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Resumen

La presente investigacion tubo como objetivo general la influencia de la cadena de
suministro en la calidad de servicio al cliente de la empresa EL CHALAN S.A.C. Piura
2022. La metodologia que se utilizo es de tipo aplicada, el disefio no experimental,
correlacional causal con el enfoque cualitativo y cuantitativo. La poblacién estuvo
conformada por 129 trabajadores de la empresa, utilizando como instrumento el
cuestionario. Segun los resultados que se obtuvieron de la encuesta aplicada a los
trabajadores de la empresa el Chalan S.A.C, la gestion operativa, tactica y es tragica
no tiene una correlacion directa de forma separada, para que exista una correlacion
tienen que ir de la mano. Se llegd a la conclusién que existe una relacion positiva
entre la cadena de suministro y la calidad de servicio, con un indice de 0.029 es decir,
gue mientras la cadena de suministro tenga un optimo nivel, es necesario mejorar los
procesos de la cadena de suministro para brindar un buen servicio en la empresa EL
CHALAN S.A.C.

Palabras Clave: gestion, calidad, cadena de suministro, servicio.

Vi



Abstract

The general objetive of this research is the influence of the supply chain on the quality
of customer service of the company EL CHALAN S.A.C. Piura, 2022 the methodology
used is applied, non-experimental, causal correlational design with a qualitative and
guantive approach. The population consisted the population consisted of 129
company workers, using the questionnaire as an instrument. It using the questionnaire
as an instrument. It was conclude that there is a positive relationship between the
supply chain and the quality of service using the questionnaire as an instrument . It
was concluded that there is positive relation ship between the supply chain has an
optimal level, it is necessary to improve the processes of the supply chain to provide
a good service, with an index of 0.029, that is, of the supply chain to provide a good
service in the company EL CHALAN S.A.C.

Keyword: management, quality, supply chain, service.
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|. INTRODUCCION

A nivel global, se vive en un mercado muy competitivo en el cual los efectos de la
globalizacion han hecho que las empresas se vean forzadas a producir nuevas ideas
para poder incursionar en el entorno y de esta manera conseguir la ventaja
competitiva. En consecuencia, de esto, las empresas estan enfocadas en poder
mejorar la gestion de la cadena de suministro, en crear valor para el cliente,
interesandose especificamente en la satisfaccion que puedan percibir. Se puede decir
que, la cadena de suministro esta brotando como una mezcla entre las mejores
practicas de negocios y la tecnologia a nivel mundial.

Actualmente la empresa “El CHALAN S.A.C” busca ser una de las empresas mas
exitosas del norte del Perd, motivo por el que se requiere que todas las sucursales
estén abastecidas adecuadamente, Para ello se debe tomaren cuenta la cadena de
suministro de una manera sustentable y apropiada su resultado sera darle calidad de

servicio que el cliente requiere.

La cadena de suministro es la coordinacién sistematica entre la gestion estratégica
tactica y operativa de una empresa que tiene como objetivo mejorar el desempefio
de la empresa. (Chavez y Torres,2012), El problema principal de la empresa “El
Chalan S.A.C” esta en el area de logistica existe una falencia en el control de
inventario por lo que almacén tiene un stock insuficiente para la produccion. Ademas
del retraso del proceso operativo y la mala planificacién logistica, hace que el cliente
este insatisfecho, ya que cuando van a las sucursales no estan abastecidas con los
sabores deseados y eso produce una insatisfaccién en los clientes. Se debe tomar
medidas organizacion del area y del control del inventario, ya que no se estan

abasteciendo adecuadamente.

De continuar esta situacion en la empresa El CHALAN S.A.C representara un cliente
insatisfecho, las ventas bajaran e influird en la calidad de servicio que se esta

ofreciendo ya que es una ventaja competitiva para el éxito de la empresa.

Los clientes requieren una alta calidad no solo en el servicio sino también en el
producto, ya que, si existen falencia se perdera el interés por consumir los productos

y el consumidor puede remplazar facilmente el producto.

Para garantizar una buena experiencia del cliente, se implementaran controles de



gestion estrictos en toda la cadena de suministro, incluso mas directamente en la
seleccion de proveedores y la confiabilidad del cliente. Conducir a la satisfaccién del

cliente.

En este contexto se ha planteado formulacién del problema que es ¢cdémo esti
influyendo la cadena de suministro en la calidad de servicio a los clientes de la
empresa El Chalan S.A.C Piura-2022? Asimismo, se elaboro las siguientes preguntas
especificas. ¢como esta influyendo la gestion estratégica en la calidad de servicio al
cliente de la empresa El Chaldn S.A.C Piura-2022? ¢,cémo esté influyendo la gestion
tactica en la calidad de servicio al cliente de la empresa El Chalan S.A.C Piura-2022?
¢como esta influyendo la gestion operativa en la calidad de servicio al cliente de la
empresa El Chalan S.A.C Piura-2022?

La presente investigacion se justificd de la siguiente manera, es importanteanalizar la
empresa El Chaldn SAC, ya que, los resultados obtenidos serviran para que el
gerente y sus trabajadores comprendan la influencia de la cadena desuministro en la
calidad de servicio que se brinda los clientes de la empresa, ademas conoceran las
limitaciones que existen y asi deberan mejorarlas para que se tomen decisiones
estratégicas y ayude en la mejora de las actividades la cadena de suministro y brindar

un servicio de calidad.

Permitira estudiar una variable importante en el ambito empresarial,debido a que, el
mercado es cada vez mas competitivo, asimismo las organizaciones estan resaltando
por ofrecer un producto de calidad, bajo precio y en el momento que se demanda es

decir ofrecer un servicio de calidad.

El instrumento de evaluacion que se utilizo permitird saber si existe una correlacion
entre la cadena de suministro y la calidad de servicio al cliente en la empresa El
Chalan S.A.C. Si hay una relacion entre ambas variables se tiene la posibilidad de

potenciarlas para la mejora de la empresa.

La presente investigacion tiene como objetivo general evaluar la influencia de la
cadena de suministro en la calidad de servicio al cliente de la empresa El Chalan
S.A.C Piura -2022. Asimismo, tiene como objetivos especificos los siguiente: Analizar
la influencia de la gestion estratégica en la calidad de servicio al clientee en la
empresa El Chalan S.A.C Piura-2022, Determinar la influencia de la gestion tactica

en la calidadde servicio al cliente en la empresa El Chalan S.A.C Piura-2022, Medir



la influencia de la gestion operativa en la calidad de servicio al cliente en la empresa
El Chalan S.A.C Piura-2022.

Por otro lado, esta investigacion tiene como hipoétesis General: La cadena de
suministro influye significativamente en la calidad de servicio a los clientes de la
empresa El Chalan S.A.C. Piura- 2022. Y las hipétesis especificas son: La gestion
estratégica influye significativamente en la calidad de servicio al cliente de la empresa
El Chalan S.A.C, La gestion tactica influye significativamente en la calidad de servicio
al cliente de la empresa El Chalan S.A.C. PIURA 2022, La gestion operativa influye
significativamente en la calidad de servicio al cliente de en la empresa El Chalan
S.A.C Piura — 2022.



Il. MARCO TEORICO

A nivel internacional contamos con autor Chang (2014) Atencion al cliente en los
servicios del municipio de Mala catan San Marcos, Guatemala, México. El propésito
de la encuesta es evaluar el servicio al cliente, El propdsito de la encuesta es evaluar
el servicio al cliente. El método utilizado fue descriptivo se utilizé una herramienta de
cuestionario a un namero determinado de usuarios de esta institucion la cual se
obtuvo como resultado que la atencion que se brinda al cliente carece de estrategias
gue orienten a la infraestructura, la calidad del servicio brindado es deficiente y la
ambientacion no es la adecuada, ademas, se recomienda capacitar al personal y

mejorar el ambiente fisico del local.

Asimismo, a Vera y Trujillo (2017), Escala mexicana de calidad en el servicio en
restaurantes, instituto tecnolégico, Monterrey México, tuvo como objetivo describir el
desarrollo de una escala que media el método de servicio que se brinda en los
restaurantes de México, para ello se utiliz6 una investigacion cualitativa, el
instrumento utilizado fue la encuesta que se hizo condefinicion de la calidad de
servicio, medicion especifica en restaurantes, se expuso los resultados de diferentes
pruebas empiricas y se corrigio las escalas como la validez y confianza; La definicion

gue mas aporto para la investigacion fue la literatura de SERVQUAL.

Por otro lado, como antecedentes nacionales tenemos a Galvan Del PozoY Zamudio.
(2019). Como abordar la gestion del riesgo en las cadenas de suministro y su impacto
de localizacién. Tesis doctoral en la Universidad peruana de ciencias aplicadas en
lima. El propdsito de esta tesis es estudiar el fenbmeno de gestion de riesgo y las

estrategias de riesgo en la cadena de suministro.

Tesis de grado universidad peruana de ciencias Aplicadas, lima. El objetivo de esa
tesis fue investigar el fendmeno de la gestion de riesgos, asi como las estrategias

aplicables a la posibilidad de riesgo en la cadena de suministro.

Asimismo, la metodologia utilizada es un enfoque cualitativo del autor Roberto
Hernandez San Pieri; Aplicada a 100 fuentes que se extrajeron de estudios top de
investigacion a nivel mundial. Se llegd a la conclusion que el entorno cada vez es
mas competitivo y los gerentes del area de gestion de riesgos debe gestionar dichos

riesgos de competitividad para prevenir las probables disrupciones e incertidumbres.



Lépez. (2019). Cadena de suministro en la importacion y el impacto en laproduccion
de la empresa Espinoza Asociados S.A. — Lima 2018. Tesis de gradode la universidad
Cesar Vallejo, lima. El objetivo principal de esta investigacion esdeterminar la cadena
de suministro en la importacion y su impacto en la produccion de la empresa Espiasa
S.A. — 2018. La metodologia que se ha utilizado es descriptiva — correlacional,
asimismo el instrumento fue la encuesta y tuvo como muestra una poblacién de 27
personas de las areas de compras, almacén, inventario, logistica produccion y
transporte de la empresa Espiasa S.A. el resultado que se obtuvo fue confiable para
cadenas de suministro y produccién de la empresa Espinoza Asociados s.a. ya que
estadisticamente el resultado quese obtuvo de los datos de confiabilidad que se

extrajeron del alfa de Cronbach el cual se aplico en el SPS fue de 0.960.

Pérez y Rabanal. (2019). Propuesta de mejora de la cadena de suministros y su
relacion con el desempefio de la empresa comercializadora deloncheras Loncherias
Nutritivas E.I.R.L, Universidad privada del norte, Cajamarca,Peru; Tesis para optar al
titulo de ingeniero industrial. El objetivo general es mejorar la gestion de la cadena
de suministro para la Empresa comercializadora Loncherias Nutritivas E.I.R.L, la
metodologia utilizada es cuantitativa con disefio explicativo, los instrumentos
utilizados son los de observacion y entrevista los datos de informacién de las
necesidades y estado de abastecimiento de la materia prima se aplicaron en el

diagrama de Ishikaway Pareto lo que resulté en ambos.

Idrogo (2016). Calidad de servicio del restaurante Antojitos Choétanos, universidad
cesar vallejo, lima. Tesis para obtener el titulo profesional de licenciada en
administracion de hoteleria y turismo. El objetivo principal de esta tesis fue evaluar
cual es el nivel de calidad de servicio que brinda el restaurante Antojitos Chétanos, la
metodologia fue cuantitativa de tipo descriptiva de disefio no experimental los
instrumentos utilizados fueron la encuesta basada en la teoria de SERVPERF
apoyada de los autores (Parasuram, Zeithaml y Berry, Gronroos) y su muestra fueron
287 comensales del restaurante, se obtuvo comoresultado que la calidad de servicio
tuvo un nivel regular por lo que se recomendé capacitar al personal en la atencién

al cliente, fidelizacién el clientey también a la gerencia para lograr la satisfaccion.



