1 18
- Casi % del
ON Siempre 40%  30.0%  20%  36.0%
total
Recuento 1 1 3 5
Siempre % del 2.0% 2.0% 6.0% 10.0%
total
Recuento 18 26 6 50
% del total 36.0% 52.0% 12.0% 100.0
Figura 3

Planificacion v satisfaccion del cliente
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Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de una empresa logistica en

Lima, 2021.
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INTERPRETACION: Segun el presente grafico indica que, el 30% (15)
de los encuestados consideran que casi siempre se realiza una adecuada
gestion de la planificacion de la cadena de suministro, lo que coincide con el
resultado de satisfaccion del cliente; asimismo el 22% (11) considera que solo a
veces se realiza una buena gestion de la planificacién de la cadena de suministro
y la satisfaccion del cliente. Finalmente, el 2% (1) colaborador difiere, ya que en
la dimension de planificacion de la gestion de la cadena de suministro se inclina
por la opcién a veces y para la satisfaccion del cliente opta por la opcién siempre.

Segun el presente grafico indica que, el 30% (15) de los encuestados
consideran que casi siempre se realiza una adecuada gestion de la planificacion
de la cadena de suministro, lo que coincide con el resultado de satisfaccion del
cliente; asimismo el 22% (11) considera que solo a veces se realiza una buena
gestion de la planificacion de la cadena de suministro y la satisfaccion del cliente.
Finalmente, el 2% (1) colaborador difiere, ya que en la dimensién de planificacién
de la gestion de la cadena de suministro se inclina por la opcion a veces y para
la satisfaccion del cliente opta por la opcion siempre.

Segun el presente grafico indica que, el 30% (15) de los encuestados
consideran que casi siempre se realiza una adecuada gestion de la planificacion
de la cadena de suministro, o que coincide con el resultado de satisfaccion del
cliente; asimismo el 22% (11) considera que solo a veces se realiza una buena
gestion de la planificaciéon de la cadena de suministro y la satisfaccion del cliente.
Finalmente, el 2% (1) colaborador difiere, ya que en la dimensién de planificacion
de la gestion de la cadena de suministro se inclina por la opcién a veces y para
la satisfaccion del cliente opta por la opcion siempre.

OBJETIVO ESPECIFICO N°2: Determinar la relacion que existe entre el
proceso de abastecimiento de la gestion de la cadena de suministros y la
satisfaccion del cliente en una empresa logistica en Lima, 2021.

Para alcanzar este segundo objetivo especifico, se hizo un andlisis de los
datos obtenidos en cuanto a la dimension procesos de abastecimiento y la
satisfaccion del cliente en una empresa logistica en Lima, 2021. Los resultados
del abastecimiento de la cadena de suministro se midieron especificamente a
través de los siguientes indicadores: formatos de control de ingresos y salidas,

estrategia para abastecimiento, proveedores, planificacion de compras.
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Tabla 4

Abastecimiento y satisfaccion del cliente

SATISFACCION DEL CLIENTE

A Casi Siempre Total
veces siempre
A veces Recuento 10 11 0 21
% del 200 222% 0.0% 42.0%
total %
Casi Recuento 3 0 0 3
nunca % del 6.0% 0.0% 0.0% 6.0%
total
Casi Recuento 4 15 3 22
siempre % del 8.0% 30.0% 6.0% 44.0%
ABASTECIMIENTO total
Nunca Recuento 1 0 0 1
% del 2.0% 0.0% 0.0% 2.0%
total
Siempr Recuento 0 0 3 3
e % del 0.0% 0.0% 6.0% 6.0%
total
Total Recuento 18 26 6 50
% del 36.0 52.0% 12.0% 100.0
total % %

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de una empresa logistica en Lima, 2021

Figura 4

Abastecimiento y satisfaccion del cliente
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INTERPRETACION: Segun el presente grafico indica que, el 30% (15) de
los encuestados consideran que casi siempre se realiza una adecuada gestion
de abastecimiento de la cadena de suministro, lo que coincide con el resultado
de satisfaccion del cliente; Por otro lado, el 22% (11) considera que solo a veces
se realiza una buena gestion del abastecimiento de la cadena de suministro, pero
en satisfaccion del cliente marcaron casi siempre. Finalmente, el 8% (4) de
colaboradores difieren, ya que en la dimension de abastecimiento de la gestion
de la cadena de suministro se inclinaron por la opcion casi siempre y para la
satisfaccion del cliente optan por la opcion a veces.

OBJETIVO ESPECIFICO N°3: Determinar la relacion que existe entre el
proceso de operaciones en el almacén de la gestion de la cadena de suministros
y la satisfaccion del cliente en una empresa logistica en Lima, 2021.

Para alcanzar este tercer objetivo especifico se hizo un analisis de los
datos obtenidos en cuanto a la dimension operaciones en el almacén de la
gestion de la cadena de suministros y la satisfaccion del cliente en una empresa
logistica en Lima, 2021. Los resultados de las operaciones en el almacén de la
gestion de la cadena de suministros se midieron a través de los siguientes
indicadores: rotacidon de stock, inventario y almacenamiento. A continuacién, se
presentan los resultados:

Tabla b
Operaciones en el almacén y satisfaccion del cliente
SATISFACCION DEL CLIENTE

A Casi Siempre Total
veces siempre
Aveces Recuento 11 7 0 18
% del 22.0% 14.0% 0.0% 36.0%
total
Casi Recuento 1 1 1 3
nunca % del 20% 2.0% 2.0% 6.0%
total
OPERACIONES Casi Recuento 6 14 2 22
EN EL siempre % del 12.0% 28.0% 4.0% 44.0%
ALMACEN total
Siempre Recuento 0 4 3 7
% del 0.0% 8.0% 6.0% 14.0%
total
Total Recuento 18 26 6 50
% del 36.0% 52.0% 12.0% 100.0%
total

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de una empresa logistica en Lima,
2021
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Figuras
Operaciones en el almacén y satisfaccion del cliente
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INTERPRETACION: Segun el presente grafico indica que, el 28% (14) de
los encuestados consideran que casi siempre se realiza una adecuada gestion
de las operaciones en el almacén en toda la cadena de suministro, lo que
coincide con el resultado de satisfaccion del cliente; Por otro lado, el 22% (11)
considera que solo a veces se realiza una buena gestion de las operaciones en
el almacén en toda la cadena de suministro, pero en satisfaccién del cliente
marcaron casi siempre. Finalmente, el 2% (1) colaborador difiere, ya que en la
dimension de operaciones en el almacén en toda la gestion de la cadena de
suministro se inclindé por la opcion casi nunca y para la satisfaccion del cliente
opt6 por la opcién siempre.

