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Resumen

La presente investigacion tuvo como proposito determinar la relacién entre la
gestion del proceso de descarga y la satisfaccion del proveedor en una empresa
pesquera en el Distrito de Chimbote, 2024, alineada con el ODS: Trabajo decente
y crecimiento econdmico, la cual fue aplicada a una muestra de 62 proveedores.
Se utiliz6 un enfoque cuantitativo, tipo basico y disefio correlacional transversal;
ademas se aplicaron dos cuestionarios de preguntas cerradas con respuestas del
tipo Likert (Siempre 3, a veces 2 y nunca 1). El primer cuestionario consto de 18
items con una confiabilidad de «; = 0,875 , y el segundo de 18 items con una
confiabilidad de a, = 0,893; la validez de los instrumentos se determiné mediante
juicio de expertos, y los datos fueron analizados con la prueba estadistica
Spearman. Obteniéndose como conclusiones que, existe una correlacion positiva
moderada (py, = 0,648) entre la gestion del proceso de descarga y la satisfaccion
del proveedor, indicando que una gestion eficiente mejora la satisfaccion. Asi
también, el 77.4% de los encuestados indicaron que la gestién del proceso de
descarga se encuentra en un nivel medio y el 22.6% en un nivel alto, y el 85.5% de
los encuestados sostuvo que la satisfaccion del proveedor se encuentra en un nivel

medio y el 14.5% en un nivel alto.

Palabras clave: Gestion del proceso de descarga, satisfaccion del proveedor,

capacitaciéon del personal, tecnologia y automatizacion, calidad de servicio.



Abstract

The purpose of this research was to determine the relationship between the
management of the unloading process and supplier satisfaction in a fishing
company in the District of Chimbote, 2024, aligned with the SDG: Decent Work and
Economic Growth. This study was conducted with a sample of 62 suppliers. A
guantitative approach, basic type, and cross-sectional correlational design were
used. Additionally, two closed-ended questionnaires with Likert-type responses
(Always 3, Sometimes 2, and Never 1) were applied. The first questionnaire
consisted of 18 items with a reliability of a_1=0.875, and the second consisted of
18 items with a reliability of a_2=0.893; the validity of the instruments was
determined through expert judgment, and the data were analyzed using the
Spearman statistical test. The conclusions indicated that there is a moderate
positive correlation (p_xy=0.648) between the management of the unloading
process and supplier satisfaction, suggesting that efficient management improves
satisfaction. Furthermore, 77.4% of respondents indicated that the management of
the unloading process is at a medium level, and 22.6% at a high level, while 85.5%
of respondents indicated that supplier satisfaction is at a medium level, and 14.5%

at a high level.

Keywords: Unloading process management, supplier satisfaction, personnel

training, technology and automation, service quality.



INTRODUCCION

En la logistica y administracion de la cadena de abastecimiento, la descarga
de mercancias es fundamental para la operatividad eficiente y la complacencia de
los proveedores, quienes son vistos como clientes internos esenciales. Es vital
mantener una comunicacion efectiva con los proveedores para resolver
rapidamente cualquier discrepancia, optimizando asi el tiempo y mejorando las
relaciones comerciales. Esta gestion no solo asegura la calidad y puntualidad en
las entregas, sino que también fortalece la lealtad del proveedor, resultando vital

para el logro de la empresa.

A nivel internacional, en Roma, la Organizacién de las Naciones Unidas para
la Agricultura y la Alimentacion (FAO) (2023) sefal6é que en el afio 2020, la
produccion global de pesca extractiva descendido un 4% a 90,3 millones de
toneladas, valoradas en 141,000 millones de ddlares, la anchoveta, representé
aproximadamente el 85% de esta cifra, en el cual el 89% del total producido se
asigno al consumo humano, mientras que el restante se utilizé para la produccién
de harina y aceite de pescado; ademas, en Irlanda, Jones (2023) inform6 que el
Acuerdo de Comercio y Cooperacion pos-Brexit, les obligé a ceder gradualmente
parte de sus cuotas de pesca al Reino Unido, reduciendo sus cuotas en un 15%
para 2025 y provocando pérdidas anuales de 43 millones de euros, lo que hizo de
Irlanda uno de los paises mas afectados; por otro lado, en México, Trevifio &
Trevifio (2021) sefalaron que la satisfaccion se derivé directamente de la calidad
del servicio ofrecido, logrando adaptar y mejorar continuamente los servicios segun
las necesidades del cliente, o que no solo mejora su percepcion del servicio, sino
gue también fomenta su retencion y trae beneficios significativos para la empresa;
asimismo, Atienza (2023) en Espafia destac6 que las empresas han intensificado
su enfoque en cultivar relaciones con proveedores eficientes, crucial para ganar
ventajas competitivas y asegurar acceso a recursos clave para el logro empresarial.
De lo mencionado anteriormente, se resaltd la importancia de desarrollar nuevas
estrategias de adquisicion de materias primas en la industria, vitales para alcanzar

los objetivos estratégicos organizacionales.



A nivel nacional, la revista Industrias Pesqueras (2023) sefal6é que, en enero
de 2023, la captura de recursos marinos en Peri aumentd un 135,4%, alcanzando
687,2 mil toneladas, impulsada por la pesca intensiva de anchoveta para harina de
pescado; sin embargo, Oceana (2023) reportd una disminucién del 51% en la
captura en el sur de Peru debido a juveniles y condiciones oceanograficas
adversas, afectando también la produccion de aceite de anchoveta en un 19%; por
otro lado, Seminario et al. (2020) sefialaron la relevancia de la gestion de
proveedores en las organizaciones modernas, enfatizando como incide de manera
directa en la excelencia de los productos finales y la necesidad de disponer de
herramientas efectivas; asimismo, Malpartida et al. (2021) describieron la
satisfaccion del cliente como una evaluacion subjetiva que cambia con el tiempo y
depende de las expectativas y experiencias individuales. Con lo mencionado, se
puede concluir que la apreciacion de la calidad impacta significativamente en la
satisfaccion, considerando lo factores personales y situacionales, ademas de
demostrar una gestion eficaz de calidad y un entendimiento profundo de las

necesidades del cliente para el éxito empresarial.

A nivel local, en un informe del Ministerio de la Produccion de Perd, indic
gue la industria pesquera en Chimbote contribuye aproximadamente con el 60%
de los ingresos de exportacion del pais, representando una parte vital de la
economia local, sin embargo, proporciona empleo directo a una gran cantidad de
trabajadores locales. Segun la ultima encuesta realizada en 2020, se estimé que
la industria emplea a mas de 30,000 individuos en la regién, lo que la posiciond
como uno de los principales empleadores de la zona. De acuerdo con datos
histéricos recopilados por la Autoridad Regional de Chimbote, se estima que la
region de Chimbote representa aproximadamente el 20% de la captura total de
pescado en Peru. Las especies capturadas mas comunes incluyen la anchoveta,
el jurel y la caballa, que constituyen una parte significativa de la produccion

pesquera.