Vasquez (2018). Medicion de la percepcion de la calidad del servicio que brinda
Kango Café Heladeria a sus clientes. Universidad Catdlica Santo Toribio de
Mogrovejo, lima. Tesis para optar el titulo de licenciado en administracion de
empresas; El objetivo de esta investigacion es evaluar los factores que intervienenen
la percepcion que tienen los clientes de la calidad de servicio que brinda kangocafé.
Asimismo, la metodologia utilizada fue cuantitativa con un nivel descriptivo y disefio
no experimental, el instrumento utilizado fue la encuesta que se aplicé auna poblacion
gue asciende a 13552 que consumen en la heladeria el cual se obtuvo como
conclusion que la percepcion que tienen los clientes de la calidad de servicio brindada
en la heladeria es buena.

Con respecto a los antecedentes locales, se tuvo en cuenta a Agurto (2018)
propuesta de implementacién de un sistema logistico para el control de materias
primas y productos hidrobiologicos de la empresa ILLARI S.A.C. - talara; 2017,
Universidad catdlica los angeles de Chimbote, Piura. El objetivo de esta investigacion
es mejorar la calidad de servicio al cliente de la empresa ILIARI SAC. aplicando la
implementacion de tecnologias de comunicacion e informacion. La metodologia
utilizada da es cuantitativa de nivel descriptivo con disefio no experimental, el
instrumento utilizado fue la encuesta que se le aplico a una poblacion a 100
trabajadores con el cual se obtuvo como resultado que el 59% de los trabajadores no
estaban satisfechos con el sistema actual, mientras el 41%si esta satisfecho lo que

confirmo que se necesita implementar el sistema propuesto.

Ruiz (2016). Determinacion de indicadores, estandares y caracteristicas de calidad
en empresas de servicios, Universidad de Piura, Piura, Peru. El objetivo principal de
esta investigacion presentar un procedimiento estandar a partir del cual pueda
determinar el nivel de calidad de cualquier servicio, asimismose utilizé la metodologia
descriptiva-no experimental con instrumento de la encuesta que se aplico para los
egresados académicos de ingenieria industrial ysistemas de la universidad de Piura
el cual obtuvo como resultado la probleméaticade muchos servicios, al intentar otorgar
una mayor ventaja competitiva hacia el cliente y/o usuario del servicio, con el fin de

fidelizarlo.

Uchofen. (2019). Evaluacion de la calidad del servicio en un Retail Homocentro

utilizando la metodologia RSQS (Retail Service Qality Scale), universidad de Piura,



Piura. Tesis para obtener el titulo de Ingeniero Industrial y de Sistemas. El objetivo
de esta tesis es calificar el servicio de calidad evaluar aplicado la metodologia Retalil
Service Quality Scale, el instrumento utilizado fue la encuesta la cual se aplicé a 230
personas que fueron a la tienda Retail homecenterdando como resultado que la
percepcion del cliente del servicio al cliente es de servicio como buena, pero se les
recomendd mejorar en algunas dimensiones para que la atencion al servicio sea

excelente.

Montero (2019) Caracteristicas de la calidad de servicio y la atencion al cliente en la
heladeria “Don Carlos” en la provincia de Sullana, afio 2018, Universidad catolica los
angeles de Chimbote; Sullana, Piura. Tesis para lograr titularse de licenciada en
administracion. La presente tesis tiene como finalidad determinar las caracteristicas
de la calidad de atencién y servicio al cliente en la heladeria DON CARLOS, la
metodologia utilizada es descriptiva con nivel cuantitativo, el disefio trasversal no es
realista, el experimento y metodologia utilizada fue una encuesta construida con 35
preguntas realizadas a una muestra de 68 clientes que visitaron una heladeria como

excelente.

Acevedo (2020) Planificacibn  estratégica 'y calidad del servicio
educativo entre estudiantes del Departamento de Psicologia de la Universidad
Federico Villareal, = Universidad Federico Villareal; Engranaje. Tesis  para un
diplomado en administraciéon. El objetivo fue determinarla relacion entre la
planificacion estratégica y la calidad del servicio educativo en estudiantes del
Departamento de Psicologia de la Universidad Federico Villarreal. La muestra de
trabajo estuvo conformada por 168 estudiantes y alumnas, a quienes se les aplicé
dos cuestionarios para medir las variables de planificacion estratégica, la calidad de
los servicios educativos y herramientas para superar la validez de la evaluacion
profesional y la calidad de los servicios. De confianza a través de un prototipo. Los
resultados se analizaron mediante hoja de calculo Excel y software estadistico
SPSS. A nivel descriptivo se utilizaron tablas y rangos estadisticos para
determinar el predominio de las variables; A nivel de inferencia se utilizan
estadisticos para pardmetros de Pearson con un nivel de significancia de 0.05. Los
resultados obtenidos muestran que la planificacion estratégica se relaciona
directa, media y significativamente con la calidad de los servicios educativos

entre los estudiantes de la muestra de estudio. Asimismo, planificacion



estratégica esta intimamente relacionada con todas las dimensiones de la calidad del

servicio educativo

Altivez (2019) Medicién y analisis de calidad y estrategias de mejora para empresas
de servicios de Piura, Universidad de Piura. Piura, Perd. Tesis para adquirir el titulo
de Ingeniero Industrial y de Sistemas. El objetivo principal de esta investigacion es
evaluar el nivel del servicio de Retairles y tiendas por departamento de la ciudad de
Piura. Ademas se definen y validad los estandares y caracteristicas que definen la
calidad del servicio al cliente en las areas analizadas, los métodos utilizados son no
experimentales y cualitativos, las observaciones aplicadas se utiliza al servicio al
cliente como herramienta, por lo que las expectativas del cliente juegan un importante

en la satisfaccion y la calidad del servicio percibida.

Adicionalmente, se identifican y validan los estandares y caracteristicas que
determinan la calidad del servicio hacia los clientes en los sectores analizados, la
metodologia utilizada es no experimental—cualitativa, los instrumentos utilizados
fueron la observacion que se aplicaron a los clientes que dio como resultado que las
expectativas de los clientes cumplen un papel principal en la satisfaccion y percepcion

de la calidad del servicio.

Para definir la primera variable se han tomado conceptos de algunos autores como
Chopra y Mendel (2013), Describen que el objetivo primordial de la cadena de
suministro es aumentar el valor generado, porque el precio es diferente al valor
agregado que la cadena de suministros ha generado. Para realizar un correcto
proceso en la cadena de suministro se tiene que optimizar los gastos y costos de la
empresa ademas diferenciaremos el precio del producto, cuanto tiempo y la calidad
que vamos a brindar al cliente, se puede generar una rentabilidad positiva en la

empresa.

Por otro lado, para el autor Carrefio (2017) La cadena de suministro se forma por
organizaciones que colaboran y coordinan teniendo como meta lograrsatisfacer las
necesidades de los clientes, las organizaciones que conforman la cadena de
suministros son fabricantes, proveedores, distribuidores, minoristas y cliente final.
Para el autor el termino correcto de la cadena de suministro es la red de suministro
por que describe lo complejo, pues el conceptode cadena se refiere mas a una

alinealidad que son proveedores, fabricantes, distribuidores, minoristas y el mismo



cliente final. El objetivo de la cadena de suministro es tener la administracion de los
flujos de informacion de productos yde fondos, ademas se tiene posibilidades de que

el servicio al cliente mejore y beneficiar la cadena de suministro.

Asimismo, para profundizar en la primera variable se utilizaron los autoresChavez y
Torres (2012) ellos definen que la cadena de suministro no es solo unconjunto de
actividades que abastecen, transforman el producto y lo transportan.Es mas complejo
gue eso, Es decir existe una relacion de actividades de adelante hacia atras y de
atras hacia delante, Se describe la cadena de suministro como un sistema complicado
en el que el desempefio se determina atreves de la relacidon que existe entre las
organizaciones, ya que, dentro de cadaorganizacion se realizan funciones que estan

relacionadas entre si.

Segun Chavez y Torres (2012) la primera dimension de la cadena de suministro es la
gestion estratégica, la cual debe orientarse con objetivos estratégicos para que sea
una ventaja competitiva que la diferencie de las demasempresas a largo plazo. Las
actividades y acciones que se realicen en la empresa deben estar debidamente
coordinadas ya que de ellas depende la visibn sistematica de la cadena de
suministro, si la gestidon estratégica se lleva correctamente la empresa tiene una alta
probabilidad de tener éxito porque abarca el conjunto de metas y su objetivo es

cumplir con la vision planteada.

Para el primer indicador de gestién estratégica es la planeacion de proveedores el
autor citado es Leira (2014) es necesario conocer la capacidad de producir de
nuestros proveedores y que se pueda elaborar un plan de entregasi no sabemos cudl
es la capacidad que tiene el proveedor podemos llegar a saturar su capacidad
productiva y asi no cumpla con nuestros pedidos y nos perjudique nuestra propia

entrega.

Por otro lado, el segundo indicador es planificacion de stock, el cual se cito al
Fernandez (2017) argumenta que un negocio debe tener una correcta planificacion
de stock para brindar un servicio de calidad, si no hay una buena planificacion
significara perdida de venta, el cliente se frustra si escoge algun producto del negocio

y le informan que no hay, se pierde la venta.



Asimismo, la segunda dimension que es gestion tactica se citd a Chavez y Torres
(2012) define la gestion tactica son decisiones que toma la administracién de la
empresa a corto plazo, ya sea el proceso de entrega del servicio o el proceso de
pedidos, Con esta gestion se puede crear e innovar en nuevos productos que
satisfagan la necesidad de los clientes. Dentro de esta gestion estan los procesos que
apoyan a que la empresa siga innovando existan nuevas tecnologias, nuevos

productos y se mejoren los productos que ya se ofrecen.

Para el primer indicador que es el compromiso laboral se propuso a Bedoya y Poveda
(2016) en su articulo work engagement y compromiso laboral, define que el
compromiso laboral mide el involucramiento e identificacion que tienen los
trabajadores hacia la organizacion. Asimismo, los trabajadores trataran de lograr los
objetivos de la empresa, si tienen un alto grado de identificacion y aceptacion con la

vision, valores y mision de la organizacion.

Para el siguiente indicador, procesamiento de pedidos se propuso a Ballou (2004)
gue lo define como el numero de actividades que se incluyen en elciclo del pedido al
cliente que son la preparacion, la entrada, la transmision, el informe y el surtido del
pedido. Es por ello, que muchas empresas estan creando software que ayuden a
disminuir tiempos en tomar los pedidos con el objetivo deatender a tiempo todas las

necesidades de los consumidores.

Para la tercera dimensidn que es gestion operativa se cité a Chavez y Torres (2012).
Las empresas para que puedan crecer y ayuden a lograr sus objetivos a largo plazo
deben tomar decisiones a corto plazo porque cada vez que se utiliza la mercaderia para
producir, almacenar Yy distribuir (actividades operacionales) deben estar en

coordinacion todas las empresas.

Para el primer indicador de la tercera dimension se escogié al autor Arada(2015)
define que la distribucion es el proceso en el que el cliente conoce el producto y se
obtiene contacto con el personal de la empresa, Este proceso es clave para la cadena

de suministro.