OBJETIVO ESPECIFICO N°4: Determinar la relacion que existe entre el
proceso de integracion de la gestion de la cadena de suministros y la satisfacciéon
del cliente en una empresa logistica en Lima, 2021.

Para alcanzar este 4to y ultimo objetivo se hizo un analisis de los datos
obtenidos en cuanto a la dimensidn Procesos de integracion de la gestion de la

cadena de suministros y la satisfaccidén del cliente en una empresa logistica en
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Lima, 2021. Los resultados de la integracion de la gestion de la cadena de
suministro se midieron especificamente a través de los siguientes indicadores:
estrategia, orientacion y posicionamiento, calidad e innovacién. A continuacion,
se presentan los resultados:

Tabla 6

Integracion y satisfaccion del cliente

SATISFACCION DEL CLIENTE

A Casi Siempre Total
veces siempre
Aveces Recuento 12 7 1 20
% del 24.0% 14.0% 2.0% 40.0%
total
Casi Recuento 0 0 1 1
nunca % del 0.0% 0.0% 2.0% 2.0%
total
Casi Recuento 4 18 1 23
INTEGRACION siempre % del 8.0% 36.0% 2.0% 46.0%
total
Siempre Recuento 2 1 3 6
% del 4.0% 2.0% 6.0% 12.0%
total
Total Recuento 18 26 6 50
% del 36.0% 52.0% 12.0% 100.0%
total

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de una empresa logistica en Lima,
2021

Figura 6
Integracion y satisfaccion del cliente
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INTERPRETACION: Segun el presente gréafico indica que, el 36% (18) de
los encuestados consideran que casi siempre se realiza una adecuada gestion
de laintegracion en toda la cadena de suministro, lo que coincide con el resultado
de satisfaccion del cliente; Por otro lado, el 24% (12) considera que solo a veces
se realiza una buena gestion de la integracion en toda la cadena de suministro y
satisfaccion del cliente. Finalmente, el 2% (1) de colaboradores difieren, ya que
en la dimensién de integracion de gestién de la cadena de suministro se
inclinaron por la opcidn casi nunca y para la satisfaccion del cliente optan por la
opcién siempre.

Correlacién de hipotesis general

Existe una relacién significativamente positiva entre la gestién de la
cadena de suministros y la satisfaccion del cliente en una empresa logistica en
Lima, 2021

Ho: No existe una relacion significativamente positiva entre la gestion de
la cadena de suministros y la satisfaccion del cliente en una empresa logistica
en Lima, 2021

H1: Si existe una relacién significativamente positiva entre la gestion de
la cadena de suministros y la satisfaccion del cliente en una empresa logistica
en Lima, 2021

Valor de significancia a=0,05
Decision:
Si, Sig. e< Sig. i, entonces se rechaza la HO y se acepta la H1
Si, Sig. e>Sig.i, entonces se rechaza la H1 y se acepta la HO
Tabla 7

Prueba de hipdtesis general

GESTION DE SATISFACCION
CADENA DE DEL CLIENTE

SUMINISTRO

Coeficiente
de 1000 ’675**

GESTION DE g(i)érelamon
Rho de oo AOENADOE (bilateral) 0.000
Spearman N 50 i
SATISFACCION _Coeficiente 6765 1000
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DEL CLIENTE de

correlaciéon

Sig.

(bilateral) 0.000

N 50 50

** |_a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
Fuente: SPSS v25

INTERPRETACION: En la tabla se detalla que el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman fue de 0.675, lo cual indicé una relacion
moderada. Asimismo, el valor de significancia fue de 0.000, siendo menor a 0.05,
por lo tanto, se rechazé la hipétesis nula y se acepto la hipétesis alterna: Si existe
relacion significativa entre la gestion de la cadena de suministro y la satisfaccion
del cliente en una empresa logistica en Lima, 2021.

Prueba de hipotesis especifica 1:

Existe una relacion positiva entre la planificacion de la gestion de la
cadena de suministro y la satisfaccion del cliente en una empresa logistica en
Lima, 2021.

Ho: No existe una relacion positiva entre la planificacion de la gestién de
la cadena de suministro y la satisfaccion del cliente en una empresa logistica en
Lima, 2021.

H1: Si existe una relacion positiva entre la planificacion de la gestion de la
cadena de suministro y la satisfaccion del cliente en una empresa logistica en
Lima, 2021.

Valor de significancia a=0,05
Decision:

Si, Sig. e< Sig. i, entonces se rechaza la HO y se acepta la H1
Si, Sig. e>Sig.i, entonces se rechaza la H1 y se acepta la HO
Tabla 8

Prueba de hipotesis especifica 1

PLANIFICACION SATISFACCION

DEL CLIENTE
Coeficiente
de 1.000 449*
PLANIFICACION correlacion
Sig. 0.001
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Rho de (bilateral)

Spearman
Coeficiente
de 449** 1.000
. correlacion
SATISFACCION  gjg. 0.001
DEL CLIENTE (bilateral) '
N
50 50

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: SPSS v25

INTERPRETACION: En la tabla se detalla que el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman fue de 0.449, lo cual indicé una relacion
moderada. Asimismo, el valor de significancia fue de 0.000, siendo menor a 0.05,
por lo tanto, se rechazé la hipotesis nula y se aceptoé la hipétesis alterna: Si existe
relacion significativa entre la planificacion en la gestion de la cadena de
suministro y la satisfaccion del cliente en una empresa logistica en Lima, 2021.
Prueba de hipotesis especifica 2:

Existe una relacién positiva entre el abastecimiento de la gestiéon de la
cadena de suministro y la satisfaccién del cliente en una empresa logistica en
Lima, 2021.

Ho: No existe una relacion positiva entre el abastecimiento de la gestion
de la cadena de suministro y la satisfaccion del cliente en una empresa logistica
en Lima, 2021.

H1: Si existe una relacién positiva entre el abastecimiento de la gestion de
la cadena de suministro y la satisfaccion del cliente en una empresa logistica en
Lima, 2021.

Valor de significancia a=0,05
Decision:
Si, Sig. e< Sig. i, entonces se rechaza la HO y se acepta la H1

Si, Sig. e>Sig.i, entonces se rechaza la H1 y se acepta la HO

29



Tabla 9

Prueba de hipotesis especifica 2

ABASTECIMIENTO SATISFACCION

DEL CLIENTE
Coeficiente
de 1.000 ,(11**
ABASTECI correlacion
MIENTO Sig.
Rho  de (bilateral) 0.000
Spearman N 50 50
Coeficiente
de correlacic ,(11** 1.000
SATISFACCI Sj
ON DEL (bﬁéteral) 0.000
CLIENTE N
50 50

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: SPSS v25

INTERPRETACION: En la tabla se detalla que el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman fue de 0.711, lo cual indico una relacion alta.
Asimismo, el valor de significancia fue de 0.000, siendo menor a 0.05, por lo
tanto, se rechazo la hipotesis nula y se aceptd la hipodtesis alterna: Si existe
relacion significativa entre la gestion del abastecimiento en la gestion de la
cadena de suministro y la satisfaccion del cliente en una empresa logistica en
Lima, 2021.