En el contexto de la investigacion, la industria pesquera es un pilar econémico
clave en el distrito de Chimbote, proporcionando empleo y fomentando el desarrollo
local. Sin embargo, enfrenta retos operativos y logisticos en el proceso de descarga

de capturas, un componente crucial de la cadena de suministro, capaz de influir en
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la rentabilidad, la sostenibilidad de las operaciones y las relaciones comerciales a
largo plazo en un mercado competitivo. En este contexto, la empresa enfrenta
varios desafios que impactan negativamente en esta area, entre ellos se
encuentran los retrasos en los horarios de descarga debido a una planificacion
inadecuada provocando tiempos de espera prolongados, afectando la frescuray el
valor comercial del pescado. Ademas, la capacidad insuficiente del muelle y el
mantenimiento deficiente de los equipos generan cuellos de botella, aumentando
el tiempo total del proceso de descarga y causando demoras entre las descargas
de las embarcaciones. Asimismo, en algunas oportunidades, la falta de
comunicacién efectiva agrava aun mas los problemas, perdiendo la confianza de
los proveedores. Finalmente, estos problemas pueden llevar a un aumento de los
costos debido a la necesidad de encontrar nuevos proveedores y negociar precios
menos favorables. Por lo tanto, la investigacién no solo abordara los desafios
operativos actuales, sino que también proporcionard& un marco estratégico
destinado a optimizar la administracion del proceso de descarga y fortalecer la
postura competitiva de la compafiia en el &mbito pesquero, siendo esencial para la

sostenibilidad y el crecimiento a largo plazo.

Por todo lo expuesto anteriormente, surgié el interés por investigar ¢Qué
relacion existe entre la gestion del proceso de descarga y la satisfaccion del

proveedor en una empresa pesquera en el Distrito de Chimbote, 2024?

Asi mismo, con relacion a la justificacién del estudio, el siguiente informe fue
conveniente dado que Chimbote es uno de los puertos pesqueros mas relevantes
de Peru, donde la eficiencia logistica y la satisfaccion de los proveedores son
fundamentales para la economia local, debido que esta relacion puede
proporcionar informacion valiosa para mejorar las estrategias de gestion, potenciar
la competitividad de las empresas locales y fortalecer la economia regional,
también, el estudio beneficio principalmente a las empresas pesqueras locales al
proporcionarles estrategias y practicas recomendadas para mejorar la satisfaccion
de sus proveedores, lo cual fue fundamental para asegurar una cadena de
abastecimiento eficiente y sostenible, ademéas, mejorar la gestion pudo tener un
efecto positivo en el empleo y en las condiciones de trabajo dentro del sector; y por

ultimo, desde una perspectiva metodologica, el estudio utiliz6 técnicas de
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recoleccion de datos adaptadas al contexto de la industria pesquera, incluyendo
cuestionarios dirigidos a los proveedores para medir su nivel de satisfaccion, y
analizar datos histéricos para identificar tendencias y cambios en la gestion del

proceso de descarga a lo largo del tiempo.

Como objetivo general se considero lo siguiente: Determinar la relacion que
existe entre la gestion del proceso de descarga y la satisfaccion del proveedor en
una empresa pesquera en el Distrito de Chimbote, 2024; y, como objetivos
especificos descriptivos, se midiod el nivel de la gestion del proceso de descarga y
el nivel de satisfaccion del proveedor; y, como objetivos especificos
correlacionales, se tuvo: determinar la relacion que existe entre la planificacion y
programacion de la descarga y la satisfaccion del proveedor, determinar la relacion
gue existe entre la capacitacion del personal y la satisfaccién del proveedor, y
determinar la relacion que existe entre la tecnologia y automatizacion y la

satisfaccion del proveedor.

De los estudios previos relacionados a la investigacion, se destacd a:
Figueroa (2018) en su tesis, elaboré una propuesta de modelo de gestion
fundamentado en procedimientos logisticos para incrementar la satisfaccién del
cliente, con enfoque metodoldgico cuantitativo y exploratorio; asimismo utilizd
encuestas dirigidas a 44 empleados y 381 clientes. Obteniendo como resultados
gue, la adopciéon de un modelo de gestion basado en procesos logisticos mejora
considerablemente la satisfaccidn del cliente. Asimismo, se observo que la correcta
aplicacién del modelo propuesto gener6 una disminucién en los tiempos de entrega
y un incremento en la eficacia, lo cual contribuy0 directamente a elevar los niveles
de satisfaccion del cliente.

Lauro (2023), en su estudio de competencia profesional tuvo como objeto una
propuesta de mejora para el procedimiento de descarga de 6xido de calcio en la
empresa Racionalizacion Empresarial S.A.; sus resultados obtenidos reflejaron un
incremento de hasta el 5% en la cantidad de descargas mensuales, lo que a su vez
condujo a un aumento en la rentabilidad tanto para empresa como para el
proveedor de 6xido de calcio. Por altimo, se pudo concluir que esta mejora genero
un incremento en la cantidad de pedidos y, por ende, un incremento en los ingresos

para la organizacion, beneficiando asi tanto a Racionalizacion Empresarial S.A.

4



como a la empresa proveedora del producto, Cal & Cemento Sur S.A., que forma
parte del grupo Gloria.

Lopez (2022), en su tesis, tuvo como finalidad proponer optimizar la gestion
de procesos para aumentar la productividad en el sector de recepcion de materia
prima; como metodologia consider6 una poblacion de estudio que abarca todos los
procesos, mientras que la muestra se centra en procesos clave como Descarga,
Seleccion y Pesado. Por ultimo, los hallazgos mostraron que, a través de una
gestion adecuada de procedimientos, se puede aumentar la productividad en la
recepcion de materia prima en un 23%, incrementando el rendimiento de 0,037
Toneladas/Soles a 0,046 Toneladas/Soles.

Manrique et al. (2019) en su indagacion, analizaron la administracion de la
cadena de suministro desde un punto de vista tedrico, adoptando un enfoque
positivista y utilizando la investigacion documental como método; de la revision
abarco tedricos clave, con el propésito de detallar los elementos esenciales en la
administracion de la cadena de suministro, enfocandose en las fases de
aprovisionamiento, produccion y distribucion. La investigacion revel6 que la
efectividad depende significativamente de la sinergia y la interaccion eficaz entre
las empresas involucradas en la cadena. Obteniendo como resultados del andlisis
gue, una administracién bien coordinada es esencial para la optimizacion de los
procesos y la maximizacion del valor entregado al consumidor final.