Para el segundo indicador que es el movimiento de mercaderias se sustentd a Carro
(2014) el cual define que es una actividad de manipulacion donde se transportan y
mueven los productos ya que, Es importante en el proceso de venta y compras de

productos. Asi mismo cuando se cierra la venta y el cliente recibe el producto, sin
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mermas, sin dafios y en el tiempo acordado. Es necesario tener un buen sistema de

distribuciéon donde el transporte y almacenaje se realicen de forma eficaz.

Asimismo, para el ultimo indicador de abastecimiento define Pérez (2014) las
organizaciones que comercializan o fabrican un producto debe estar abastecido de
materia prima o sustancias que utilizaran para la creacion de dicho producto. Este
proceso responde a las necesidades de produccion de materialespara la creacion de

productos y servicios que se brinda a los clientes.

Para profundizar en la variable dependiente se ha citado algunos autoresque definen
la calidad de servicio. Segun Vasquez (2009) el concepto de calidad se percibié de
distintas maneras al transcurrir el tiempo, existen varias instituciones y autores que

han brindado su propio concepto de calidad.

Para Deming (1989) como se cité en nava (2006) define la calidad como lograr una

eficiente produccién donde los productos o servicio sea como el consumidor lo desea.

Segun Juran (1989) como se cité en nava (2006) considera que la calidadse adecue
al uso, Asimismo cree que lo que opine el cliente del servicio o producto que se brinda
es la que indica la calidad real, Para el autor se basa enla llamada trilogia de lujan
gue son el control de calidad (durante las operaciones), planificacion de la calidad, y

mejoria de calidad.

Como primera dimension se escogid la planificacion de la calidad del autorJuran (1989)
como se citd en nava (2006) este es el proceso donde se define lascaracteristicas para

cubrir las necesidades del producto o servicio y asi satisfaceral cliente.

El primer indicador es la politica de la empresa se cité al autor Alain (2013) Define la
politica como los valores que establece la empresa para que seapliquen en la
conducta y en los procesos que se deben seguir ante algun problema que se presente
en la organizacién. Ademas, se enfoca en los aspectos de calidad de servicio por las

estrategias de precios y los productos vendidos.

El segundo indicador es la comunicacion, el autor Puchol (2012) Argumenta que el
indicador ayuda a transmitir de manera efectiva las estrategiasde la empresa y
politicas de la empresa, por lo que difunde la cultura empresarialy contribuye con la

integracion del personal en la organizacion.

El tercer indicador es el comportamiento del consumidor donde se cit6 a los autores
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Hoyer et al. (2015). Define la conducta del usuario donde se refleja las decisiones que

tiene un consumidor respecto al servicio o producto que se le brindo.

Asimismo, para la segunda dimension es control de la calidad segun Juran(1989) como
se citd en nava (2006) pone en practica la planificacion de los procesos para asegurar

la fabricacion segun las caracteristicas del producto.

Se ha escogido como primer indicador la eficacia se citdé al autor Pérez (2013) lo
define como el grado del producto servicio que brinda la empresa para satisfaccion

de necesidades potenciales y reales de los clientes.

Para el segundo indicador que es la efectividad, el autor Pérez (2013) asegura que
es el nivel en el que se cumplen los objetivos planteados, es decirse hace una

comparacion de lo que se planed con el producto o servicio real.

Ademas, para el tercer indicador se cité la a Palomo (201) eficiencia nos indica lo bien
gue se estan utilizando los recursos de la empresa y saber como esta influyendo en
la productividad y rentabilidad de la empresa en un tiempo determinado. Para ser
eficiente tiene que existir una buena planeacion estratégica por parte de las areas de

la organizacion.

En la dltima dimensién de mejoria de calidad basada en Juran (1989) como se citd
en nava (2006) define como creacién organizada de un cambio ventajoso, es decir
tiene como objetivo mejorar el proyecto, por lo que es indispensable identificar las

causas de los problemas y buscar una solucion.

Esta dimension se separa en los siguientes indicadores de acuerdo con Kotler et al.
(2011): Escuchar, se define como los trabajadores entienden claramente lo que el
cliente quiere atreves de un aprendizaje continuo de las percepciones y las
expectativas de los clientes que recurren en la empresa. (por ejemplo, mediante un
sistema de informacion de calidad del servicio), el siguiente indicador es la Fiabilidad
gue se define como la habilidad para ejecutar un servicio que se prometié en la
empresa, asimismo debe representar una prioridad del servicio, el tercer indicador se
escogio al servicio basico las empresas deben brindar lo basico que es escuchar a
los clientes, mantener las sus promesas y agregarles valor. El cuarto indicador es la
recuperacion, en este indicador se satisface al cliente después que encontré un
problema en el servicio que se le brindo se debe implementar un sistema de

resoluciéon de problema, el ultimo indicador es el Liderazgo de servicio que se define

12



como la inspiracion de toda la organizacién donde se disefia un sistema excelente
para brindarle a los clientes donde se utiliza para la mejora tecnologiaes este

indicador se mide la fuerza interna que es la cultura corporativa.
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IIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y deseo de la investigacion

El trabajo de investigacidn es aplicada, Pr ello se quiere aportar elementos
estratégicos que ayuden a brindar una mejor calidad de servicio. La investigacion
aplicada se argumenta como adquirir los conocimientos y avances de la investigacion

basica, Asimismo utilizarla para resolver un problema. (Hernandez y Mendoza ,2018)

Para esta investigacion se utilizara un enfoque mixto, ya que es a través de
recopilacion de datos cuantificables y a través de andlisis. Este enfoque sera

fundamental para comprobar la hipotesis. (Arias,2016)

Asimismo, tiene como tipo de disefio es no experimental, ya que no existe
manipulacion de las variables se define como investigacién no experimental porque
solo se observan y se analizan las teorias, Las variables no se manipulan.En este
contexto la investigacion es transversal, por ello se va a recopilar datos en una sola
medicion, ademas es de tipo correlacional porque el objetivo es saber si existe 0 no
existe una relacion entre las variables realizar un analisis profundo. (Hernandez y
Mendoza ,2018), Este estudio es de naturaleza correlacional, por lo su finalidad es

determinar las relaciones que existen entre variables (Bernal, 2010)

3.2. Variables y Operacionalizacion

3.2.1. Primera Variable independiente: Cadena de suministro

Para los autores Chavez y torres (2012) argumenta la cadena de suministro como la
coordinacion sistematica de la gestion estratégica tactica y operativa de una empresa
gue tiene como objetivo mejorar el desempeiio de la empresa a través de la cadena
de suministro. segunda Variable dependiente: Calidad de servicio.

Segun Juran (1989) como se citdé en nava (2006) Considera que la calidad de servicio
es la opinién que tiene el cliente del servicio o producto que se brindo y que la calidad

se adecua al uso.
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3.3. Poblacion y muestra

3.3.1. Poblacion

La poblacion para el presente estudio, estara constituida por los trabajadores del
Chalan que son 129 trabajadores de toda el area de la empresa El Chalan SAC 2022
— PIURA. Segun (Hernandez y Mendoza ,2018)la poblacién se determina por los
instrumentos y sujetos, asimismo el elemento tiene caracteristicas parecidas puede

ser un conjunto finito o infinito.

Tabla de trabajadores

Choferes 9
Operarios 32
Encargado de compras 1
Encargado de almacén 1
Jefe de logistica 1
Encargado de tienda 7
Heladeros 38
Cajeras 20
Mozos 10
Gerente 1
Contadora 1
Administrador 1
Personal de limpieza 7
Total, de Empleados 129

Nota: Elaboracion propia

3.3.2. Muestra
El proceso de seleccion de las muestras para cada poblacion, se hara dela siguiente
manera: Para analizar la influencia de la cadena de suministro en la calidad de

servicio a los clientes de la empresa EL CHALAN SAC: la muestra estara conformada
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por los 9 choferes, 32 operarios, 1 encargado de compras, lencargado de almacén,
el jefe de logistica, 7 encargados de tienda ,38 heladeros, 20 cajeras ,10 mozos, el
gerente, contadora, 7 personas de limpiezay la administradora del CHALAN S.A.C

2022- Piura. En total la muestra sera de 129 trabajadores.

Criterio de Inclusion:
e Todo el personal que esta dentro de la cadena de suministro y
es parte de la calidad de servicio.

Criterio de Exclusion:

e No se tomard como muestra a los que brindan el servicio de
seguridad en los locales del CHALAN SAC debido a que son
contratados por la empresa Pro segur.

e No se tomard como muestra a los del servicio de limpieza, ya

gue no es parte de la cadena de suministros.

3.4. Técnicas e instrumentos de recopilacién de datos
3.4.1 Técnicas encuesta.
Este trabajo de investigacidn, ha utilizado como técnica la encuesta para recopilar
informacion. La encuesta es una de las técnicas que mas recomiendan para buscar
informacion, ya que el investigador desarrolla preguntas a los investigados sobre
datos que adquiere para después analizarlos. (Arias 2016)

3.4.2 Instrumento el cuestionario

Mide el grado real de la variable que se estudia en la investigacién, se evaluar con
personas expertas en el tema donde se pregunta acerca de la claridad, relevancia ,
pertenencia y suficiencia de cada uno de los items. Por otro lado, el instrumento que
se utiliz6 para la recoleccion de datos e informacién es el cuestionario que tiene como
definicion el conjunto de preguntas que se utiliza para medir una o mas variables.
(Arias,2016)

Segun Ospino (2004) define que la validez se orienta en el grado que el instrumento
pueda medir con exactitud la variable. En esta investigacién se ha realizado de

manera minuciosa cada interrogante que se ha realizado al personal de la empresa
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El chalan SAC, Para saber si el cuestionario esta bien realizado se llevara analizar

por el personal experto en el tema.

3.5. Procedimientos
e Preparar las interrogantes para las encuestas.
e Obtener autorizacién de la empresa El Chalan SAC para aplicar
lasencuestas correspondientes.

e Ejecucion de la encuestas

3.6. Método de analisis de datos
Los resultados de las encuestas se procesaran en el programa IBM SPSSStatistics
Base 26.0 para calcular las respuestas que mas resalten en la investigacion. En esta
tesis el diagnéstico es descriptivo porque se procesara lainformacion a través de
graficos y tablas, los que se desarrollaran en base a cadadimension con el objetivo de
brindar recomendaciones y obtener conclusiones. Asimismo, el nivel de analisis es
inferencial porque es la forma mas réapida paraanalizar la informacion y probar la

hipotesis de la investigacion.

3.7. Aspectos éticos

Segun la (ley N-30220,2020) del cédigo de ética en investigacion de la universidad
cesar vallejo, En esta investigacion es importante por lo que se estarespetando la
veracidad del resultado que se obtengan, teniendo como objetivo de obtener
informacion concisa y clara. No se manipulan las respuestas de los cuestionarios a

beneficio del estudiante, ya que, lo que se quiere es exponer resultados reales.

En este estudio no se dara a conocer la autenticidad de las personas que han
desarrollado el cuestionario de calidad de servicio es decir los clientes de laempresa
para que no se vean involucrados con algun comentario, Este estudio tiene un alto

grado de transparencia y autenticidad, Para evitar el plagio de la informacion.
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IV. RESULTADOS

4.1. INFORME DE APLICACION DEL CUESTIONARIO
4.1.1. Objetivo 1: Analizar la influencia de la gestion estratégica en
la calidad de servicio al cliente en la empresa El Chalan SAC Piura-
2022.