Prueba de hipotesis especifica 3:

Existe una relacién positiva entre el proceso de operaciones en el almacén
de la gestién de la cadena de suministros y la satisfaccion del cliente en una
empresa logistica en Lima, 2021

Ho: No existe una relacion positiva entre el proceso de operaciones en el
almacén de la gestion de la cadena de suministros y la satisfaccidon del cliente en
una empresa logistica en Lima, 2021

H1: Si existe una relacidn positiva entre el proceso de operaciones en el
almacén de la gestidn de la cadena de suministros y la satisfaccion del cliente en

una empresa logistica en Lima, 2021
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Valor de significancia a=0,05

Decision:

Si, Sig. e< Sig. i, entonces se rechaza la HO y se acepta la H1

Si, Sig. e>Sig.i, entonces se rechaza la H1 y se acepta la HO

Tabla 10

Prueba de hipétesis especifica 3

OPERACIONES EN SATISFACCION

ALMACEN DEL CLIENTE
Coeficiente
OPERACIO ggrrelacién 1000 529
NES 'EN Sig
Rho  de AtMACEN  ilateral) 0.000
Spearman N 50 50
Coeficiente
de correlacic ,D29** 1.000
SATISFACCI Sj
ON DEL (bﬁéteral) 0.000
CLIENTE N
50 50

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

Fuente: SPSS v25

INTERPRETACION: En la tabla se detalla que el coeficiente de

correlacion de Rho de Spearman fue de 0.529, lo cual indicé una relacion

moderada. Asimismo, el valor de significancia fue de 0.000, siendo menor a 0.05,

por lo tanto, se rechazé la hipétesis nula y se acepto la hipotesis alterna: Si existe

relacion significativa entre las operaciones en el almacén de la gestion de la

cadena de suministro y la satisfaccion del cliente en una empresa logistica en

Lima, 2021.
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Prueba de hipétesis especifica 4:

Existe una relacion positiva entre el proceso de integracion de la gestion
de la cadena de suministro y la satisfaccion del cliente en una empresa logistica
en Lima, 2021

Ho: No Existe una relacion positiva entre el proceso de integracion de la
gestion de la cadena de suministro y la satisfaccion del cliente en una empresa
logistica en Lima, 2021

H1: Si Existe una relacion positiva entre el proceso de integracion de la
gestion de la cadena de suministro y la satisfaccion del cliente en una empresa
logistica en Lima, 2021
Valor de significancia a=0,05

Decision:

Si, Sig. e< Sig. i, entonces se rechaza la HO y se acepta la H1

Si, Sig. e>Sig.i, entonces se rechaza la H1 y se acepta la HO
Tabla 11
Prueba de hipétesis especifica 4

INTEGRACION SATISFACCION
DEL CLIENTE
Coeficiente
de 1.000 A14%*
INTEGRAC correlacion
ION Sig.
Rho  de (bilateral) 0.003
Spearman N 50 50
Coeficiente
de correlacic A414** 1.000
SATISFACCI Sig
ON DEL 7 2 0.003
CLIENTE (I\llz)llateral)
50 50

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
Fuente: SPSS v25
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INTERPRETACION: En la tabla se detalla que el coeficiente de
correlaciéon de Rho de Spearman fue de 0.414, lo cual indicé una relacion alta.
Asimismo, el valor de significancia fue de 0.000, siendo menor a 0.05, por lo
tanto, se rechazé la hipétesis nula y se aceptd la hipétesis alterna: Si existe
relacion significativa entre la gestion de la integracion de la cadena de suministro

y la satisfaccion del cliente en una empresa logistica en Lima, 2021.
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V.  DISCUSION

Respecto al objetivo general “Determinar la relacion que existe entre la
gestion de la cadena de suministros y la satisfaccion del cliente en una empresa
logistica en Lima, 2021, en la encuesta aplicada a los trabajadores (50) se
obtuvo que el 36% (18) de los encuestados consideran que casi siempre se
realiza una adecuada gestion de la cadena de suministro, lo que coincide con el
resultado de satisfaccion del cliente; asimismo el 26% (13) considera solo a
veces se realiza una buena gestion de la cadena de suministro y la satisfaccion
del cliente. Finalmente, el 2% (1) colaborador difiere, ya que en la variable
gestion de la cadena de suministro se inclina por la opcion a veces y para la
satisfaccion del cliente opta por la opcion siempre, el coeficiente de correlacion
fue de Rho Spearman de 0.675 indicando una relacion positiva moderada con un
valor de significancia de a=0,05. En contrastacion con la tesis Vargas y Corbetto
(2019), en una empresa de alimentos en el area de almacén, donde mencionan
en la dimension de gestion de suministro en almacén en la cual poseen
indicadores como implementacion de sistema de cadena de suministro donde a
través de 3 preguntas relacionados al método de disefio de cadena de suministro
y la administracion de logistica y cadena de suministro donde concluye que se
puede generar mayor satisfaccion en los comensales de los restaurantes de
comida saludable del distrito de San Isidro en el periodo 2019. Asimismo, los
resultados guardan relacion con el estudio de Tolentino (2019) quien encontrd
relacion positiva entre ambas variables en trabajadores de la empresa
Inversiones Rimac S.R.L, al igual que la investigacion de Hinostroza y Nateros
(2014) al hallar relacién positiva entre las variables (r= ,928) en colaboradores
de la ferreteria Maranatha de Tarma. Asimismo, Saeed et al. (2020) determiné
una relacion positiva entre las variables de estudio (r=,955) en trabajadores de
Karachi. Al igual que el andlisis de Valenzo et al. (2015) quien determinaron
relacion moderada entre la competitividad en la cadena de suministro y la gestion
de relaciones con los clientes en el sector exportador aguacatero. Ademas,
también es importante sefialar que los resultados tienen relacién con el estudio
de Carrillo (2019) quienes evidenciaron relacion entre la cadena de suministro y
la capacidad de respuesta en los clientes de Decorcentro. Por ultimo, también se
cita a Gatobu y Waiganio (2014) quienes llegaron a la conclusion que, la

evaluacion comparativa como una mejor practica de cadena de suministro
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desempefié un papel primordial para la satisfaccién del cliente. Asimismo, es
importante sefialar que, existen diferencias importantes entre los patrones de
SCQI con respecto a ambidestreza, también indican que soélo las organizaciones
gue desarrollen un patrén de SCQI de mayor uniformidad obtendran un nivel
importante alto de ambidestreza (Escorcia, 2018). Por este motivo, se puede
afirmar que, si existe una adecuada gestion de la cadena de suministros, se
incrementara la satisfaccion laboral de los trabajadores. Por otro lado, el sustento
tedrico se evidencia en lo que dice, Souza (2014) donde menciona que la cadena
de suministro es el sistema de procesos que generan valor cuando llega al
usuario final. Cuando se realiza este analisis, se basa en dar enfoques analiticos
para decidir qué acciones tomar y adaptarse de la mejor manera a la oferta y
demanda. Ademas, la presion de los clientes produce un resultado positivo y
significativo para la aplicacion de la gestion de la cadena de suministro ecolégica
orientada al cliente, que genera una serie de mejoras en el rendimiento operativo,
donde la flexibilidad y el precio no tienen ningun efecto sobre la satisfaccion del
cliente, mientras que la calidad del producto y la entrega tienen un efecto positivo
(Chavez et al., 2016).