Maruyama (2020) en su tesis doctoral tuvo como finalidad evaluar el impacto
de la administracion de la cadena de suministros en la satisfaccion de los clientes;
como metodologia fue de tipo explicativo y nivel aplicado, con una muestra de 120
empleados de ExxonMobil y 30 empresas clientes. Resultando que, la gestion de
la cadena de suministros ejerce una influencia significativa en la satisfaccion del
cliente, subrayando la importancia de procesos logisticos eficientes para optimizar
la experiencia del cliente.

Mercado et al. (2022) en su investigacién, se propusieron examinar la
correlacion entre los costos invisibles en la cadena de abastecimiento y el nivel de
satisfaccion del cliente en una entidad manufacturera; como metodologia se
clasific6 como un estudio transversal y correlacional, abarcando a una poblacion
de 115 empleados, y con una muestra de 15 individuos de mandos medios y
superiores. Se utilizaron cuestionarios electronicos validados mediante la escala

Likert para recolectar datos, y los métodos de analisis incluyeron estadisticas
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descriptivas e inferenciales, aplicando programas como Excel, Minitab 17 y R.
Obteniendo como resultados, una correlacion significativa entre los COenlaCSy
el NSC, destacando la necesidad de desarrollar métricas que permitan a las
empresas optimizar la administracion de la CS y, consecuentemente, la
satisfaccion del cliente.

Plasencia y Solis (2020) en su estudio tuvieron como objetivo proponer una
gestion de procesos para disminuir el tiempo de atencion a los clientes de KFC;
como metodologia considerd un enfoque no experimental y transversal, debido que
llevaron a cabo un andlisis descriptivo en un Unico momento. En sus resultados
mas destacados, la encuesta realizada mostré6 que Unicamente el 57% de los
clientes se mostraron satisfechos con el servicio, mientras que el 32.33% de las
guejas estaban relacionados con la insatisfaccion de los consumidores.
Concluyendo que, con la implementacion del disefio propuesto, se podria disminuir
el tiempo de espera de 12.29 minutos por cliente a un rango comprendido entre
10.04 y 11.33 minutos.

Tolentino (2019) determiné la relacion de la administracion de la cadena de
suministro y la satisfaccién del cliente; con un alcance correlacional. Ademas, conté
con una muestra de 20 clientes, empleando encuestas y dos cuestionarios como
técnicas y herramientas de recoleccién de datos. Tres expertos validaron los
instrumentos, y la confiabilidad verificada mediante un piloto, obteniendo alfas de
Cronbach de 0.967 y 0.865. El analisis revel que el 65% de los clientes percibian
gue la administracién de la cadena de suministro como apropiada, encontrandose
una correlacion directa y significativa con la satisfaccion del cliente, lo cual indica
gue mejoras en la gestiébn pueden incrementar directamente la satisfaccion del
cliente.

Villena et al. (2018) en su indagacion, investigaron como la cadena de
suministro sirvi6 como una tactica para mejorar la satisfaccion al cliente,
considerando un enfoque descriptivo con revision de literatura sobre las variables.
La metodologia se baso en la revision de estudios anteriores y teorias relevantes
para fundamentar sus discusiones. Concluyeron que una gestion eficaz de la
cadena de suministro mejora significativamente la satisfaccién del cliente al
optimizar la entrega de bienes y servicios en términos de tiempo, forma y calidad.

Zelada (2022), en su investigacion establecio la correlacion entre la gestion

logistica y el servicio al cliente. Utiliz6 un método hipotético-deductivo, enfoque
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aplicado, y enfoque cuantitativo. La poblacion del estudio consisti6 en 400
colaboradores, con una muestra de 197 personas. Se empled un cuestionario cuya
confiabilidad se verificé con el Alpha de Cronbach. Los datos recopilados fueron
analizados con SPSS y se utilizo el coeficiente Rho de Spearman, que mostré una
relacion significativa entre las variables; concluyendo que se evidencia una relacion

entre la administracion logistica y el servicio al cliente.

En relacion con las teorias que fundamentan este estudio, se decidio
inicialmente conceptualizar el término gestion que para Ropa y Alama (2022)
refieren a la realizacién de actividades especificas y planificadas, que son guiadas
por los lideres de una empresa, siendo disefiadas con la ayuda y la participacion
del equipo de trabajo; del mismo modo Sulich (2024) sefala que es la
responsabilidad de crear y sostener un entorno interno donde los individuos, al
colaborar en equipo, puedan desempefiar sus roles de forma efectiva y eficiente;
asimismo Fernandes et al. (2024) indica que es el método de anticipar, planear,
estructurar, dirigir, coordinar y supervisar.

Para Kola et al. (2024) refieren proceso como una serie de acciones que
combinan datos, tareas y la colaboracién de individuos con el fin de lograr metas
concretas en una organizacion, de la misma manera Navarro et al. (2022) sefialan
gue el manejo eficaz de los procesos de negocio es crucial para asegurar y
preservar beneficios competitivos, a través de la optimizacidn y supervision de las
operaciones corporativas; igualmente para Mendonca et al. (2023) consiste en una
secuencia de pasos o0 eventos que se ejecutan en un orden especifico, donde cada
paso contribuye al resultado final.

En cuando a la gestion del proceso de descarga, Juarez et al. (2020) y
Casanova et al. (2021) refieren como la mejora de la experiencia perceptual del
conjunto de actividades, estrategias y practicas disefiadas y aplicadas para
supervisar, coordinar y optimizar, y asi poder mejorar la eficiencia operativa; en la
misma linea Toledo et al. (2023) sefialan como una actividad crucial que involucra
la transferencia de productos, siendo vital para la logistica de la cadena de
abastecimiento; asimismo Solano (2021) implica la implementacion de
procedimientos estandarizados para la descarga, con el propdsito de reducir el

impacto ambiental y asegurar la sostenibilidad de las especies.



En el analisis sobre las dimensiones de la variable gestién del proceso de
descarga, Campafa (2022) vy Barrera et al. (2018) argumentan que esta se
descompone en varios factores clave, entre los que destacan la planificacion y
programaciéon, la capacitacion del personal, asi como la tecnologia y
automatizacion. Como primera dimension se tiene la planificacion y programacion
Simi¢ et al. (2022) indican que implica la elaboracion y aplicacion de estrategias
particulares para la coordinacion temporal de las actividades de descarga de
productos o materiales, implicando el uso de herramientas de planificacion
avanzadas para programar con precisibn las operaciones, asegurando la
asignacion eficiente de recursos, la sincronizacién 6ptima entre las llegadas, y la
disponibilidad de infraestructura y personal, por lo que resulta importante
considerar el diagnoéstico, la disponibilidad de recursos, y cumplimiento de la
programacion segun el cronograma; asimismo Zuccolotto et al. (2022) refieren que
la planificacion estratégica de operaciones es una estrategia a largo plazo que
establece objetivos, define cursos de accion y asignha recursos a diferentes
productos y funciones. Aunado a ello, Souza et al. (2021) se enfoca en definir la
mejor estrategia de operacion para conciliar los recursos productivos de la empresa
con las demandas.