Tabla 1. Influencia de la gestion estratégica de la cadena de suministro en la calidad

de servicio al cliente de la empresa El Chalan SAC Piura -2022.

Calidad de
Rho de Spearman servicio
Gestion estratégica Coeficiente de correlacion ,155
P-valor ,079
N 129

Nota: elaboracién propia

Se ha logrado comprobar que no existe correlacion estadisticamente
significativamente la calidad de servicio y la gestion estratégica debido a que el p-
valor es mayor del 5 %, asimismo observamos una correlacion baja de manera directa
(r=,155) la Influencia de la Gestion estratégica de la cadena de suministro al cliente
de la empresa El Chalan SAC Piura -2022.
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Casi  Qcasionalment Casi
Nunca nunca e siempre  Siempre
Gestion estratégica n % n % n % n % n %
Se intercambia informacidn de
forma  periédica a los 0 00 54 4186 64 4961 11 853 0 00
proveedores

Se le indica al proveedor la

cantidad de articulos que tiene 17 13,18 12 930 73 5659 24 1860 3 2733
pendiente y los plazos

Al llegar los productos se verifica

la entrega del proveedor 6 465 3 233 69 5349 38 3023 12 930

Se le informa al proveedor su
causa de rechazo y las causas
del producto del porgue no es
aceptable

2 155 6 465 42 3256 39 3023 40 31,01

Nota: elaboracion propia

Del 100 % de los trabajadores se ha logrado determinar que un 49, 61 % considera
que ocasionalmente Se intercambia informacion de forma periddica a los proveedores
mientras que el 8,53 % casi siempre; con respecto a que Se le indica al proveedor la
cantidad de articulos que tiene pendiente y los plazos un 59,59 % y el 9,30 %
considera casi nunca; teniendo en cuenta Al llegar los productos se verifica la entrega
del proveedor el 53,49 % consideran que es ocasionalmente mientras que el 2,33 %
considera que casi nunca. Del total de los trabajadores entrevistados con lo que
respecta a que Se le informa al proveedor su causa de rechazo y las causas del
producto del porque no es aceptable el 32,56 % considera que es ocasionalmente y

un 1,55 % nunca.

En los resultados obtenidos se puede apreciar que solo en ocasiones y casi hunca
los supervisores intercambian informacion peridédica el mayor porcentaje. Asi mismo
los trabajadores perciben que ocasionalmente verifican la entrega de los trabajadores
y mas de la mitad de trabajadores considera que casi siempre se les informa a los

trabajadores el motivo del rechazo de los productos.
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4.1.2. Objetivo 2: Determinar la influencia de la gestion tactica en la
calidad de servicio al cliente en la empresa el Chalan SAC Piura-
2022

Tabla 3 Influencia de la gestidn tactica de la cadena de suministro en la calidad

de servicio al cliente de la empresa El Chalan SAC Piura -2022.

Calidad de
Rho de Spearman servicio
Gestion tactica Coeficiente de correlacion ,154
P-valor ,081
N 129

Nota: elaboracién propia

Se ha logrado comprobar que no existe correlacion estadisticamente
significativamente la gestion tactica y la calidad de servicio debido a que el p-valor es

mayor del 5 %, asimismo observamos una correlacion baja de manera directa (r=,154)

Tabla 4. Gestion tactica de la cadena de suministro al cliente de la empresa El
Chalan SAC Piura -2022.

Casi Casi
Nunca nunca Ocasionalmente  siempre Siempre
Gestion tactica n % n % n % n % n %

En la empresa existen
métodos de gestion de stock.
Se les hace el pedido a los

41 3176 55 4264 32403 2 195 0 00

1 1

proveedores cuandoyanohay 1 78 1 78 15 1163 46 3566 66 5116
stock.

Cuando aumenta la demanda

de heladoshaystock suficiente 2 155 4 310 45 3488 47 3643 31 2403

para producirlo.

Te sientes comprometido con
los objetivos de la empresa.

El jefe reconoce los logros en
el frabajo.

Solo te limitas a cumplir tareas
especificas. T 78 0 00 0 00 51 3953 77 5969

J86 7T 543 96 4341 50 3876 15 1163

5 38 8 620 47 3643 55 4264 14 1085

Nota: elaboracion propia
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Se ha logrado determinar que del total de los investigados el 42,64 % de estos
consideran que casi nunca En la empresa existen métodos de gestion de stock
mientras que el 1,55 % considera que casi siempre; teniendo en cuenta que si Se les
hace el pedido a los proveedores cuando ya no hay stock mas de la mitad de
trabajadores clientes considera que siempre; en cuanto a Cuando aumenta la
demanda de helados hay stock suficiente para producirlo un 34,88 % considera que
ocasionalmente mientras que el 1,55 % nunca. Con respecto al item de Te sientes
comprometido con los objetivos de la empresa un alto porcentaje de los clientes
(43,41 %) consideran que es ocasionalmente mientras que el ,78 % nunca, asimismo
en que El jefe reconoce los logros en el trabajo un 42,64 % considera que casi
siempre y en que Solo te limitas a cumplir tareas especificas mas del 50 % de los

clientes (59,69 %) considera que es siempre.

Segun la encuesta que se aplico a los trabajadores a los trabajadores determinan
gue en la empresa no existen métodos de stock, mas de la mitad de trabajadores
consideran que siempre que ya no hay stock recién se les hace el pedido a los
trabajadores, menos de la mitad de los trabajadores consideran que ocasionalmente
se siente comprometido con los trabajadores, asi mismo mas de la mitad de los
trabajadores se limita a cumplir tareas especificas, solo el 24.03% considera que
siempre que aumenta la demanda de helados hay stock suficiente esto quiere decir

gue no tienen stock suficiente.
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4.1.3. Objetivo 3: Medir la influencia de la gestion operativa en la
calidad de servicio al cliente en la empresa el Chalan SAC Piura-
2022.

Tabla 5. Influencia de la gestion operativa de la cadena de suministro en la calidad

de servicio al cliente de la empresa El Chalan SAC Piura -2022.

Calidad de
Rho de Spearman servicio
Gestion operativa  Coeficiente de correlacién ,080
P-valor ,369
N 129

Nota: elaboracion propia

Se ha logrado comprobar que no existe correlacion estadisticamente
significativamente la gestion operativa y la calidad de servicio debido a que el p-valor
es mayor del 5 %, asimismo observamos una correlacion casi nula de manera directa
(r=,080)

Tabla 6 Gestion operativa de la cadena de suministro al cliente de la empresa El
Chalan SAC Piura -2022.

Nunca Casinunca Ocasionalmente Casisiempre  Siempre

(Gesti0n operativa n % n % n % n % n %
Se hacen los pedidos a los
proveedores con dias de 20 1550 92 7132 16 1240 1 78 0 .00

anticipacion.
llegan los pedidos de acuerdo a lo

. 0 00 0 .00 88 6822 41 3178 0 .00
coordmado.
Todos los locales de la empresa
tienen los musmos sabores de 49 3798 77 3969 0 .00 0 .00 3 233
helados.
Los productos llegan en buen ) o <o, 15 1163 58 4496 48 3721
estado a los locales.
El cliente recibe el product 1

chente reciie € Proquelo s gy 00 0 00 11 853 31 2403 87 6744

tiempo acordado.
Nota: elaboracion propia
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Teniendo en cuenta que del total de los clientes se ha logrado determinar que un
71,32 % considera que casi hunca Se hacen los pedidos a los proveedores con dias
de anticipacion mientras que el 0,78 % considera que siempre; asimismo en el item
Llegan los pedidos de acuerdo a lo coordinado un 68,22 % considera que
ocasionalmente mientras que el 31,78 % casi siempre; teniendo en cuenta que Todos
los locales de la empresa tienen los mismos sabores de helados del total de los
clientes mas de la mitad de estos consideran casi nunca (59,69 %); con respecto a
gue Los productos llegan en buen estado a los locales el 44,96 % considera que casi
siempre mientras que en lo que se refiere a que El cliente recibe el producto en el
tiempo acordado el 67,44 % opina que siempre mientras que el 8,53 %

ocasionalmente.

Se puede apreciar en los resultados que los trabajadores consideran que en todos
los locales de la empresa no hay los mismos sabores de helados, menos de la mitad
de los trabajadores consideran que casi siempre los productos llegan como los pide
el superior de tienda, asi mismo mas de la mitad de los trabajadores considera que
no se hacen con anticipacion los pedidos que esperan a que se acaben y se quedan
sin stock para realizar el pedido.

4.1.4. Objetivo general: Evaluar la influencia de la cadena de
suministro en la calidad de servicio al cliente de la empresa El
Chaldn SAC Piura -2022.

Tabla 7 Influencia de la cadena de suministro en la calidad de servicio al cliente de
la empresa El Chalan SAC Piura -2022.

Calidad de
Rho de Spearman servicio
Cadena de suministro Coeficiente de correlacion ,192"
P-valor ,029
N 129

*p<,05(significativa)

Nota: Fuente: elaboracion propia
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Se ha logrado determinar que existe una correlacion estadisticamente significativa
entre la cadena de suministro y la calidad de servicio esto se puede evidenciar debido
a que el p-valor es menor del 5 % asimismo observamos que la correlacidon es baja
de manera directa (r=,192) queriendo decir que a mejor cadena de suministro

mejorara la calidad de servicio.

Segun los resultados obtenidos tiene una correlacion entre la cadena de suministro y
la calidad de servicio al cliente, lo que nos quiere dar a entender es que a una mejor
gestion de la cadena de suministro va a mejorar el servicio que se brinda. La cadena
de suministro si influye en la calidad de servicio al cliente, la mayoria de trabajadores

considera a la gestion operativa influye significativamente en la calidad de servicio.

Tabla 8 Influencia de la Cadena de suministro en la calidad de servicio al cliente.

Casi  Qcasionalmen Casi

Nunca nunca te siempre  Siempre
n % n % n % n % n %
Cadenade 0 00 9 69 119 9225 1 g6 0 00
suministro
Estratégica 2 155 31 2403 8 6589 11 853 0 00
Tactica 0 00 2 15 99 7674 28 2411 0 00
Operativa 0 00 28 171 99 7674 2 155 0 00
Calidaddeservicio 0 00 0 00 3 233 126 9767 0 00
Planificacion 0 00 0 00 89 6899 40 301 0 00
Control 0 00 0 00 35 2713 94 7287 0 00
0 00 0 00121 9380 & 620 0 00

Mejoramiento

Nota: elaboracion propia

Del total de los trabajadores se ha logrado determinar que un alto porcentaje de
estos consideran ocasionalmente la cadena de suministro mientras que un 6,98 %
considera que casi nunca, con respecto a sus dimensiones se observa que el mas
del 50 % de los trabajadores clientes considera que es ocasionalmente en lo que
respecta en estratégica (65,89 %); tactica (76,74 %) mientras que en la operativa

considera el 76,74 %.