Respecto al objetivo especifico 1 “Determinar la relacion que existe entre
el proceso de planificacion de la gestion de la cadena de suministros y la
satisfaccion del cliente en una empresa logistica en Lima, 2021”, en donde la
dimensién es la planificacion y las dimensiones son relacién entre
abastecimiento y la demanda, organizar la cadena de suministros y gestion de
inventarios, en el cual se aplicé una encuesta a 50 trabajadores se obtuvo que el
30% (15) de los encuestados consideran que casi siempre se realiza una
adecuada gestion de la planificacion de la cadena de suministro, lo que coincide
con el resultado de satisfaccion del cliente; asimismo el 22% (11) considera que
solo a veces se realiza una buena gestion de la planificacion de la cadena de
suministro y la satisfaccion del cliente. Finalmente, el 2% (1) colaborador difiere,
ya que en la dimension de planificacion de la gestion de la cadena de suministro
se inclina por la opcidn a veces y para la satisfaccion del cliente opta por la opcion
siempre. El coeficiente de correlacién fue de Rho Spearman de 0.449 indicando
una relacion moderada con un valor de significancia de a=0,05. En contrastacion
a la Tesis de Hinostroza y Nateros (2014) en donde la dimension es la

planificacion y las dimensiones son la planificacion de cadena de suministro,
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linealidad entre abastecimiento y la demanda, gestibn de los inventarios,
abastecimiento estratégico, gestion de proveedores, donde en la encuesta 84
respuestas que representan el 77% manifestaron que, si existe planificacion,
mientras que 24 respuestas que representa el 23% manifestaron que no. El
coeficiente de correlacion fue de Pearson de 0.847 indicando una relacion directa
positiva y significativa. Asimismo, estos resultados son similares el estudio de
Saeed et al. (2020) quien evidencio relacidn positiva entre la gestion de la cadena
de suministros y la satisfaccion del cliente en trabajadores de la industria
electronica en Karachi (r= ,955). Por lo cual se puede afirmar que, a mayores
niveles de planificacion de la gestion de suministros, mayores seran los niveles
de satisfaccion del cliente. Esto fundamenta la teoria que menciona, Quevedo
(2010) donde nos dice que la planificacién es el proceso integrado que balancea
la demanda agregada de los clientes y la oferta de productos donde se definen
acciones para la satisfaccion de la demanda segun las metas y politicas de la
empresa donde se incluye medidas de accion para satisfacer reglas de negocio
y los requerimientos segun necesidades.

Respecto al objetivo especifico 2 “Determinar la relacién que existe entre
el proceso de abastecimiento de la gestion de la cadena de suministros y la
satisfaccion del cliente en una empresa logistica en Lima, 2021”, en donde la
dimension fue el abastecimiento y los indicadores fueron formato de control de
ingresos y salidas, estrategia para abastecimiento, proveedores, planificacién de
compras en el cual se aplicé una encuesta a 50 trabajadores se obtuvo que el
30% (15) de los encuestados consideran que casi siempre se realiza una
adecuada gestion de abastecimiento de la cadena de suministro, lo que coincide
con el resultado de satisfacciéon del cliente; Por otro lado el 22% (11) considera
gue solo a veces se realiza una buena gestion del abastecimiento de la cadena
de suministro pero en satisfaccion del cliente marcaron casi siempre. Finalmente,
el 8% (4) de colaboradores difieren, ya que en la dimensién de abastecimiento
de la gestion de la cadena de suministro se inclinaron por la opcion casi siempre
y para la satisfaccion del cliente optan por la opcién a veces. El coeficiente de
correlaciéon fue de Rho Spearman de 0.711 indicando una relacién alta con un
valor de significancia de a=0,05. En contrastacién a la Tesis Vargas y Corbetto
(2019) en donde la dimensién fue trabajo con proveedores y los indicadores

fueron formato de control y reconocimiento de proveedores, donde el 57%,
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representado por 25 personas, nos confirma que conoce a su proveedor, es
importante tener en consideracion que 19 personas que representan el 43% de
los encuestados no tienen conocimiento de su proveedor en la encuesta
realizada a 44 colaboradores de 7 restaurantes ubicados en el distrito de San
Isidro. Estos resultados son similares al de Hinostroza y Nateros (2014) quienes
hallaron relacion entre la cadena de suministros y satisfaccion del cliente (r=
,928) en trabajadores de una ferreteria de Tarma. Por lo cual, se puede afirmar
gue, a mayores niveles de abastecimiento de la gestion de la cadena de
suministros, mayores seran los niveles de satisfaccion del cliente. Esto
fundamenta la teoria que menciona, Jin et al. (2014), la cual dice que el
abastecimiento se relaciona con la eleccién de los proveedores con los que se
van a trabajar analizando sus capacidades las cuales deben incluir calidad,
confiabilidad y viabilidad financiera, calidad y rendimiento.

Respecto al objetivo especifico 3 “Determinar la relacion que existe entre
el proceso de operaciones en el almacén de la gestion de la cadena de
suministros y la satisfaccion del cliente en una empresa logistica en Lima, 2021”,
en donde la dimension es las operaciones en el almacén y las dimensiones son
rotacion de stock, inventario, almacenamiento; en el cual se aplicé una encuesta
a 50 trabajadores se obtuvo que el 28% (14) de los encuestados consideran que
casi siempre se realiza una adecuada gestion de las operaciones en el almacén
en toda la cadena de suministro, lo que coincide con el resultado de satisfaccion
del cliente; Por otro lado, el 22% (11) considera que solo a veces se realiza una
buena gestidn de las operaciones en el almacén en toda la cadena de suministro,
pero en satisfaccion del cliente marcaron casi siempre. Finalmente, el 2% (1)
colaborador difiere, ya que en la dimension de operaciones en el almacén en
toda la gestion de la cadena de suministro se inclind por la opcién casi nunca y
para la satisfaccion del cliente opté por la opcion siempre. El coeficiente de
correlacion fue de Rho Spearman de 0.529 indicando una relaciéon moderada con
un valor de significancia de a=0,05. En contrastacion a la Tesis Tolentino (2019),
en donde su dimension fue Gestidon de Inventario y sus indicadores indices de
rotacion de stocks, tasa de cobertura media, donde el 95% de los clientes
perciben nivel regular con respecto a la variable cadena de suministro nivel
deficiente y que la satisfaccion del cliente respecto a la gestion de inventarios de