La segunda dimension tratada es la capacitacion del personal, que para
Gadzhieva et al. (2020) sefalan que consiste en fortalecer las competencias y
conocimientos del personal implicado, centrandose en asegurar que los empleados
estén adecuadamente capacitados para seguir los procedimientos y aplicar las
mejores practicas en el proceso; por lo que se enfoca en la percepcion sobre el
programa de capacitaciones, segun las competencias y especializacion, para un
eficiente proceso. Asimismo, Pinkovetskaia (2022) sefiala que es instruir al
personal sobre cOmo operar y mantener tecnologias automatizadas que mejoran
la eficiencia en las operaciones; en la misma linea Goulart et al. (2022) refieren que
las capacitaciones preparan al personal para aplicar practicas sostenibles y
eficientes para gestionar efectivamente todas las etapas del proceso.

La tercera dimension abordada es la tecnologia y automatizacion, donde
Krings et al. (2021) indican como el uso de tecnologias avanzadas y sistemas
automatizados para supervisar, coordinar y mejorar la descarga de productos o
materiales, centrandose en la integracion de herramientas tecnoldgicas, asimismo,

facilitando una mayor rapidez, reduccion de errores humanos y una mejor
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capacidad de reaccién en las operaciones de descarga, lo cual incrementa
notablemente la eficacia y la competitividad de la organizacion; por lo que se evalla
la percepcidn en la medicion de mejoras en la velocidad del proceso, y también las
actividades de mantenimiento; asimismo Steil et al. (2022) sefalan que son
tecnologias que utilizan sistemas avanzados de control y percepcion para
adaptarse a diferentes tamafios y pesos de cargas, facilitando asi el proceso mas
seguro y eficiente; aunado a ello Vicente (2023) refiere al uso de sistemas
automaticos y digitales que mejoran la eficiencia de las operaciones logisticas,
incluyendo la descarga de mercancias, siendo capaces de realizar tareas de
manera autonoma.

Por otro lado, se procedié a definir con respecto a la segunda variable el
término de satisfaccion, que para Luiz & Beuren (2024) se basan en la capacidad
de los compradores para satisfacer las expectativas de los proveedores, lo que se
relaciona directamente con la calidad de la relacién y la creacion de valor; asimismo
Segoro & Limakrisna (2020) establecen que la satisfaccion es la confirmacion de
las expectativas previas y el rendimiento percibido del bien o servicio, si el
rendimiento recibido cumple o excede las expectativas, se considera que la calidad
es alta y, como resultado, se incrementa la satisfaccion; en la misma linea Anzilago
& Beuren (2022) resaltan que los proveedores satisfechos influyen positivamente
en los resultados economicos, identificando los componentes criticos que
impactan, como la existencia de un entorno colaborativo y cooperativo, el
compromiso con la satisfaccion mutua y la apertura de canales de comunicacién
para compartir retroalimentacion constructiva.

Ferreiro y Ledn (2020) refieren a los proveedores como clientes internos
debido que se les trata con la misma prioridad y se les brinda el mismo nivel de
servicio que a los clientes externos, reconociendo su importancia integral en la
cadena de suministro y la produccion; ademas Junior & Hsiao (2021) enfatizan la
importancia de las relaciones donde tanto la empresa como el proveedor se
benefician mutuamente, facilitando un flujo de trabajo mas efectivo y un
compromiso a largo plazo; aunado a ello, Santana et al. (2021) indican que los
proveedores son fundamentales para la cadena de suministro, pues proporcionan
los insumos necesarios que las empresas requieren para operar y producir sus

propios productos o servicios.



En este contexto respecto a la segunda variable, se tiene a la satisfaccion del
proveedor, que para Zapata et al. (2023) y Rojas y Calderdn (2021) indican que es
la percepcion subjetiva del proveedor sobre diversos aspectos como la calidad del
servicio proporcionado, la puntualidad en los pagos, la relacion comercial, el
reconocimiento por su esfuerzo y las recompensas, la comunicacion, la solucion
de problemasy la atencién a sus inquietudes; asimismo Souza et al. (2023) sefialan
gue es la evaluacion de un proveedor sobre la calidad de la relacion con la
empresa, que abarca aspectos como la comunicacion efectiva, el cumplimiento de
los acuerdos contractuales y la equidad en la negociacion y resolucién de
conflictos; en la misma linea, Rodrigues & Martins (2022) reflejan el grado en las
expectativas del proveedor sobre apoyo logistico, pagos puntuales y acceso a
informacion relevante son cumplidas por la empresa, contribuyendo a una
colaboracion mutuamente beneficiosa y sostenible.

En el andlisis sobre las dimensiones de la variable satisfaccion del proveedor,
Steil et al. (2022) argumentan que ésta se complementa con los términos y
condiciones de pago justos, una relacion comercial sélida y bien definida, asi como
un sistema adecuado de reconocimiento y recompensas. Como primera dimension
se tiene la calidad de servicio en el cual Zapata et al. (2023) sefialan que es la
evaluacion que realiza el proveedor sobre la excelencia y eficacia de los servicios
gue recibe, implicando una valoracién detallada de como la calidad del servicio
afecta la percepcion del proveedor, centrdndose en el cumplimiento de los
acuerdos en el tiempo establecido, la eficiencia en la comunicacion, y la efectividad
de las soluciones proporcionadas ante problemas para satisfacer las expectativas
del proveedor; asimismo Preciado (2021) refiere como la habilidad y consistencia
de una organizacion para ejecutar un servicio que cumple con las necesidades de
sus proveedores-clientes, destacando la importancia de la fiabilidad en cada
interaccién con el cliente; igualmente Mirabal (2021) sefiala que involucra multiples
dimensiones especificas como la calidad del contacto personal, la capacidad de
respuesta, y el enfoque al cliente, siendo cruciales para la satisfaccion del
proveedor en la industria logistica.

Como segunda dimension se tiene pago y condiciones de pago que para
Narvaez (2019) es la percepcién que tiene el proveedor respecto a la puntualidad,
la justicia y la transparencia de las practicas de pago de la empresa, asegurando

la conformidad de los plazos de pago establecidos y las condiciones de pago;
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ademas Aguila (2018) refiere como las obligaciones financieras entre las partes en
un contrato comercial, incluyendo el monto total a pagar, las fechas de pago, y las
penalizaciones por retrasos, ademas, establecer términos claros y equitativos es
esencial para asegurar la satisfaccion de todas las partes involucradas y evitar
conflictos legales; igualmente Palomino (2022) establece que las condiciones de
pago son esenciales para regular las transacciones entre empresas y proveedores,
destacando que las empresas tienen la libertad de disefar estas condiciones para
evitar malentendidos y mejorar la relacion.