24



Segun los andlisis obtenidos de la encuesta que se aplico a los trabajadores de la
empresa El Chalan SAC, la gestidbn operativa, tactica y es tragica no tiene una
correlacion directa de forma separada para que exista una correlacion tienen que ir

de la mano.
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V. DISCUSION
La conclusion para el objetivo especifico influencia de la gestion estratégica de
manera que el suministro en la experiencia del cliente de a empresa EL CHALAN
S.A.C.” Demuestra que no existe una relacion directa entre gestion estratégica y la
experiencia del cliente. Por otro lado, los autores de coronel y Acevedo (2020). En la
tesis planificacion estratégica y calidad de los servicios educativos en estudiantes del
departamento de psicologia de la universidad Federico Villareal, Analizaron sus
resultados utilizando el programa SPSS con significacion 0.05, muestra que la
estrategia la gestion esta directamente relacionada con la calidad del servicio.
La hipétesis especifica 1, la gestion estratégica de la cadena de suministro afecta
significativamente la experiencia del cliente de E| CHALAN S.A.C. Piura -2022; Segun
los resultados obtenidos, esto indica una falta de correlacion directa estudiada (P =
0,000 < 0.05). Por tanto, no se acepta la hip6tesis con un coeficiente de 0,079. Esto
guiere decir que la gestidon estratégica no se esta relacionando de manera individual
con la calidad del servicio al cliente.
Los resultados obtenidos del segundo objetivo que es determinar la influencia de la
gestion tactica en la calidad de servicio al cliente en la empresa el Chalan SAC Piura-
2022, el 42.64 % manifesto falta de métodos de gestion el 51,16% de los empleados
respondieron que los pedidos realizados cuando se encuentran sin stock significa
falta de coordinacion, el 36,43% ocasionalmente y 42,64% casi siempre el jefe
reconoce los logros del trabajo, esto quiere decir que en la empresa EL CHALAN no
se preocupa por la gestion tactica.
La hipdtesis especifica 2, la gestion tactica no afecta significativamente la calidad de
servicio al cliente en el Chalan S.A.C. Piura- 2022 de acuerdo a los resultados
obtenidos lo que indica una falta de correlacion directa (P = 0,000 < 0.05). Por tanto
no acepta la hipétesis con un coeficiente de 0.081, lo que significa que la gestion
tactica no esta directamente relacionada con la calidad del servicio al cliente.
Los autores Pérez y Rabanal (2019) en su tesis sobre mejora de la cadena de
suministro argumenta que para una buena gestion de la cadena de suministro abarcar
todas las areas relacionadas con la presentacion de servicios de calidad y alta
cantidad.
El resultado obtenido del tercer objetivo que es medir la influencia de la gestion

operativa en la calidad de servicio al cliente en la empresa el Chalan SAC Piura-2022,
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el 71.32% de los trabajadores respondieron que casi nunca se hacen los pedidos
con anticipacion; el 59,69% casi nuncay el 37.68% nunca todos los locales tienen los
mismos sabores de helados esto puede producir una insatisfaccion en los
consumidores. Si bien es cierto los consumidores se quedan con la incomodidad de
no encontrar el sabor de helado que les gustaba, pero siempre tienden a escoger
otros sabores por lo que muchas veces no hay perdida en la empresa el porcentaje
de los clientes que dejan de comprar por no encontrar los sabores es bajo segun los
trabajadores.

La hipotesis especifica 3, la gestion operativa influye significativamente en la calidad
de servicio al cliente en la empresa el Chalan SAC Piura -2022, De acuerdo a los
resultados obtenidos demuestra la falta de una correlaciéon directa estudiada (P =
0,000 < 0.05). Por lo tanto no se acepta la hipotesis planteada con un coeficiente de
0.369, esto quiere decir que la gestidon operativa no se relaciona de manera directa
con la calidad del servicio al cliente. Sin embargo, par el autor Montero (2019), en su
tesis, caracteristicas de la calidad de servicio y atencién al cliente en una heladeria,
en su tesis Caracteristicas de la calidad de servicio y la atencién al cliente en la
heladeria “Don Carlos” en la provincia de Sullana. se ha aplico a 68 clientes y el
servicio parece bueno.

A partir del resultado, tomo la hipotesis general que existe una correlacion entre la
cadena de suministro y la calidad del servicio al cliente, estos resultados hacen
referencia al autor autor Carrefio (2017) que afirma que a mejor coordinacion de la
cadena de suministro brindara un mejor servicio y por ende la satisfaccién del cliente.
Al igual que los autores Pérez y Rabanal (2019) en su tesis propuesta de mejora de
la cadena de suministro, argumenta que una buena gestibn de la cadena de
suministro afecta hasta el cliente final.

Para los autores Paredes y Leyla (2015) en su tesis propuesta Influencia de la cadena
de suministro en la calidad de servicio en la Empresa Cementos Pacasmayo S.A.A.
Afirma gque, segun una encuesta que utilizo, es un

Argumenta segun el cuestionario que aplico a los 55%. Los empleados manifestaron
sentirse muy insatisfechos y desconformes con la gestion que se esta ampliando la
cadena de suministro Cementos Pacasmayo, lo que puede derivar un mal servicio y
la falta de satisfaccion de las necesidades de los clientes.

La hipdtesis general, la cadena de suministro influye significativamente en la calidad

de servicio al cliente en la empresa el Chalan SAC Piura -2022 de acuerdo a los
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resultados obtenidos indica que existe una correlacion directa (P = 0,000 < 0.05).Por

lo que se acepta la hipétesis propuesta con un coeficiente de tanto, se adopta la

hipétesis propuesta con un coeficiente de 0,029. Esto significa administrar
actividades que estan directamente relacionadas con la experiencia del

cliente.
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VI. CONCLUSIONES

1. En la investigacion se analiz6 una baja influencia de la gestion
estratégica en la empresa EL CHALAN S.A.C. su coeficiente es 0,081,
asimismo observamos una correlacion baja de manera directa (r=,155); Debido
a una mala comunicacion con los proveedores y que no existe un control
constante, no se plantean plazos de entrega, lo que causa que la operacion se

vea afectada.

2. Se determiné que la influencia de la gestidn tactica es baja en la calidad
del servicio al cliente EL CHALAN S.A.C. su coeficiente es 0,079, Debido a la
falta de gestion de stock, ademas los trabajadores no sienten con la libertad

de cumplir méas alla de las actividades que se les indica.

3. La influencia de la gestion operativa en la calidad de servicio al cliente
en la empresa EL CHALAN S.A.C. es baja con un coeficiente de 0.369; debido
a que los jefes de las sucursales no hacen pedidos con anticipacién, esperan
gue se les acaben los insumo para recién hacer el requerimiento, por ello las

sucursales nunca tienen los mismos sabores de helado.

4, En esta investigacion la cadena de suministro influye significativamente
al servicio al cliente de la empresa EL CHALAN S.A.C. su coeficiente de 0.029,
esto quiere decir que si la cadena de suministro esta operando

adecuadamente se brindara un servicio de calidad a los clientes.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Capacitar a una persona que este a cargo de recepcionar el pedido y a
la vez hacer un requerimiento de los pedidos a diario con fechas establecidas
para que el proveedor esté informado y no retrasé la operacion para poder

brindar el servicio a tiempo.

2. Se debe implementar y trabajar con un formato de requerimiento donde
a diario se realice el pedido por los supervisores de las sucursales donde se

pida abarrotes e insumos.

3. La empresa EL CHALAN S.A.C.; Debe Tener una cartera de
proveedores porque no es recomendable trabajar solo con uno, asi se podra

tener opciones de precios y calidad para ejecutar una comparacion.
4. Se debe plantear un inventario de todos los insumos y productos que

se utilizan para producir los helados, asi se tendra la informacion precisa de
cuanto producto hay en stock en la empresa EL CHALAN S.A.C.
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VIIl. PROPUESTA

Propuesta para mejorar la cadena de suministro en la empresa EL
CHALAN S.A.C. PIURA-2022.

1. Introduccién

A través del tiempo, las empresas han ido evolucionando teniendo una alta
competitividad y preocupandose por brindar un servicio adecuado a sus clientes por
ello es importante que la gestion tactica, gestidn operativa y estrategia trabajen de
forma conjunta y asi se abarquen todas las actividades y areas de la empresa, para
ello es necesario implementar estrategias para llevar una buena cadena de suministro

y se logre brindar un servicio de calidad.

La empresa EL CHALAN S.A.C., en el proceso productivo se ha identificado que
existen deficiencias respecto a la cadena de suministros lo que se quiere lograr es
gue la cadena de suministro acapare rosos las actividades, medios de distribucién y
dependencias necesarias para poder ejecutar en su totalidad el proceso de venta del
producto y servicio, para ello nos vamos a enfocar desde la busqueda de proveedores
y compra de materias primas hasta su transformacion en productos y posteriormente

la entrega al consumidor final.

1. Objetivos propuestos
1.1 Objetivo general
o Establecer las estrategias de la cadena de suministro para que
permita brindar un buen servicio a los clientes de la empresa EL
CHALAN S.A.C.

1.2 Objetivos especificos
1) Establecer estrategias que permitan orientar el enfoque hacia el
cliente.

2) Establecer estrategias de evaluacion de procesos
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3) Proponer estrategias de competitividad en la empresa EL
CHALAN S.A.C.

2. Justificacion

La propuesta establecida esta sustentada en los resultados que se obtuvieron de la
encuesta que se aplico a los trabajadores de la empresa EL CHALAN S.A.C. Las
cuales muestran que la empresa tiene una deficiente cadena de suministro y debe de
mejorar con el objetivo de garantizar el desarrollo de la empresa y asi aumente la

economia.

Es por ello que, para la gestion adecuada de la cadena de suministro, es importante
un analisis estratégico y una buena aplicacion de la planificacion. Es necesario
promover la vision, mision, objetivos y valores, asi mismo analizar los factores
estratégicos para analizar los aspectos desfavorables y favorable que estén
afectando a la empresa asi se podra proponer acciones de mejora siendo necesario
la participacién de todas las areas de la empresa para que se pueda capacitar con la
finalidad de poder orientar a los trabajadores, asi mismo se realizara una evaluacion
para las mejoras de sus equipos y /o maquinarias tecnoldgicas es importante tener

en cuenta la evaluacion y valorizacion de la demanda de el mercado actual.

La justificacién en el planeamiento de la propuesta se desarrollara estrategias en
funcién a la cadena de suministro y la calidad de servicio de acuerdo a sus
necesidades y requerimientos de la organizacion. siendo lo mas importante plantear
un aspecto que oriente al desarrollo econdémico de la organizacion respecto a sus

objetivos planteados a largo o corto plazo.
3. Matriz de evaluacion de los factores internos y externos

Para elaborar la matriz de evaluacion de factores internos de la empresa. A

continuacion, se plasman los factores:
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MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES INTERNOS (EFI)

e Instrucciones: Para el andlisis de la matriz EFI, se asign6 un peso
entre Absolutamente importante = (1.0) y No importante= (0.0). De
igual forma una calificacion de (4) Fuerza mayor, (3) = Fuerza

menor;(2) = Debilidad menos, Debilidad mayor (1).

PESO | CALIF. | VALOR

FACTORES INTERNOS (FI)
(0-1) | (1-4) | POND.

(F) Fortalezas

F1: Su marca es reconocida en la ciudad 0.10 4 0.40
F2: buena ubicacion 0.05 4 0.20
Fs: productos a buen precio 0.15 3 0.45

Fs: se cuenta con maquinaria equipo
g y equip 0.15 3 0.45

adecuado.
Fs: Productos de calidad 0.10 4 0.40
(D) Debilidades
D1; Falta de control con los proveedores 0.10 1 0.10
D2: comunicacion entre los trabajadores y los
_ 0.05 1 0.05
jefes
Ds: Falta de un inventario 0.05 2 0.10
D4: Capacitacion del personal 0.10 1 0.10
Ds: Inversiones de equipos y maquinaria

auipos y q 0.10 1 0.10
moderna

1.00 - 2.35

El valor ponderado total de la Matriz (EFE) es 2.35, los factores que representan las
fortalezas son de 1.90, por otro lado, la valoracion de los factores que representan
debilidades tiene un peso de 0.45 representa una ponderacion de, Dando como
resultado se identifica como favorables las fortalezas intrinsecas dentro de la
empresa, siendo de gran importancia para lo organizacion para tomar decisiones y

medidas acerca de sus principales debilidades.
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o Para la Matriz EFE: se analizara las amenazas y oportunidades.

MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES EXTERNOS (EFE)

Instrucciones: Para elaborar la matriz EFE, se asignan pesos ente (1,0) = muy

importante, (0.0) = insignificante, de igual manera, se asignan calificaciones entre (1)=

mala respuesta, 2= respuesta promedio, 3 respuesta por encima del promedio y 4 =

excelente respuesta.

CALIFIC
FACTORES EXTERNOS (FE) PESO ACION PONDERA

0-1) -2 DO.
(O) Oportunidades
O1: Ubicacién geografica de facil acceso 0.10 4 0.40
Oz2: Accesibilidad financiera 0.15 2 0.30
Os: Economia estable 0.10 3 0.30
O4: Demanda de los productos 0.15 4 0.60
Os: Obtener un mayor agrado con los clientes 0.10 3 0.30
(A) Amenazas
Ai: Competencia de locales 0.10 3 0.30
A2: Entrada de nuevos locales 0.10 4 0.40
As: Condiciones de trabajo 0.05 3 0.30
As: Inseguridad ciudadana 0.10 3 0.30
As: Aumento de los costos de insumos 0.05 4 0.40

1.00 - 3.60

El peso toral de matriz de factores externos es de 3.60, las oportunidades se

encuentran en 1.90 y los factores que conforman amenazas tienen un ponderado de

1.70, lo que confirma el entorno favorable de EL CHALAN S.A.C.
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F. INTERNOS

F. EXTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1: Su marca es reconocida en la ciudad
F2: Buena ubicacion

F3: Productos a buen precio

F4: Se cuenta con maquinaria y equipo
adecuado.

F5: Productos de calidad

D1: control con los proveedores

D2: Comunicacion entre los trabajadores y los
jefes

D3: Planificacion de un inventario

D4: capacitacion del personal

D5: Inversiones de sistema y tecnologia.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIA FO

ESTRATEGIA DO

O1: Ubicacién geogréfica de facil acceso
Oz2: Accesibilidad financiera

Os: Economia estable

O4: Demanda de los productos.

Os: obtener un mayor agrado con los clientes

= Realizar una evaluacion de la localidad

» Realizar capacitacion de calidad de servicio al
personal (05,04,D3)

AMENAZAS

ESTRATEGIA FA

ESTRATEGIA DA

A1: Competencia de nuevos locales en el
sector.
Az: Entrada de locales nuevos

Asz: Condiciones de trabajo

= Alianzas nuevos proveedores

(A1,A2,F3)

con

= Realizar unainversion en sistemay tecnologia.
(D5,A1,A2)
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As: Inseguridad ciudadana

As: Aumento de los costos de insumos
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4.

Andlisis PEST

- .

/~ ENTORNOPOLITICO

En la Empresa EL CHALAN
S.A.C., Esto se debe a que su
politica de
financiamiento,inversion
inflacion economica no ha
sido beneficiosa para su
economia.

ENTORNO SOCIAL

La Empresa CHALAN S.A.C.,
tiene una marca bien
posicionada en la localidad;
por su calidad.

-

<

/ N

ENTORNO ECONOMICO

En la Empresa CHALAN
S.AC,, Se encuentra
economicamente

estable,existe un adecuado
crecimiento en la demanda

que a favirecido
economicamente a la
empresa

ENTORNO TECNOLOGICO
La empresa CHALAN S.A.C,
cuenta con fianaciieros para

comprar equipos
tecnolologicos para
implementar en sus
empresas.

N

B
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El analisis PEST sirve para evaluar los factores externos relacionados con una
situacion particular, se realiza un seguimiento en el entorno en el que se brinda el
servicio. Para que ayudan a determinar como los factores del entorno afectaran el

desempefio y las actividades de tu negocio a largo plazo.

5. Analisis de las 5 Fuerzas de PORTE

Es importante analizar las cinco fuerzas de Porte, asi los directivos de la empresa EL
CHALAN S.A.C. estaran un paso delante de la competencia en un mercado
competitivo. Es importante demostrar que fuerza representa una ventaja y compararla

con la fuerza de menor competitividad. A continuacion, se describen:

e Poder de negociacion de los Clientes:
En la empresa el CHALAN S.A.C. con sus clientes es el adecuado, porque siempre
se brinda un producto de calidad, por ello siempre se trata de cumplir con las
expectativas de los clientes para generar mayor demanda de los clientes, por eso es
importante escuchar sus incomodidades o reclamos con la finalidad de tener una

comunicaciéon mas adecuada con los clientes y poder acércanos a ellos.

e Poder de negociacion de los proveedores:
EL CHALAN S.A.C.; no es la adecuada, ya que no tiene una comunicacion fluida con
los proveedores, lo que se debe es establecer una fuerte relacion entre la empresa y
los proveedores porque ellos nos brindan los insumos para la fabricacién de nuestros

productos.

e Fuerza de nuevos competidores entrantes al mercado:
En el mercado de la localidad de Piura, Donde opera la empresa EL CHALAN S.A.C.;
es cada vez un mercado mas exigente con precios mas competitivos ademas tiene
una alta demanda de sus productos y genera ventas positivas, es un segmento en el
gue los riesgos de entrada de nuevos competidores son Optimos, y representa el

crecimiento de nuevas empresas dedicadas a la misma actividad.
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e Fuerza de la amenaza de productos sustitutos:
Los productos sustituibles en la empresa EL CHALAN S.A.C. Estan relacionados con
los helados, sin embargo, su lema del chalan es donde la calidad es tradicion, la
ventaja que tienen nuestro producto es que son helados artesanales sin colorantes

artificial.

6. Mercado meta

La empresa EL CHALAN S.A.C.; esta dirigido para nifios, jovenes, adultos, familias
de todas las edades, que vivan en la ciudad de Piura. De un nivel socioeconémico

medio y alto.

7. Desarrollo de estrategias

Como todos sabemos estamos en una era digital con mucha competitividad, las
empresas necesitan facilitar sus servicios con la mejor eficiencia para satisfacer
necesidades de los clientes, para ello es importante desarrollar estrategias.

Para poder desarrollar las estrategias planteadas, luego de realizar la matriz de
evaluacion de los factores externos e internos de la organizacion EL CHALAN S.A.C,
se han identificado cuatro estrategias clave que ayudaran a la empresa a mejorar su

cadena de suministro para brindar servicios de mayor calidad.
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ESTRATEGIA DO: REALIZAR CAPACITACION DE CALIDAD DE SERVICIO

Descripcion Con esta estrategia se quiere lograr que los trabajadores brinden un
de la servicio de calidad a los clientes con su atencion oportuna en la
estrategia confiabilidad y seguridad de los productos que requieren.

e Generar mayores ventas

o e Mejorar la calidad del servicio

Tacticas o o

e Aprovechar las solicitudes de servicio

La evaluacion se llevara acabo los meses de octubre y septiembre, y él

Programa principal responsable sera el administrador que debera implementar en

estratégico

su totalidad las actividades sefialadas en el cronograma.

Responsable

(S)

Administrador

e Recursos humanos

Recursos
e Recursos materiales
|10DOS JUL AGO. SEP OCT NOV DIC
ACTIVIDABES | 1 | 2|3 |4|1|2|3|4|1|2|3|4|1|2{3|4|1|2|3 2|34
Contratar un
capacitador de
servicio al
cliente.
Establecer
Cronograma fechas de

capacitacion.

Comunicarle a
los heladores,
cajeras y mozos
la hora la fecha

establecida

Ejecutar la

capacitacion
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Evaluacion de

capacitacion

MATERIALES
DESCRIPCION CANTIDAD PRECIO MONTO
TOTAL
Cuadernos 03 unidad S/. 10.00 S/. 30.00
Lapiceros Artesco 03 unidades S/, 2.00 S/. 6.00
Resaltador verde 02 unidades S/. 7.00 S/. 14.00
Corrector 01 unidad S/, 2.00 S/, 2.00
S/52.00
BREACK
) MONTO
Presupuesto DESCRIPCION CANTIDAD PRECIO TOTAL
Almuerzo 26 S/. 9.50 Sl.
Sl.
Honorarios
PRECIO
Descripcion Canti | Hrs Sesiones X MONTO TOTAL
dad UNIDAD
Capacitador 1 4 10 5/30 S/1200.00
Administrador 1 4 10 5/1600.00
S/ 2,800.00
- Inversién total; S/. 2,100.00
e La implementacion una estrategia de aprendizaje en calidad de
o servicio es posible porque EL CHALAN S.A.C., Ya cuenta con los
Viabilidad
recursos humanos econdmicos necesarios, ademas, la
implementacion de la estrategia mejorara la calidad de servicio.
El nivel de competencia en la industria
Mecanismo
Nivel de calidad del producto
de control

Disponibilidad del producto

48



ESTRATEGIA FO: APLICAR ENCUESTA A LOS CLIENTES

e Descripcion de
la estrategia

Mediante esta estrategia, se busca que la empresa EL CHALAN S.A.C.
examine los gustos y preferencia de los clientes respecto a sus productos,

asi mismos evaluar la percepcion del servicio brindado por los trabajadores.

e Tacticas

Incrementar las ventas

percepcion del servicio

calidad de productos

e Programa

estratégico

e La evaluacion de procesos se realizara en el mes de septiembre, el
principal responsable seran los jefes de las sucursales que debera

cefirse a las actividades previstas al calendario.

e Responsable

e Jefes de las sucursales.

e Mozos y cajeras.

e Recursos

e Recursos humanos y materiales

Cronograma de

actividades

Julio Agosto sept Octubre | noviemb | Diciembre
PE DOS

ACTIVIDARES

re

Los jefes de
cada area
plantean un
formato de

control

El formato se
evalla con el

administrador

Se ejecuta
formato de

trabajo.

Se evalla el
desarrollo los

resultados
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Materiales
Descripcion Cantidad Pr.ecif) Costo total
unitario
Agenda 01 unidad S/. 50.00 S/. 50.00
Lapiceros Azul 03 unidades S/, 1.00 S/. 3.00
Resaltador Amarillo 02 unidades S/. 5.00 S/.  10.00
Corrector 01 unidad S/l 3.20 S/, 3.20
S/. 66.20
Cofeebreak
Descripcién Cantidad Precio Costo total
Almuerzo 26 S/. 7.00 S/. 182.00
Presupuesto S/. 182.00
Honorarios
Descripcion cant. Horas esiones precio por Monto total
unidad
Administrador 10 S/. 70.00 5/, 1,400.00
Jefes de
10 S/. 35.00 B/. 700.00
supervision
5/. 2,100.00
- Inversién total; S/. 2,100.00
Es posible implementar la estrategia de la empresapara evaluar
Viabilidad operaciones EL CHALAN S.A.C. Ademas, dada la disponibilidad de los

recursos econdmicos y humanos necesarios, la implementacion de la
estrategia permitira mejorar la cadena para no perder el flujo de demanda de los

clientes y poder anticiparse a los posibles movimientos del mercado.

Mecanismo de

control

¢ Nivel de percepcion del servicio
¢ Nivel de calidad de productos

e Grado de capacitacion al personal
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ESTRATEGIA DA: REALIZAR UNA INVERSION DE SISTEMA Y TECNOLOGIA

e Descripcion de

la estrategia

Se quiere adquirir un software de control con el objetivo automatizar los

procesos de produccion, analizar los flujos de materiales para la optimizacion

del proceso e incluso la creacion de nuevas vias de comunicacion con los

clientes.

e Tacticas

e Mejorar la eficiencia de las actividades.

e Tener el control de los productos e insumos.