la cadena de suministro es de nivel regular en (80 y 85 %) respectivamente. El
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coeficiente de correlacion fue de Rho Pearson de 0.618 indicando una relacion
alta relacion positiva con un valor de significancia de a=0,05. Asimismo, los
resultados son parecidos al andlisis de Vargas y Corbetto (2019) al encontrar
gue, en el distrito de San Isidro, los comensales de comida saludable obtuvieron,
el 57% conoce a sus proveedores, un 44% conoce la capacidad de recepcion del
almacén, el 36% del personal ha sido capacitado, el 25% realiza planificacion de
los recursos para la zona de almacenaje, el 35% hace uso de los métodos para
disefar la cadena de suministros en la zona de almacén, el 27% refiere que es
dificil comprar referencialmente y un 20% considera que es complicada la
elaboracién de inventarios. Ademas, los resultados guardan similitud con el
estudio de Hinostroza y Nateros (2014) quienes hallaron relacion entre la cadena
de suministros y satisfaccion del cliente (r= ,928) en trabajadores de una
ferreteria de Tarma. Al igual que, Saeed et al. (2020) quienes evidenciaron
relacion positiva entre ambas variables en una industria electronica de Karachi
(r= ,955). Asimismo, Gonzalez et al. (2018) mediante su revision tedrica,
encontré que, la cadena de suministro posee tres etapas: aprovisionamiento,
procesamiento y distribucion. En cada etapa se administran procesos d negocios
con el fin de fortalecer su integracion con los propietarios, proveedores y clientes.
Por ende, se puede afirmar si existe un adecuado proceso de operaciones en el
almacén de la gestion de la cadena de suministros, la satisfaccién del cliente
también sera optima.

Respecto al objetivo especifico 4 “Determinar la relacion que existe entre
el proceso de integracion de la gestion de la cadena de suministros y la
satisfaccion del cliente en una empresa logistica en Lima, 2021”, en donde las
dimension fue integracion y los indicadores fueron estrategia, orientacion y
posicionamiento y calidad e innovacion en el cual se aplicé una encuesta a 50
trabajadores se obtuvo que el 24% (12) considera que solo a veces se realiza
una buena gestion de la integracion en toda la cadena de suministro y
satisfaccion del cliente. Finalmente, el 2% (1) de colaboradores difieren, ya que
en la dimension de integracion de gestion de la cadena de suministro se
inclinaron por la opcion casi nunca y para la satisfaccion del cliente optan por la
opcion siempre. El coeficiente de correlacion fue de Rho Spearman de 0.414
indicando una relacion alta con un valor de significancia de a=0,05. Estos

resultados tienen similitud con el estudio de Saeed et al. (2020) quienes
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evidenciaron relacion positiva entre la gestién de la cadena de suministros y la
satisfaccion al cliente en una industria electronica de Karachi (r=,955). De igual
manera, se corroboran los resultados al encontrar semejanza con los datos de
Tolentino (2019) quien hall6 relacion positiva entre ambas variables
mencionadas de la empresa Inversiones Rimac S.R.L. Por lo cual, se puede
inferir que si el proceso de integracion de la gestion de la cadena de suministros
el adecuado, la satisfaccion del cliente también lo sera. Esto fundamenta la teoria
de Kaynak & Harley (2008), donde nos dice que las rutinas de integracion estan
relacionados a la comunicacion y trabajo con el cliente donde se busca la
retroalimentacion y obtener un grado de satisfaccion favorable.

Finalmente, es importante mencionar que los resultados no pueden ser
generalizados, dado que la muestra de estudio estd constituida por 50
trabajadores de la empresa logistica de Lima, es decir, las interpretaciones
vertidas, solo explica los resultados de la muestra y no a nivel general. A pesar
de ello, la investigacion es relevante porgue se han obtenido resultados actuales,
los cuales contribuiran a la comunidad cientifica, como un antecedente que podra

ser contrastado en el apartado de discusiones.

39



VI. CONCLUSIONES
Los resultados de este estudio llevan a las conclusiones siguientes:

Respecto al objetivo general se concluye que si existe relacion positiva y
moderada entre la gestion de la cadena de suministros y la satisfaccién del
cliente en una empresa logistica en Lima (rho= 0.675). Dado que, el 36% (18) de
los encuestados consideran que casi siempre se realiza una adecuada gestion
de la cadena de suministro y el 26% (13) considera solo a veces se realiza una
buena gestién de la cadena de suministro y la satisfaccion del cliente. Esto
significa que la gestibn de cadena de suministro se vera reflejado en la
satisfaccion del cliente y las variables se encuentran asociadas moderadamente.

En cuanto al objetivo especifico 1 se concluye que si existe relacion
positiva y moderada entre la planificacion de la gestion de la cadena de
suministro y la satisfaccion del cliente en la muestra de estudio (rho= 0.449),
debido a que, el 30% (15) de los encuestados consideran que casi siempre se
realiza una adecuada gestion de la planificacion de la cadena de suministro y el
22% (11) considera que solo a veces se realiza una buena gestion de la
planificacion de la cadena de suministro y la satisfaccién del cliente. Lo que
significa que la planificacion se vera reflejado en la satisfaccion del cliente y las
variables se encuentran asociadas moderadamente.

Referente al objetivo especifico 2 se concluye que si existe relacion
positiva y alta entre abastecimiento de la gestion de la cadena de suministro y la
satisfaccion del cliente en dicha empresa (rho= 0.711), puesto que, el 30% (15)
de los encuestados consideran que casi siempre se realiza una adecuada
gestidon de abastecimiento de la cadena de suministro y el 22% (11) considera
gue solo a veces se realiza una buena gestion del abastecimiento de la cadena
de suministro. Lo que significa que el abastecimiento se vera reflejado en la
satisfaccion del cliente y las variables se encuentran asociadas fuertemente.

Respecto al objetivo especifico 3, se concluye que si existe relacion
positiva y moderada entre el proceso de operaciones en el almacén de la gestion
de la cadena de suministros y la satisfaccion del cliente en una empresa de
logistica en Lima (rho= 0.529), dado que, el 28% (14) de los encuestados
consideran que casi siempre se realiza una adecuada gestion de las operaciones
en el almacén en toda la cadena de suministro, y el 22% (11) considera que solo

a veces se realiza una buena gestion de las operaciones en el almacén en toda
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la cadena de suministro. Esto quiere decir que, que la gestidn de operaciones se
ve reflejado en la satisfaccion del cliente y las variables se encuentran asociadas
moderadamente.