Respecto a la tercera dimension relacion comercial Granados et al. (2022)
sefialan que es la evaluacion de la comunicacion continua, el soporte ofrecido, la
cooperacion en la solucién de inconvenientes y la capacidad de la organizacion
para entender y atender proactivamente las necesidades y expectativas del
proveedor, ademas se refiere a la confianza entre proveedor y empresa, para una
buena estabilidad en la relacion comercial; asimismo Arosa et al. (2023) refieren
gue es el acuerdo donde la transparencia, responsabilidad y comunicacion son
clave para una relacion exitosa, estableciendo un acuerdo claro sobre
responsabilidades mutuas para fortalecer la relacién entre comprador y proveedor,
beneficiando a ambas partes; aunado a ello Mondragén (2021) sefiala como la
relacion comercial efectiva que se caracteriza por la colaboracion y la creacion
conjunta de valor, alineando las necesidades organizacionales con las
capacidades del proveedor.

Como cuarta dimension reconocimiento y recompensas Mezzadri (2021)
refiere como la iniciativa de la empresa para reconocer el trabajo que tienen por la
fidelidad con la empresa, mediante incentivos econdmicos, contratos
preferenciales, o menciones destacadas en comunicados o eventos empresariales,
ofreciendo oportunidades de crecimiento mutuo y mayores responsabilidades
basadas en rendimiento y fiabilidad; igualmente Aguayo (2020) refiere el
reconocimiento y las recompensas como practicas esenciales que fomentan un
entorno de trabajo positivo y motivador, vital para mantener relaciones comerciales
fructiferas; asimismo Nolazco et al. (2021) sefialan como un componente integral
de la cultura corporativa, donde se valora y se celebra regularmente las

contribuciones significativas de los proveedores.
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Finalmente, en esta investigacion se plante6 como hipotesis general: Ha:
Existe relacién significativa entre la gestion del proceso de descarga y la
satisfaccion del proveedor en una empresa pesquera en el Distrito de Chimbote,
2024; y, como hipotesis nula: Ho: No existe relacion significativa entre la gestion
del proceso de descarga y la satisfaccion del proveedor en una empresa pesquera
en el Distrito de Chimbote, 2024.
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. METODOLOGIA

El presente estudio fue de tipo cuantitativa y basica, porque empled datos
numericos y analisis estadisticos para evaluar objetivamente la hipétesis, y
ademas se centré en expandir el conocimiento existente mediante la comprension
de los fendmenos fundamentales sin buscar aplicaciones préacticas inmediatas,
tal como lo sostiene Hernandez (2024) que indica que es cuantitativa segun sus
datos empleados, y asimismo Muguira (2021) sefiala como el estudio puro de un
tema sin un objetivo aplicado. Ademas, el enfoque de este estudio fue positivista,
como lo indica Acosta (2023) que sostiene que el enfoque cuantitativo es preciso,
delimitado, especifico y poco flexible; ademas Mercado et al. (2023) indican que
el enfoque cuantitativo es positivista, neopositivista y pragmatico. Para la
recopilacion y andlisis de datos, se empled un disefio descriptivo correlacional
simple, con el propoésito de describir caracteristicas y explorar relaciones entre
variables sin modificarlas, al respecto Shuttleworth (2021) sefiala que este disefio
no establece causalidad entre las variables, y asimismo Merida (2021) indica que
este disefio es Util para identificar como las variables interactian entre si en

contextos naturales.

Este disefio correlacional, presenta el siguiente esquema:

O1

Donde:
m: Proveedores de la empresa pesquera
O1: Medicion del nivel de gestidon del proceso de descarga
O2: Medicion del nivel de satisfaccion del proveedor

r: Correlacién bivariada

Con respecto a la definicion de las variables, se considero la definicion

conceptual y operacional. La variable gestion del proceso de descarga, es
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definida conceptualmente por Juéarez et al. (2020) y Casanova et al. (2021)
quienes refieren como la mejora de la experiencia perceptual del conjunto de
actividades, estrategias y practicas disefiadas y aplicadas para supervisar,
coordinar y optimizar, y asi poder mejorar la eficiencia operativa;
operacionalmente, la variable en mencién se medid por medio de las siguientes
dimensiones: planificacibn y programacion, capacitacion del personal, y
tecnologia y automatizacion. Asimismo, de la variable satisfaccion del proveedor,
Zapata et al. (2023) y Rojas y Calderon (2021) sefialan que es la percepcion
subjetiva del proveedor sobre diversos aspectos de la relacién comercial, como
la calidad del servicio proporcionado, la comunicacion y el soporte ofrecido, la
puntualidad en los pagos, la resolucion de problemas y la atenciébn a sus
inquietudes; operacionalmente esta variable se medi6 a través de la calidad del
servicio, pago y condiciones de pago, relacibn comercial, y reconocimiento y
recompensas, en la que se empled un cuestionario de preguntas cerradas.

(Anexo 01: Matriz de operativizacion de la variable).

La poblacion se refiere como el conjunto de individuos o elementos que son
de interés para el investigador y de los cuales se pretende obtener datos, al
respecto, Corzo (2023) refiere como el grupo total de individuos o elementos que
poseen una caracteristica comun, y sobre los cuales se pretende hacer inferencias
0 generalizaciones, asi también Coelho (2020) sefiala que la poblacién puede
diferir debido a criterios de seleccion especificos aplicados por el investigador. Por
ello, en el presente estudio se considerd a una poblacion (N) de 62 proveedores
quienes son considerados como clientes por parte de la empresa. La muestra se
describe como una porcion representativa de la poblacion total que se elige para
su analisis, como lo indica Garcia et al. (2023); lo cual, para la presente
investigacion se consider6 una muestra censal, donde N = n, debido que se

encuesto6 a todos aquellos que pertenecen a la poblacién.

Se empleo la técnica de cuestionario para reunir la informacion, dado que es
un método flexible y eficiente para recolectar datos, Thompson (2022) sefiala que
la encuesta se emplea frecuentemente en la investigacion de mercados ya que
facilita la recoleccion de informacion; asi también Hernandez et al. (2020) refiere la

encuesta como un tipo de investigacion que implica la administracion de preguntas
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a un grupo de personas. Los instrumentos empleados en esta investigacion
consisten en dos cuestionarios con preguntas cerradas, donde Medina et al. (2023)
sefala que representan un componente fundamental del proceso investigativo y
son cruciales para la recoleccion de informacion precisa y fiable, y Arias (2020)
indica que es un instrumento empleado para recopilar, registrar y analizar datos de
acuerdo con las caracteristicas del estudio. Las respuestas fueron de tipo Escala
de Likert, segun Matas (2018) indica que son herramientas que solicitan a los
encuestados sefialar su grado de acuerdo o desacuerdo respecto a un item, el cual
se clasificd en las siguientes categorias: Siempre (3), A veces (2), Nunca (1); el
primer cuestionario consté de 18 items y permiti6 medir la variable gestién de
proceso de descarga, y el segundo cuestionario consté de 18 items y sirvié para

medir la variable satisfaccion de proveedores.