¢ Desarrollo tecnoldgico

e Programa

estratégico

Realizar una inversion de sistema y tecnologia se realizara en los meses de

julio y agosto, siendo el principal responsable el administrador que debe

cumplir las actividades establecidas en el programa.

e Responsable

e Administrador

e Recursos

e Recursos humanos

e Bienes

Julio Agosto Sept Octubre | noviemb | Diciembre

PERIOROS
re

ACTIVIDADE

1 (2|34 2|3 1 2 2|3 1/2/3|4{12(3|4
Buscar el

Cronograma de

sistema mas

actividades

adecuado para

el control.

Comprar el

sistema.

51




Capacitar a un
trabajador
Para que el
manejo de
sistema.
Evaluar los
resultados del
sistema
Materiales
L ; Precio
Descripcion Cantidad o Costo total
unitario
SOFTWARE 01 unidad S/. 1000 S/. 1000.00
S/. 1000.00
Cofeebreak
- ) Precio
Descripcion Cantidad o Costo total
unitario
Almuerzo 26 S/. 7.00 S/. 182.00
Presupuesto S/. 182.00
Honorarios
L i Costo
Descripcion Cant. Horas Sesiones o Costo total
unitario
Administrador 01 2 Hrs 10 . 70.00 /. 1,400.00
capacitador S/.
01 2 Hrs 10 5/.  700.00
35.00
5/. 2,100.00

- Total invertido: S/ 3,282.00
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Plantear la estrategia de adquirir un software de control, es viable porque
se obtendra un mejor control de las entradas y salidas de insumos en a
Viabilidad almacén en la empresa EL CHALAN S.A.C. asi mismo se podréa evitar

perdidas, el almacén estara abastecido y asi se brinda un mejor servicio.

Mecanismo de e Grado inversion de sistema y tecnologia.

control e Grado de competencia en el sector
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ESTRATEGIA FA: ALIANZAS CON NUEVOS PROVEEDORES

Descripcion de
la estrategia

A través de esta estrategia, EL CHALAN S.A.C; Supo mantener un nivel de
calidad adecuado para las diversas fuentesde materiales utilizados en
la fabricacion de cada producto, asi como fortalecer su compromiso con nuevos

proveedores y contribuir al desarrollo de la calidad. Volumen de servicio.

e Establecer relaciones adecuadas con los proveedores

Técticas e Aumentar recursos de alta calidad
¢ Influir el desarrollo de proyectos de calidad
La inversion en el sistema y la tecnologia se realizar4 en dos meses de julio y
Programa

estratégico

agosto, siendo el responsable de ejecutarlas actividades previstas en
el programa.

Responsable

Administrador

Recursos

Recursos materiales y humanos

a) Tiempo

ividad Jul Ago Sep oct Nov Dic

1. Buscar opciones de

proveedores

2. Hacer una lista de

proveedores.

3. Enviar solicitud de

cotizaciones

4. Evaluar el
presupuesto 'y la
calidad que mas

convenga.

5. Evaluar su

complimiento

54




Presupuesto

Agenda s/. 70.00
Resaltador verde 2 S/2.50 s/5.00

Lapicero azul 12 s/2.00 s/. 24.00
Lapicero rojo 12 s/2.00 s/. 24.00

Gaseosa coca cola 4 S/2.50 s/ 10.00
Galletas vainilla 4 s/0.50 s/2.00
s/12.00

Administrador s/40.00

S/. 200.00

TOTAL: S/335.00

Viabilidad

Las alianzas estratégicas con nuevos proveedores se pueden concretar por que
la empresa cuenta con los recursos fisicos, humanos y econdmicos necesarios.
Por lo tanto, la implementacion de esta estrategia permitira mejorar y focalizar
diversos aspectos relacionados con mejorar el acceso a las diferentes fuentes de
calidad requeridas para la produccién, asi como mantener un adecuado sistema
de relaciones con los que proveen insumos cumplan con los estandares
requeridos.

Mecanismos de

control

e Acceso de los recursos
e El grado de competencia en la localidad

e El grado de calidad en los productos
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Anexo 01

Tabla 01:
Matriz de Operacionalizacion de Variables
VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL MEDICION
Segun los autores Chavez En este proyecto de Gestion Planificacién de proveedores
y Torres (2012) la cadena |nvest|,ga.1C|on'se. medira la gg}stlon Estratégica
estratégica, tactica y la gestion Planificacion del stock
de suministro es la operacional atreves del
dinacién sisteméatica d cuestionario que se aplicara a los
coordinacion sistematica de trabajadores del Chalan SAC.
Cadena de la gestion estratégica Gestion tactica Compromiso laboral
suministro tactica y operativa de una

empresa que tiene como Escala ordinal

Procesamiento de

objetivo mejorar el pedidos

desempefio de la empresa — ——
Gestion Distribucién

a través de la cadena de operativa

suministro.

Abastecimiento

Movimiento de mercancias

Politicas

Planificacion

de calidad Comunicacioén

Comportamiento del

consumidor.




Calidad de Segun Juran (1989) como
se cité en nava (2006)
Considera que la calidad de
servicio es lo que opine el
cliente del servicio o
producto que se le brinda,
la calidad se adecua al uso.

servicio

Efectividad

_ e Control  de

Se medird la planificacion de

calidad, el control de calidad y calidad foac

mejoria de calidad atreves del Eficacia

cuestionario que se le aplicara

a los trabajadores de la empresa

el Chalan SAC. Eficiencia
Mejoria de Escuchar
calidad Fiabilidad

Servicio basico

Recuperacién

Liderazgo de servicio

Escala ordinal

Nota: elaboracion propia



Anexo 02
Tabla 02:

Matriz de Consistencia

Matriz de Consistencia

TEMA

PROBLEMA DE INVESTIGACION

OBJETIVOS DE LA
INVESTIGACION

HIPOTESIS DE LA METODO

INVESTIGACION

La influencia de la cadena
de suministro en la calidad
de servicio al cliente de la
empresa El Chalan SAC
Piura -2022.

Problema general

¢Como influye la cadena de
suministro en la calidad de
servicio a los clientes de la
empresa El Chaldn SAC Piura -

2022?

Objetivo general

Evaluar la influencia de la
cadena de suministro en la
calidad de servicio al
cliente de la empresa El
Chalan SAC Piura -2022.

Problemas especificos

¢,cémo esta influyendo la

Objetivos especificos

e Analizar la
influencia de la
gestion estratégica
en la calidad de
servicio al cliente
en la empresa El
Chalan SAC
Piura-2022

e Determinar la
influencia de la
gestion tactica en

No experimental

Transversal

Hipdtesis general Aplicada

La cadena de suministro Enfoque: mixto

influye significativamente en  Poblacion
la calidad de servicio a los Muestra
clientes de la empresa EL cuestionario
CHALAN SAC. PIURA-2022. Encuesta

Hipotesis Especificas

Los resultados de las encuestas
La gestion estratégica influye
significativamente en la
calidad de servicio al cliente
de la empresa El Chalan SAC

La gestion tactica influye
significativamente en la
calidad de servicio al cliente
de la empresa El Chalan SAC



gestidn estratégica en la
calidad de servicio al cliente de
la empresa El Chaldn SAC
Piura-20227?

¢cémo esta influyendo la
gestion tactica en la calidad de
servicio al cliente de la
empresa El Chalan SAC Piura-
2022?

¢.cémo esta influyendo la
gestidn operativa en la calidad
de servicio al cliente de la

empresa El Chalan SAC Piura-

2022?

la calidad de PIURA 2022
servicio al cliente

en la empresa el

Chalan SAC

Piura-2022

Medir la influencia

de la gestion La gestion operativa influye
operativa en la significativamente en la
calidad de servicio calidad de servicio al cliente
al cliente en la de en la empresa El Chalan
empresa el Chalan SAC Piura — 2022.

SAC Piura-2022.

se procesaran en el programa
IBM SPSS Statistics Base
26.0En esta tesis el diagndstico
es descriptivo porque se
procesara la informacion a
través de gréficos y tablas, los
que se desarrollaran en base a
cada dimension con el objetivo
de brindar recomendaciones y

obtener conclusiones.

Nota: elaboracion propia



ANEXO 03
Tabla 03:

Matriz de cuestionario

Variables Dimensiones

Indicadores

Cuestionario

N° de

items

tems

Cadena de suministr Estratégica

Panificacion de
proveedores

X1.1

Se intercambia informacién de forma
periddica a los proveedores.

Se le indica al proveedor la cantidad de
articulos que tiene pendiente y los plazos.

Al llegar los productos se verifica la entrega
del proveedor.

Se le informa al proveedor su tasa de rechazo
y las causas del producto del porque no es aceptable.

En la empresa existen métodos de gestion de
stock.




X1.2 6 Se le hace el pedido a los proveedores
cuando ya no hay stock.
Planificacion de stock 7 Cuéando aumenta la demanda de helados hay
stock suficiente para producirlo.
Tactica X2.1 Compromiso laboral 8 Te sientes comprometido con los objetivos de la empresa.
9 El jefe reconoce los logros en el trabajo
10 Solo te limitas a cumplir tareas especificas.
X2.2 Procesamiento de 11 Se hacen los pedidos a los proveedores con
pedidos dias de anticipacion.
Operativa X3.1 Distribucion 12 llegan los pedidos de acuerdo a lo
coordinado.
X3.2 Abastecimiento 13 Todos los locales de la empresa tienen los
mismos sabores de helados.
X3.3 Mercancias 14 Los productos llegan en buen estado a los locales.
15 El cliente recibe el producto en el tiempo

acordado.




16 El cliente recibe el producto, sin mermas, sin dafios.
Calidad de Planificacion de Y1.1 Politica 17 En la institucién, se afrontan y superan los
servicio calidad obstaculos.
18 Estas de acuerdo con las politicas de la
empresa.
Y1.2 Comunicacion 19 El superior brinda apoyo para superar los
obstaculos que se presentan.
20 El jefe te brinda de forma clara los objetivos
de la empresa.
Y1.3 Comportamiento del consumidor 21 Existen insatisfaccion de los colaboradores
cuando no hay los sabores de helado que desean.
22 El cliente se siente satisfecho después del
servicio brindado.
Control de calidad Y2.1 Eficiencia 23 Las ventas de los productos son buenas.
24 La demanda de los productos aumentado.
25 Los costos de produccion son bajos.
Y2.2 Eficacia 26 Servicio que se brinda en la empresa es el

esperado por el cliente.




La organizacion fidelizé a clientes.

Y2.3 efectividad 27
Mejoramiento de la calidad Y3.1 escuchar 28 Se entiende lo que el cliente realmente quiere.
Y3.2 Fiabilidad 29 El cliente tiene confianza que va a encontrar
el producto que desea en la organizacion.
Y3.3 Servicio basico 30 Se cumple el lema de la empresa que es (bienvenido al chalan donde
la calidad es
tradicion).
Y3.4 Recuperacion 31 Se satisfice a los clientes que han encontrado
algun problema en el producto.
32 Cuando no encuentran el producto que
desean, se hace lo posible por brindarlo.
Y3.5 Liderazgo de servicio 33 Los jefes se preocupan por tener lo Ultima tecnologia para brindar el

servicio en la
empresa

Nota: Elaboracion propia



ANEXO :04 Instrumentos de recoleccién de datos

ESCUELA \I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

e Marcar con una x la opcion que usted considere la correcta

Esta encuesta que se realizara a los trabajadores del chalén es para la elaboracion
de un proyecto de investigacion de la universidad cesar vallejo de ante mano se les
agradece que nos concedan un minuto de su tiempo para responder nuestras
preguntas, debe seguir las siguientes indicaciones.