Respecto al objetivo especifico 4, se concluye que si existe relacién
positiva y alta entre el proceso de integracion de la gestién de la cadena de
suministro y la satisfaccion del cliente en la muestra de estudio (rho= 0.414),
debido a que, el 36% (18) de los encuestados consideran que casi siempre se
realiza una adecuada gestion de la integracién en toda la cadena de suministro
y el 24% (12) considera que solo a veces se realiza una buena gestion de la
integracion en toda la cadena de suministro y satisfaccién del cliente. Lo que
significa que la integracion se vera reflejado en la satisfaccion del cliente y las

variables se encuentran asociadas con un nivel alto de importancia.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda gestionar y organizacion total en tiempos de entrega del
servicio en la empresa de logistica con el fin de ofrecer un buen servicio de
calidad para lograr la satisfaccion del cliente.

Se recomienda medir el desempefio en las actividades de trabajo para
poder tomar acciones positivas y de mejora en ella, asi mismo mejorar la cadena
de suministro para la reduccién de costos y agregar valor al servicio.

Se recomienda dar prioridad a las decisiones de planificacion,
abastecimiento, operacién e integracion de cadena de suministro ya que
representan un rol clave en el éxito o fracaso de una firma o cierre de contrato
con la satisfaccion del cliente.

Se recomienda aplicar el modelo Supply Chain considerando los procesos
y subprocesos para mejorar las estrategias en los indicadores de desempefio y

llevar una buena evaluacién de la organizacion con los clientes.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de la gestion de la cadena de suministro.

N DE ESCALA
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
PREG. | VALORATIVA
Relacién entre abastecimienta | :5e asignan responsables para pronosticar la demanda de los clientes?
ydemanda JSe comparte los requerimientos con los praveedores para evitar desabastecimienta?
a izarla Cad d ¢ Se documenta v monitorea los procesos parala ejecucion del zemvicio?
Plarificacis rganizar la Cadena de - . . . e . . - &
anificacidn cUministios JParapronosticar las ventas se tama en consideracion las modificaciones de los insumos para brindar el servicio
coma el precio, promaociones entre atros?
Gestian de Inuentaric 4 Je comunica v sefalalas ubicaciones de los productos?
;. Se realiza un monitorec constante alinventaria?
Farmatos de control de sTienen un registra de todo lo que entra v sale del almacén?
ingresos v salidas iLos registros estan actualizados?
Estrategia para sbastecimienta 2 Je mide el desempefio de loz pravesdores 7 Escala para
Ab astecimiento ;Se realiza comparacion de proveedares para reconocer el mas dptimo 7 g medir-
GESTION DE Froveedares i5e consideralos precios para ecoger alos proveedores™ Ordinal
LA CADENA i Se conzidera el tiempo de entrega pars ecoger alas proveedores ¥ indices:
DE Planificacién de compras ;Lostiempos para orden de compra son rapidos v conocidos? Siempre-5 CLESTIOMNARIO
SUMINISTRO JPealizan un anilisis actualizado para poder gestionar una nueva compra? Casi siempre-d
Frotacin de Stock Setiene en cuenta la cantidad de repuestos en stock? Bueces-3
iLa cantidad de stock se centra en los requerimientos de los clisntes? Casinunca- 2
Operaciones en el . i Se fijan v analizan constantemente los niveles de inventarias ¥ Murca -1
P Irventaria “ 1= -
almacén ;La cantidad de inventario se ajusta de acuerdo al nivel del sewicio que se desea afrecer?
Almasenamiento 45e tiene un carrecto almacenamienta’?
;Je toma en cuenta el iesgo de mantenar inventarias T
Estrateq ¢ Je tiene un plan de negocio determinado para afrontar ala competencia?
strategia ) . ) ) .
g 4 Se tiene actualmente un plan estratégico v una herramienta para medir el progreso estratégico de la empresa’?
» . » . . i Se cuenta con alianzas estratégicas con empresas de rubros sfines al de la arganizacidn?
Integracidn Crientacién v pasicionamisnta | © 4 P g &

;Tienen indicadores que indiquen que sefalen los puntas a mejorar del servicio?

Calidad & innovacidn

sTienen un sistema donde e pueda cantrolar los servicios que se brindan?
. Je mide |3 satisfaccidn del cliente de varias mareras para asi obtener mejaras?
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de la satisfaccion del cliente.

JLainstalacidn donde se ofrece ol servicio es comada y atractive?

JSe encuentra en un lugar Facil de llegar?

AEuizte folletos donde se encuentren los semvicios que ofrecemos?

JEdiste un catilogo donde se encuentren todas las maquinarias, repuestos, entre otros que posee la empresa?
JPozes una gran Facilidad para comunicarse de forma amable y educada?

Adtiende las quejas areclamos de una manera muy buena y cordial?

ATienen conocimiento sobre los servicios que ofrecen?

 Tiene Facilidad para resolver problemas y atender rapidamente?

AEl personal cuenta con experiencia en trabajos similares?

SE| perzonal estd capacitado para resolver los inconvenientes d & loz clientes? Escala para
AEl personal que tiene contacto con los clientes es educado? medir:
JEl personal le da un buen trato a los clientes? Ordinal
AEl servicio que se ofrece es de calidad? indices:
48l brindar el servicio se cumple con las politicas de la empresa? Siempre- 5 CUESTIOMARIO
45e agenda rapidamente las reservaciones para brindar el servicio al cliente? Casi siempre-4
ASe cumple atiempo con el servicio ofrecida? Boyeces -3
Servicio JE= Facil contactar ala empresa para solicitar sus servicios? 3 Casinunca- 2

Infragstructura

Fecursos fisicos
Documento de informacién

Habilidades

Infarmacidn sobre el zervicio

Fersonal
Experiencia

Estado de animo

SATISFACCION Calidad
DEL CLIENTE

Desempenio del servicio

Accesibilidad 28l tener algin inconveniente o hacer seguimienta a el servicio es Facil contactar a algln encargado de la hunea -1
empresa?

JLaempresa cuenta con una gran variedad de servicios para ofrecer?

AEl servicio se ajusta alas necesidades de los clientes?

sLa atencian al cliente supera al de sus rivales en el mercada?

JFespecta a su competencia, ofrece un servicio rapido y eficaz?

4 Toman en cuenta la retroalimentacidn que le dan los clientes para alguna mejora?
45 tiene documentado las recomendaciones sugeridas por los clientes?
ilaempresa posse clientes fijos?

jLas experiencias de los cliente ha sido buena?