La validez de los instrumentos fue verificada mediante la evaluacion de tres
expertos con grado de maestria y/o doctorado. En cuanto a la confiabilidad, esta
se determind usando la formula estadistica del Alfa de Cronbach, cuyos resultados
se detallan a continuacion: a; = 0,875 para el primer instrumento respecto a la
variable gestion del proceso de descarga, lo que indica que el nivel de confiabilidad
es alta; y a, = 0,893 para el segundo instrumento respecto a la variable satisfaccion

del proveedor, lo que indica que el nivel de confiabilidad es alta.

Para analizar los datos, se utilizd técnicas de estadistica descriptiva, tales
como tablas de frecuencia y gréficos de barras para variables cuantitativas, y
ademas en estadistica inferencial, se utilizé la Prueba de Normalidad y las pruebas
de contrastacion de hipotesis. En relacion a la estadistica inferencial, para la
prueba de normalidad se utiliz6 el estadistico de Kolmogorov-Smirnov, y se eligié
por ser el mas apropiado dado el nimero de la muestra n>50; y, para las pruebas
de hipotesis se utilizé las pruebas de Spearman-Brown, ademas los datos se
procesaron usando SPSS. Finalmente, se adoptaron un enfoque interpretativo para

analizar los resultados finales.

La ética examina los principios y normas morales que guian nuestro
comportamiento. En el desarrollo de este estudio, se considero los aspectos éticos

conforme al cédigo de ética de investigacion que ha sido establecido por la
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institucién, con el propdsito de estar comprometido a cumplir con los articulos. En
ese sentido, se establecio la necesidad de verificar los resultados y garantizar la
autenticidad de informacion por la empresa pesquera. Por lo tanto, es fundamental
tener en cuenta el Articulo 3°, que aborda los principios de la integridad cientifica,
de tal manera que la investigacion se caracterice por su transparencia. Del mismo
modo, el Articulo 8°, que se refiere a la publicacion de las investigaciones,
establece que los resultados deben ser compartidos una vez finalizada la
investigacion y con el consentimiento de los autores. Ademas, el Articulo 10°, que
enfatiza la originalidad de la investigacion, representa un punto crucial, aqui, los
investigadores utilizan el programa Turnitin para detectar el grado de similitud con
las fuentes consultadas. Asimismo, el Articulo 11°, sobre los derechos del autor,
reconoce el derecho de los investigadores a la autoria y a la difusion parcial o
completa de sus investigaciones, con sanciones severas en caso de conductas que
no cumplan con los estdndares éticos. Finalmente, el Articulo 12°, que trata sobre
el investigador principal y el equipo de investigacion, destaca la importancia de que
un investigador lidere el equipo, asumiendo la responsabilidad de la planificacién,

coordinacion, implementacion y difusion de la investigacion.
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Normal esperado

[ll. RESULTADOS

A continuacion, se exponen los resultados conforme a los objetivos del
estudio, previamente se efectudé la prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov, para determinar el estadistico para el analisis de los datos:

Prueba de Normalidad

Tabla 3.0. Prueba de normalidad de Kolmogérov-Smirnov

Estadistico: gl: p
Gestion del proceso de 0,191 62 0,001
descarga
Satisfaccién del proveedor 0,210 62 0,001

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3.0. Prueba de normalidad de Kolmogo6rov-Smirnov

Grafico 0-Q normal de GESTION_DEL_PROCESO_DE_DESCARGA
Grafico Q-Q normal de SATISFACCION_DEL_PROVEEDOR

Normal esperado

2 3 % B a ) E ® 40

Valor observado Valor observado

Fuente: Elaboracion propia

Criterio de decision y conclusion:
Como p<0,001<0,05 rechazamos la Ho y aceptamos la Ha. Los datos no tienen

una distribucién normal, por lo tanto, se emple6 la Prueba estadistica no

paramétrica de Spearman.
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3.1 Del objetivo general

Tabla 3.1. Correlacion de Spearman

Gestion del proceso
de descarga —
Satisfaccion del
proveedor

Pxy p n

0,648 0,001 62

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3.1. Correlacién de Spearman

RZ Lineal = 0.465
40 °

39

38 @ o

y=11.81+0.7"x

v

36

SATISFACCION_DEL_PROVEEDOR

35

33 34 35 36 37 38 39

GESTION_DEL_PROCESO_DE_DESCARGA

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

De latablay figura 3.1, correspondiente de la muestra encuestada se observo
qgue p < 0,001 < 0,05, lo que indica que hay una relacion significativa entre las
variables; ademas, como p,, = 0,648 existe una correlacion positiva
moderada entre la gestion del proceso de descarga y la satisfaccion del
proveedor.
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3.2 De los objetivos correlacionales

Tabla 3.2.1. Correlacion de Spearman entre la planificacion y programacion y

la satisfaccion del proveedor.

Planificacion y
programacion —
Satisfaccion del

proveedor

Pxy p n

0,570 0,001 62

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3.2.1. Correlacion entre la planificacion y programaciéon y la
satisfaccion del proveedor.

R? Lineal = 0.364

40 o o
39 1] o
38 o o @

ar Q ©
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33 @

110 115 120 125 130 135 140

D1_PLANIFICACION_Y_PROGRAMACION

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

De la tabla y figura 3.2.1, correspondientes a la muestra encuestada se
observé que p < 0,001 < 0,05, lo que indica que existe una relacion
significativa entre la dimension y la variable; ademas, como p,, = 0,570 existe
una correlacion positiva moderada entre la planificacion y programacion y la

satisfaccion del proveedor.
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Tabla 3.2.2. Correlacion de Spearman entre la capacitacion del personal y la
satisfaccion del proveedor.

Capacitacion del

Pxy p n
personal —
Satisfaccion del
proveedor 0,254 0,046 62

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3.2.2. De la correlacion entre la capacitacion del personal y la

satisfaccion del proveedor.
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
De latablay figura 3.2.2, correspondientes a la muestra en estudio se observo
que p < 0,046 < 0,05, lo que indica que la relacién es significativa entre la

dimension y la variable; ademas, como p,, = 0,254 existe una correlacion

positiva baja entre la capacitacion del personal y la satisfaccion del proveedor.
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Tabla 3.2.3. Correlacion de Spearman entre la tecnologia y automatizacion y
la satisfaccion del proveedor.