Seleccione su respuesta Q = o
Q. @ O
o £ £ c q
o (5] < > q
c | Yo S| vZ|
Q 7 9o =
| 8 gl S
o
1 | Se intercambia informacion de formaperiddica a
los proveedores
2 Se le indica al proveedor la cantidad de
articulos que tiene pendiente y los plazos
3 | Al llegar los productos se verifica la entrega del
proveedor
4 | Se le informa al proveedor su causa de
rechazo y las causas del producto del
porque no es aceptable
5 | En la empresa existen métodos de gestion de
stock.
6 | Se les hace el pedido a los proveedorescuando
ya no hay stock.
7 | Cuando aumenta la demanda de helados hay
stock suficiente para producirlo.
8 | Te sientes comprometido con losobjetivos de la
empresa.
9 El jefe reconoce los logros en el
trabajo.
10 | solo te limitas a cumplir tareasespecificas.
11 | Se hacen los pedidos a los proveedores con dias
de anticipacion.




12

llegan los pedidos de acuerdo a lo

coordinado.

13 .
Todos los locales de la empresa tienen los
mismos sabores de helados.

14 Los productos llegan en buen estado alos
locales.

15 | El cliente recibe el producto en el tiempo

acordado.

16

El cliente recibe el producto, sin mermas, sin
danos.

17

En la institucion, se afrontan y superan los
obstéculos.

18 Estas de acuerdo con las politicas dela
empresa.
19 | El superior brinda apoyo para superarlos

obstaculos que se presentan.

20

El jefe te brinda de forma clara losobjetivos de la
empresa.

21 | Existe insatisfaccion de los colaboradores
cuando no hay los sabores de helado que
desean.

22 | El cliente se siente satisfecho despuésdel
servicio brindado.

23 | Las ventas de los productos son
buenas.

24 | Lademanda de los productosaumentado.

25

Los costos de produccion son bajos

26

Servicio que se brinda en la empresaes el
esperado por el cliente.

27

La organizacion fidelizé a clientes

28

Se entiende lo que el cliente realmente quiere




29 | Elcliente tiene confianza que va a
encontrar el producto que desea en la
organizacion.
30| . Se cumple el lema de la empresa quees
“Bienvenido al chalan donde la calidad es
tradicion”.
31 . :
Se satisfice a los clientes que han
encontrado algun problema en el
producto.
32
Cuando no encuentran el producto que
desean, se hace lo posible por brindarlo.
33 | Los jefes se preocupan por tener lo
ultima tecnologia para brindar el
servicio en la empresa
Edad: Género: Masculino L] Femenino L_]

Lugar de procedencia:

Grado de Instruccion:



Anexo :05 Carta de permiso

“Afio de la Universalizacién de la Salud”
Pjura, 25 de noviembre de 2020

Juan Carios cotilio Sénchez
Gerente General
EL CHALAN SAC.

Piura

Presente. -

Esmmd&rbhmauﬂtdmoxmmmmoordmm. as/
mmummqueyo. como estudiante: yomira Ramirez

Es importante sefalar que esta actividad no conlleva ningtn gasto
msummuoldnqusommnlosmsguanbsnecouﬂospmm
intarferir con el normal funcionamiento de las actividades propias de la
empresa.

Sinoﬂomparﬁwyyoyradecﬂnddeolmwasumen
contribuir con los futuros profesionales

Atentamente,

5y
c‘jfa% #623292¢,
A ‘l’ V

Yomira Ramirez Barrios Juan Carlos Cotillo Sinchez




Tabla 06:

Matriz de Consistencia

“INFLUENCIA DE LA CADENA DE SUMINISTRO EN LA CALIDAD DE SERVICIO A LOS
CLIENTES DE LA EMPRESA EL CHALAN SAC PIURA-2022”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Indicadores

Criterios

Deficiente

0-20

Regular
21 -40

Buena
41 - 60

Muy Buena
61 - 80

Excelente
81 -100

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION

6

11

16

21

26

31

36

41

46

51

56

61

66

71

76

81

86

91

96

10

15

20

25

30

35

40

45

50

55

60

65

70

75

80

85

90

95

100

1.Claridad

Esta formulado
con un lenguaje
apropiado

80

2.0bjetividad

Esta expresado
en conductas
observables

80

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

80

4.0rganizacion

Existe
organizacion
l6gica entre sus
items

una

80

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

80




6.Intencionaldiad

Adecuado para
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacion

80

7.Consistencia

Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacion

80

8.Coherencia

Tiene relaciéon

entre las
variables e
indicadores

80

9.Metodologia

La  estrategia
responde a la
elaboracion de
la investigacion

80

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalue la pertinencia, eficacia del Instrumento que

se esta validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 10/04/2022.

Dr.: Freddy William
DNI: 02842237
Teléfono: 96958401

E-mail: 4

. [y Fraddy W. Castillo Patacies

Aelo. UNIC DE Cuits. U 343




CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo, Freddy William Castillo Palacios, con DNI N° 02842237, Doctor en Ciencias

Administrativas con mencion en Direccion de Empresas N° ANR:A 202528, de

profesion Licenciado en Ciencias Administrativas / Abogado, desempefidndome
actualmente como Docente a Tiempo Completo en Universidad César Vallejo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion los
instrumentos:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Cuestionario para
Trabajadores de ’Ia DEFICIE | ACEPT S MUY EXCEL
Empresa EL CHALAN NTE ABLE BUENO ENTE
S.A.C.
1.Claridad
2.0Objetividad

3.Actualidad

4.0rganizaciéon

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

X| X[ X| X| X| X| X| X

8.Coherencia

X

9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 21 dias del mes

de Abril del Dos mil veintidds.

, Dr Freddy W. Castitio Patacies
" A:G. UNIC DE CULEG. WY 343

e A0 g

Dr. : Freddy William Castillo Palacios
DNI : 02842237

Especialidad : Administracion

E-mail . fwcastillop@ucvvirtual.edu.pe



mailto:fwcastillop@ucvvirtual.edu.pe

“INFLUENCIA DE LA CADENA DE SUMINISTRO EN LA CALIDAD DE SERVICIO A LOS
CLIENTES DE LA EMPRESA EL CHALAN SAC PIURA-2022”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

. o Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0- 20 21 - 40 41 - 60 61 - 80 81 - 100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION 0|6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96
5110 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100
1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje 96
apropiado
2.0Objetividad Esta expresado
en conductas 95
observables
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico

abordado en la
investigacion

97

4.0rganizacién

Existe
organizaciéon
l6gica entre sus
items

una

94

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

96




6.Intencionaldiad | Adecuado  para
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacion

95

7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- o7
cientificos de la
investigacion

8.Coherencia Tiene relacion
entre las variables 94
e indicadores

9.Metodologia La estrategia
responde a la
elaboracion de la %
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalule la pertinencia, eficacia del Instrumento que
se esté validando. Deberé colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.
N Cortod QquioCl
MBA_ Carlos Ansefiio Angulo Corcuera
Piura, 10/04/2022. s
Magtr.: Carlos Angulo Corcuera
DNI: 06437510
Teléfono:947055845
E-mail: anguloca@ucvvirtual.edu|




CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Carlos Angulo Corcuera DNI N°06437510 Magister en Administracion de
Negocios NCANR: 18480, de profesion licenciado en Administracion,
desempefiandome actualmente como docente a tiempo completo en la Universidad
César Vallejo de Piura.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion los
instrumentos:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario para

Trabajadores de  la| DEFICIEN | ACEPTAB BUENO MUY EXCELEN
Empresa EL CHALAN TE LE BUENO TE
S.A.C.

1.Claridad X
2.0bjetividad X
3.Actualidad X
4.0rganizacion X
5.Suficiencia X
6.Intencionalidad X
7.Consistencia X
8.Coherencia X
9.Metodologia X

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 11 dias del mes

de Abril del Dos mil veintidés.
NG Qe

ﬁﬁ.CadosMoM@loCuum
Magister en Administracidn de Negodios
Lr.endado en Administracion
CLAD. N° 18480
Matr. : Carlos Antonio Angulo Corcuera
DNI : 06437510

Especialidad : Gestion, Marketing, GTH
E-mall . anguloca@ucvvirtual.edu.pe



mailto:anguloca@ucvvirtual.edu.pe

ucv
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFLUENCIA DE LA CADENA DE SUMINISTRO EN LA CALIDAD DE

SERVICIO A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA EL CHALAN SAC PIURA-

2022”
. Lo Deficient Regul Buen Muy Excelen
Indicadores Criterios 00 - 20 ar 2] - aa] - Buena te81 - OBSERVACIONES
40 60 61 - 80 100
ASPECTOS DE VALIDACION 6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96
10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100
1.Claridad Esta
formulad %0
ocon un
lenguaje
apropiado
2.0Objetividad Esta
expresad 95
0
en
conducta
sobservables
3.Actualidad Adecuado
a

lenfoque tedrico
abordado en la
investigacion

95

4.0rganizacion

Existe

un
aorganizacion
I0gica entre sus
items

90




5.Suficiencia Comprende
losaspectos
necesarios en
cantidad
ycalidad.

95

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO E DOR evalle la pertinencia, eficacia
del Instrumento que se estavalidando. Deberé colocar la puntu /c’),qqe considere pertinente a los diferentes

enunciados.

Piura, 02 de mayo del 2022

Villanueva
Butkb6nDNI: 02842722

Teléfono: 961532047

E-mail: gvillanuevabu@ucvvirtual.edu.pe



mailto:gvillanuevabu@ucvvirtual.edu.pe

CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Groover Valenty Villanueva Butron con DNI N° 02842722 Magister en

Ciencias Econdmicas con mencion en Economia de Empresas y Doctor en
Administracion, de profesion Ingeniero Industrial con especialidad en
Investigacion de Operaciones desempefiandome actualmente como DTC en la
C.P. de Administracion — UCV Piura

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion

el instrumento: Cuestionario.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario aplicado a los
Colaboradores de  El| DEFICIENT| ACEPTABL| BUENO | MUY BUENO| EXCELEN
Chalan SAC Piura 2022 E E TE
1.Claridad X
2.Objetividad X
3.Actualidad X
4.0rganizacion X
5.Suficiencia X
6.Intencionalidad X
7.Consistencia X
8.Coherencia X
9.Metodologia X
En sefal de conformidad firmo la presente en la
ciudad de Piura a los
dos dias del mes de mayo del dos mil veintidos
Dr. : Groover Valenty Villan
DNI 02842722

Especialidad : Ingeniero Industri
E-mail : gvillanuevabu@ucvviftual.edu.pe


mailto:gvillanuevabu@ucvvirtual.edu.pe

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CASTILLO PALACIOS FREDDY WILLIAM, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - PIURA, asesor de Tesis Completa titulada: "

Influencia de la cadena de suministro en la calidad de servicio a los clientes de la
empresa EL CHALAN S.AC Piura-2022

", cuyo autor es RAMIREZ BARRIOS YOMIRA, constato que la investigacion tiene un
indice de similitud de 26.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa
Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis Completa cumple con todas las
normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

PIURA, 14 de Julio del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
CASTILLO PALACIOS FREDDY WILLIAM Firmado electronicamente
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