Gustos y preferencias

Atencidn del servicio

Trato al cliente Fecomendaciones

Historial de experiencias




Anexo 3. Matriz de Consistencia

Gestion de la cadena de suministro y la satisfaccion del cliente en una empresa logistica en Lima ,2021

PROBLEMA OBIJETIVO HIPOTESIS VARIABLES MUESTRA DISENO INSTRUMENTOS | ESTADISTICAS
Vi La muestra esta E= no experimental Como instrumentos se | Tablas estadisticas
Problema General: Objetivo General: . P L. L . !
. .. . X . e Gestion de |a cadena de conformada porla porque se dejara que usaron los graficos estaditicosy
edue relacion existe entre la Determinar la relacion que Hipotesis General: . i i . i K .
. . . R . suministro totalidad de los las variables actlen cuestionarios y la guia programa Excel
gestion de |z cadena de existe entre |a gestion de la Exizte una relacion R R i i
v trabajadores sin naturalmente y solose de entrevista.

suministroy la satisfaccion

del cliente en una empresa
logistica en Lima, 20217
Problemas Especificos:

1- ;Queé relacion existe entre
el proceso de planificacion de
|a gestion de la cadena de
suministroy la satisfaccion
del cliente en una empresa
logistice en Lima, 20217
2- iQueé relacion existe entre
el proceso de abastecimiento
de |a gestion de la cadena de
suministroy la satisfaccion
del cliente en una empresa
logistica en Lima, 20217
3- £Qué relacion existe entre
el proceso de integracion de
|z gestion de la cadena de
suministroy la satisfaccion
del cliente en una empresa
logistica en Lima, 20217

cadena de suministrosyla
satisfaccion del cliente en una
empresa logistica en Lima, 2021.
Ohbjetivos Especificos:

1- Determinar |3 relacion que
existe entre el proceso de
planificacion de la gestion de la
cadena de suministrosy la
satisfaccign del cliente enuna
empresa logistica en Lima, 2021.
2-Determinar la relacion que
existe entre el proceso de
abastecimiento de |la gestion de
la cadena de suministras y la
satisfaccign del cliente enuna
empresa logistica en Lima, 2021.
3-Determinar la relacién que
existe entre el proceso de
integracion de la gestion de la
cadena de suministros vy la
satisfaccion del cliente en una
empresa logistica en Lima, 2021.

significativamente positiva entre la
gestionde |a cadena de
suministrosy |a satisfaccion del
cliente enuna empresa logistica en
Lima, 2021.
Hipotesis Especificas:
1-Existe una relacion positiva entre
la planificacién de |a gestion de la
cadena de suministroy |3
satisfaccion del cliente enuna
empresa logistica en Lima, 2021.
2-Existe una relacign positiva entre
el abastecimiento de la gestion de
|la cadena de suministroy la
satisfaccign del cliente enuna
empresa logistica en Lima, 2021,
3-Existe una relacidn positiva entre
lz integracionde la gestionde la
cadena de suministroy la
satisfaccion del cliente enuna
emprasa logistica en Lima, 2021,

Satisfaccidn del cliente

importar la frecuencia
enla guerezlizan
pedidos, es decir por
los 50 trabajadores.

observaran los
fenomenos que
sucedan para
postericrmente realizar
un analisiz de los
resultades, nose
manipulara ninguna de
laz variables para forzar
algun tipo de
resultados
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Anexo 4. Prueba de confiabilidad de la gestion de la cadena de suministro y la satisfaccion del cliente