Tecnologia y
automatizacion —
Satisfaccion del
proveedor

Pxy P n

0,299 0,018 62

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3.2.3. De la correlacion entre la tecnologia y automatizacion y la

satisfaccion del proveedor.
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

De la tabla y figura 3.2.3, correspondientes a la muestra encuestada se
observé que p < 0,018 < 0,05, lo que indica que existe una relacion
significativa entre la dimension y la variable; ademas, como p,, = 0,299 existe
una correlacion positiva baja entre la dimension tecnologia y automatizacion

y la variable satisfaccion del proveedor.
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3.3 De los objetivos descriptivos
3.3.1 Nivel de gestion del proceso de descarga

Tabla 3.3.1.

Nivel de gestion del proceso de descarga

Niveles de

o f %

medicion

Alto 0
[44: 56] 14 22.6%
Medio 0
[31; 43] 48 77.4%

Bajo 0
[18: 30] 0 0%

Total 62 100.00%

Figura 3.3.1.

Nivel de gestion del proceso de descarga

GESTION_PROCESO_DESCARGA

90%
80%
70%
60%
50%
40%

77.40%

30% 22.60%
20%
10% 0%
0%
BAJO MEDIO ALTO

B GESTION_PROCESO_DESCARGA

Interpretacion:

De la tabla y figura N° 3.3.1 correspondientes a la muestra observada, se
tiene que el 77.4% sostiene que la gestién del proceso de descarga se
encuentra en un nivel medio, el 22.6% de los encuestados considera que la
gestion se encuentra en un nivel alto; y ninguno sefala que se encuentra en

el nivel bajo.
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3.3.2 Nivel de satisfaccion del proveedor

Tabla 3.3.2.

Nivel de satisfaccion del proveedor

Niveles de medicién f %
Alto 0
[44: 56] 9 14.5%
Medio 0
(31: 43] 53 85.5%
Bajo 0
[18: 30] 0 0%
Total 62 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3.3.2.

Nivel de satisfaccion del proveedor

SATISFACCION_PROVEEDOR

90% 85.50%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 14.50%
10% 0% -
0%
BAJO MEDIO ALTO

B SATISFACCION_PROVEEDOR

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

De la tabla y figura N° 3.3.2. correspondientes a la muestra observada, se
tiene que el 85.5% sostiene que la satisfaccion del proveedor se encuentra
en un nivel medio, el 14.5% de los encuestados considera que la satisfaccion
se encuentra en un nivel alto; y ninguno sefiala que se encuentra en el nivel
bajo.
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V. DISCUSION

Los datos a discutir se presentaran conforme a los objetivos del estudio:

De la tabla y figura 3.1, correspondientes a la muestra estudiada, se tiene
gue la probabilidad (p = 0,001 < 0,05) sefiala una relacion significativa entre
la gestion del proceso de descarga y la satisfaccion del proveedor; y como
el coeficiente de correlacion de Spearman es pxy = 0,648, existe una
correlacion positiva moderada entre las variables. Estos resultados estan
en linea con lo indicado por Ropa y Alama (2022), quienes refieren a la
realizacion de actividades especificas y planificadas, guiadas por los lideres
de una empresa y disefiadas con la ayuda y participacion del equipo de
trabajo para lograr las metas. Estos hallazgos también concuerdan con los
antecedentes de Figueroa (2018), quien descubrié que la implementacion
de un enfoque de gestion fundamentado en procesos logisticos mejora
significativamente la satisfaccion del cliente, produciendo una disminucion
en los tiempos de entrega y un incremento en la eficiencia de los
procedimientos internos. Asi también coincide con Maruyama (2020), quien
determind que la administracion de la cadena de suministro tiene una
influencia significativa en la satisfaccion del cliente, resaltando la
importancia de procesos logisticos eficientes para optimizar la experiencia
del cliente. Por lo tanto, se puede inferir que, si se realiza una buena gestion
del proceso de descarga, se puede alcanzar una mayor satisfaccion del
proveedor, tal como lo sostienen los tedricos sefialados, que la buena
gestion produce mejores niveles de satisfaccion en los proveedores que

participan en ella.

De la tabla y figura 3.2.1, correspondientes a la muestra encuestada se
observo que p < 0,001 < 0,05, lo que muestra que existe una relacion

significativa entre la dimension planificacion y programacion y la variable

24



satisfaccion del proveedor; ademas, como pxy = 0,570 existe una
correlacion positiva moderada entre la dimension y la variable. Estos
hallazgos se respaldan con las teorias de Simi¢ et al. (2022) y Souza et al.
(2021) quienes resaltan la importancia de una gestion meticulosa y bien
coordinada para optimizar la eficiencia y cubrir las necesidades de la
compaiiia y sus proveedores. Asimismo, estos resultados coinciden con el
antecedente de Lauro (2023), quien concluy6 que una propuesta de mejora
en el procedimiento de descarga de 6xido de calcio en la organizacion
provoco un aumento del 5% en la cantidad de descargas mensuales, lo que
condujo a un incremento en la rentabilidad tanto para la comparfia como
para su proveedor, incrementando la cantidad de pedidos y, por ende, en
los ingresos para ambas empresas, lo que destaca la importancia de
optimizar los procesos logisticos para alcanzar mayores niveles de
satisfaccion y rentabilidad. Asimismo, coincide con lo hallado por Lopez
(2022), quien concluy6 que la mejora en la gestion de los procedimientos
en la recepcion de materia prima incrementé la productividad en un 23%,
demostrando que una gestion eficaz de estos procesos clave es
fundamental para mejorar la productividad. De lo que se puede inferir que,
una planificacion y programacion adecuada de las descargas permiten
alcanzar una mayor satisfaccién del proveedor, como sostienen los tedricos

sefalados y corroboran los investigadores citados.

De la tabla y figura 3.2.2, correspondientes a la muestra analizada se
observo que p < 0,046 < 0,05, lo que indica que la relacion es significativa
entre la dimension capacitacion del personal y la variable satisfaccion del
proveedor; ademas, como pxy = 0,254 existe una correlacion positiva baja
entre la segunda dimensién y la segunda variable. Estos descubrimientos
concuerdan con lo indicado por Gadzhieva et al. (2020), Pinkovetskaia
(2022) y Goulart et al. (2022) quienes sostienen que la capacitacion del
personal implica el desarrollo de competencias y saberes, asi como la

instruccion en tecnologias automatizadas, y la preparacion para aplicar
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practicas sostenibles y eficientes en todas las etapas del proceso. Estos
resultados coinciden con el antecedente de Manrique et al. (2019), quien
concluyd que una administracion bien coordinada mejora los procesos y la
maximizacion del valor entregado al consumidor final, destacando que la
efectividad depende significativamente de la integracion y la interaccion
eficaz entre las empresas involucradas; asi también coincide con lo hallado
por Tolentino (2019) quien concluyé que la administracion correcta se
vincula directa y significativamente con la satisfaccion del cliente,
destacando que un 65% de los clientes consideraban la gestion como
adecuada y que las mejoras en la administracién pueden incrementar
directamente la satisfaccion del cliente, lo cual es consistente con los
hallazgos de este estudio. De lo que se puede inferir que, si es posible
realizar una adecuada capacitacion del personal, se puede alcanzar una
mayor satisfaccion del proveedor, tal como lo sostienen los teoricos
seflalados, que indican que una buena capacitacion produce mejores

niveles de satisfaccion en los proveedores que participan en ella.