VARIABLE 1: GESTION DE LA CADENA DE SUMIMISTRY
MMENSION: Planificaciin HMENSIO M Abaslecimientc MENSION: Operacienesen el almacén DIMENSKM Integracidn
Para
pronosticar ila i5etiene| ;5
158 L5 Ias?vernas 58 156 L5 50 ) iLa canlidad 58 fiens aciualmen| cuenta _J_lenen iTienen | Se mide
oma en i5e iLlos | Realizan . de . feunplen| con |indicadore| un la
. . comparle | documenta . - . - . tealiza [considera| considera| P P canfidad | 5e fijan y| . . iSetomafun plan de L " -
i, 5e asignan . consideracion| comunica|  §5e i Tienen . LSemide | N fiempos |un andlisis| ;5 e fiene inventario] . . . |esiratégic | alianzas | sque | sistema
los ¥ moniorea . . iLos comparaci] s elfiempo N deslock | anzlizan . iSefiene [ en cuenta| negocio . " TOTAL VARIABLE
_ responsables . las y sefiala | realiza un |un regisio . el X . para orden| aciualizad | en cuenia 5e ajusia ) ; oyuna |estratégic | indiquen | donde se | ndel
Trabajadores de ara IEQUErMIEN los modilicacione| |3z moniores | de fodo lo registios desempefi bn de precios |deenirega de compral o para |la canlidad se cenliz | consanie de un el riesgo | determina herramierd] as con ue veda | cliente de
una enpresa ELAD P fos con los | procesos " - esian r proveedor|  para para r F enlos | mene los correcln de dopara b r
legislica pronosticar la s de los que enira . o delos 500 poder de S acuerdo al apara |empresas| sefialen | confralar | varias
proveedore| parala | aclualizad eg pala | ecogera | ecogera | ; requenimie| niveles de | almacena | manfener | afrorar a .
demanda de . |inzumos para| s de los al y zale del proveedor rapidos y | gestionar | repuesios nivel de medir el | de wbros {los punios|  loz maneras
. 5 para exilar| ejecuciin . . . ) 0s? reconacer|  los los . nios de |invendarios| | mienfo? |invenfarios la . N X
los clientes? " | d brindar el | productos |invendanio?| almacén? X3 . conocidos |unanueva| enslock? servicio progresa | afines al | a mejorar | sewicios | para asi
i el . elmas [proveedor | proveedor los ? ? compelen L
) - SRIVICID Como ? L ? compra? ) que 58 ! eslratégic| dela del quese | oblener
miento? | Eericio? X dptima? Bs? e5? clienies? cia? . . . .
el precin, desea odela |organizaci| senicio? | brindan? | mejoras?
promociones, ofiecer? empresa?|  dn?
erfre ofros?
1 i 4 4 5 3 3 H 3 5 4 4 4 3 4 3 3 3 H 3 4 § 4 H H 3 3 4 M
2 35 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 5 4 4 3 4 3 4 4 3 5 5 5 4 3 i}
3 a 4 3 ] ] 3 i ] ] 4 4 4 3 4 3 3 i 3 4 ] 3 4 4 5 3 4 ] 106
4 40 § 4 4 3 3 3 3 3 § 4 § 3 5 4 4 3 3 § 4 § § 3 3 5 3 5 102
H i 3 3 3 3 H 4 5 5 4 3 4 4 3 5 H 4 H 4 3 3 3 4 3 5 4 3 100
fi ar b 4 4 4 3 H 4 4 b 4 3 4 H 3 H 3 H 4 5 4 b H H 3 4 4 109
T 38 3 5 3 5 3 3 3 5 3 5 5 4 3 4 4 3 4 5 4 3 4 4 3 5 3 3 a9
2 36 4 4 3 4 i 4 ] 3 3 3 3 5 5 4 i 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 ar
] kL 3 § 5 4 4 § 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 § 4 5 5 4 4 102
il 2 3 3 3 3 4 3 1] 4 4 i 4 3 4 4 3 3 3 H 1] i 3 3 H 4 3 3 ar
.61 0.58 .69 0.6l 0.6 08 0.69 0.4 LE ] 0.49 049 44 L::] 0.1 0.69 045 {1§:] 069 0.36 0.69 0.8 0.5 096 39 .5 0.56 14.36
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VARIABLE: SATISFACCION DEL CLIENTE
DIMENSION: Recursas Fisieos DIMENSION: Parstial DIMENSION: Servicie DIMENSION: Trate al cliente
. (M tener
i Edste un bt
; Agin
o e _ ) ) _
(EAst tonde se | ¢ Posee iTiene 18 (3¢ EBmeIEr iLa i Tornan en| ;Setene
iLa foletes & ifdende | bl ) persend iz i bindar|  agenda (Esfc | te ohacer b ) . pla | iRespecn b b )
) N ) ENCUENTEN| LN gran | iTienen | faclidad iEl . ) e _ | empresa | B sercio ) cuenala |decumental ilas TOTAL
insdacien| g Se | dendese : a5 quejas - esth | permend 8o | el sendcie |rApidament| (i 3e | centactr al sequmiert ; denoenal| asu ) ila o
. todac las | faciidad censcirien|  para | persend : . B sendcin) cuertacen | se justaal Jfrecroalimert| de las expenencia VARIELE2
Trabajaderes de tende 52 | encuenTa |encuenten o o reclames rapaciate] quetiene |persendle secumple| elas | cumplea |laempresal o ael dierte | compatenc] empresa
magUnana  para o sebre los| resover |cuent@cen e 58 - . una gran | las aciin que |receme nda shelos
N EMPrEsd EDAD ofieceel |enunlugar] les : e una - CCl para | contacke |da un buen enlas [reservacion|dempe cen|  para | semddees] ) superad |a offeceun| ) posse )
lomisiica - L - 5, |remunicars| SERCRS | problemas |epefencia ofrece gs | o : - L. |vanedad e [ necesidade | ledanlos | ciones ) tlienve ha
B semiviees| folde | semicios TIANera i resebverles] conles | Tam ales - |poticas de) espara | elserdce | sdictar | Faol - desus | semide | . dliertes )
) repuestes, | & de Fema ue yatender |entrabgos | . ) e calidad? ) . sercios | sdeles | L diertes | sugendas | side
comodey | legar? ue muy buena . - inc omverien] clientes es | clenes? a brindar el | efrecide? US| CONKAEr & . nvales enel| rapide y fijes!
) erine atros| amale y ofiecen? |rhpidament | similares? . - ) para | clienzes? paraalguna| porles huena?
aracivel ofrecemes ycorda? fes d elos | educads? empresat | serdcie d sericies? | dgin mercade? | eficaz! ) )
y que poset | educadal L dierie? dierte? ncagads ofiecer? mejeral | chertes?
I e fa
empre sal
empresal
1 2 5 3 2 4 L] 5 4 2 5 3 5 3 5 4 3 3 5 3 3 5 3 4 3 5 5 5 1
2 3 3 i 2 3 3 1 3 1 2 3 3 5 3 1 3 4 2 1 5 3 4 1 4 3 3 5 =
3 k1 4 3 3 4 3 4 3 1 4 3 4 4 5 3 4 3 4 3 5 5 3 5 3 5 § § ]
4 40 5 5 3 3 5 4 4 3 2 4 5 5 4 3 5 4 2 4 5 4 4 3 3 5 5 5 1
1 24 4 3 2 5 ] 3 5 2 3 5 4 3 5 4 3 5 3 5 5 3 3 5 5 g 3 5 1w
] a 3 i 2 4 3 1 5 1 2 4 3 4 2 1 3 3 4 3 4 5 4 2 3 3 L] 5 a2
7 ki 4 3 1 5 3 4 3 2 3 3 3 3 2 1 3 3 2 2 2 3 3 1 5 3 3 5 =
g 3 3 3 1 3 4 1 3 1 2 3 4 5 1 1 4 3 2 1 3 3 1 3 3 3 3 5
9 M 3 5 3 5 L] 3 5 1 2 4 3 3 3 2 4 5 3 4 4 3 3 5 4 5 5 5 %
10 29 5 i 2 3 3 5 3 3 3 4 4 4 1 3 3 4 3 5 2 4 3 1 5 4 3 5 2
as asL oe 0B o 223 17, 1l 0ss 1l 1) 1= ae 23 14 1% 5] asl 1 13 1% (0¥, 3 a® 26 17, a® as 1}
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Anexo 5. Alfa de Cronbach

Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad de los
coeficiente alfa de Cronbach items analizados
[0:0.5] Inaceptable
[0.5:0.6] Pobre
[0.6:0.7] Débil
[0,7: 0.8] Aceptable
[0.8:0.9] Bueno
[0,9:1] Excelente
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Anexo 6. Coeficiente de confiabilidad

Coeficiente de Confiabiilidad

081

Coeficiente de confiabilidad del cuestion:
Nimero de preguntas

Sumatoria de la varianza de los items
Varianza total del instrumento

081
22
407
138.7
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Anexo 7. Cuestionario respecto a la variable de gestién de cadena de suministro

Planifi rarisn

ITEM PREGUNTA VALORACION
2 3| 4
q 4,5€e asignan responsables para prongsticar la
demanda de los clientes?
2 iS58 comparte 105 regquerimientos con los
provesdores para svitar desabastecimisnto?
3 i, Se documenta y monitorea 10s proceses para la

gjecucion del servicio?

T T P e S L e T
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Anexo 8. Cuestionario respecto a la variable de satisfaccion del cliente

ITEM PREGUNTA VALORACION
112[3]|4]| 5

1 sLainstalacion donde se ofrece el servicio es comodoy

atractivo?
RocLrsos 2 & Se encuentra en un lugar facil de llegar?
Fisicos 4 J Existe folletos donde se encuentren los servicios que

ofrecemos?

4 ¢, Existe un catadlogo donde se encuentren todas las maguinarias,
repuestos entre otros que poses la empresa?

5 ¢ Posee una gran facilidad para comunicarse de forma amable y
educada?
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