De la tabla y figura 3.2.3, correspondientes a la muestra encuestada se
observo que p < 0,018 < 0,05, lo que indica que existe una relacion
significativa entre la dimension tecnologia y automatizacion y la variable
satisfaccion del proveedor; ademas, como pxy = 0,299 existe una
correlacion positiva baja entre la tercera dimensiéon y la variable. Estos
hallazgos concuerdan a lo ajustado por Krings et al. (2021), Steil et al.
(2022) y Vicente (2023) quienes sostienen que el uso de tecnologias
avanzadas y sistemas automatizados para la supervision, coordinacion y
mejora de la descarga de productos o materiales, permite una mayor
agilidad, minimizacion de errores humanos, y una mejor capacidad de
respuesta, incluyendo sistemas avanzados de control y percepcion que se
adaptan a diferentes tamafios y pesos de cargas, facilitando un proceso
mas seguro, y asimismo mejorando la eficiencia de las operaciones

logisticas al realizar tareas de manera autbnoma, lo que aumenta la
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productividad y capacidad de la organizacion. Ademas, el presente estudio
es relacionado con lo hallado por Mercado et al. (2022), quien concluy6 que
existe una correlacion significativa entre los ocultos en una organizacion
manufacturera; también coincide con lo hallado por Zelada (2022), quien
destacé que, una gestion logistica eficiente esta correlacionada
positivamente con una mejor atencion al cliente. De lo que se puede inferir
gue, si es posible realizar una adecuada integracion de tecnologia y
automatizacion en el proceso de descarga, se puede alcanzar una mayor
satisfaccion del proveedor, tal como lo sostienen los tedricos sefialados,
gue sefalan que una buena integracion de tecnologia y automatizacion
produce mejores niveles de satisfaccion en los proveedores que participan

en ella.

De la tabla y figura N° 3.3.1 correspondientes a la muestra observada, se
tiene que el 77.4% sostiene que la gestion del proceso de descarga se
encuentra en un nivel medio, y el 22.6% de los encuestados considera que
la gestion se encuentra en un nivel alto. Estos resultados coinciden con lo
sefialado por Juarez et al. (2020), Fernandes et al. (2024) y Mendonca et
al. (2023) quienes sefialan que la gestion efectiva implica un conjunto de
actividades, estrategias y practicas disefiadas para supervisar, coordinar y
optimizar las operaciones, que optimiza la eficiencia operativa mediante la
coordinacion y supervision de actividades estratégicas. Ademas, el
presente estudio es relacionado con lo hallado por Tolentino (2019), quien
determind que una administracion bien coordinada es crucial para la
optimizacion de los procesos y la maximizacion del valor proporcionado al
cliente final, donde el 65% de los clientes consideraron la administracion
como adecuada, mostrando una correlacidén directa y significativa. De lo
gue se puede inferir que, si es posible realizar una gestion del proceso de
descarga eficiente y planificada, se puede alcanzar una mayor eficiencia

operativa.
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De la tabla y figura N° 3.3.2 correspondientes a la muestra observada, se
tiene que el 85.5% sostiene que la satisfaccion del proveedor se encuentra
en un nivel medio, y el 14.5% de los encuestados considera que la
satisfaccion se encuentra en un nivel alto. Estos hallazgos concuerdan con
lo indicado por Casanova et al. (2021) y Villena et al. (2018) indican que la
mejora en la satisfaccion del cliente se alcanza mediante una
administracion efectiva y bien coordinada, y ademas que una gestion
integrada y estratégica de actividades y flujos en la cadena de
abastecimiento es fundamental para aumentar la satisfaccion del cliente.
Estos resultados también coinciden con los antecedentes de Plasencia y
Solis (2020), quienes identificaron que una estrategia, mejoro
significativamente la satisfaccion del cliente al disminuir los tiempos de
espera, donde después de implementar la estrategia propuesta, el 57% se
sintieron satisfechos con el servicio, y el tiempo de espera se redujo a un
intervalo de 1.29 minutos por cliente. De lo que se puede inferir que, si es
posible realizar una gestion eficiente y planificada, se puede alcanzar una
mayor satisfaccion del proveedor, tal como lo sostienen los tedricos

sefalados, lo cual es corroborado por los investigadores citados.
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V. CONCLUSIONES

Luego de realizar el proceso de discusion entre las variables, se concluyo que:

Conclusion 1.

Existe una correlacion positiva moderada (pxy = 0,648) y significativa
(p = 0,001 < 0,05) entre la gestién del proceso de descarga y la satisfaccion del
proveedor, lo que indica que una buena gestidon mejora la satisfaccion, y ademas
una gestion eficiente de la cadena de abastecimiento optimiza la satisfaccion del

cliente mejorando tiempos de entrega y procesos internos.

Conclusioén 2.

Existe una correlacion positiva moderada (pxy = 0,570) y significativa
p < 0,001 < 0,05 entre la planificacion y programacion y la satisfaccion del
proveedor, lo que indica que una gestion meticulosa y bien coordinada mejora la
eficiencia y satisfaccibn de proveedores y empresas, ademas optimizar los
procesos logisticos y de gestién de recepcion de materias primas incrementa la
productividad y rentabilidad destacando la importancia de una gestion eficaz para

mejorar la satisfaccién y los ingresos.

Conclusién 3.

Existe una correlacion positiva baja (pxy = 0,254) y significativa p < 0,046 < 0,05
entre la capacitacion del personal y la satisfaccion del proveedor, lo que indica
gue la capacitacion del personal mediante el desarrollo de habilidades y
conocimientos, mejora la eficiencia y efectividad en las operaciones, ademas
optimiza los procesos y maximiza el valor entregado al consumidor final lo cual

incrementa directamente la satisfaccion del cliente.
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Conclusioén 4.

Existe una correlacion positiva baja (pxy = 0,299) vy significativa
p < 0,018 < 0,05 entre la tecnologia y automatizacion y la satisfaccion del
proveedor, lo que indica que la integracion de tecnologias avanzadas y sistemas
automatizados mejora la agilidad y eficiencia en las operaciones, ademas, mejora
la atencion al cliente y la satisfaccion, destacando la importancia de una adecuada

implementacion tecnoldgica para incrementar la productividad y competitividad.

Conclusién 5.

El 77.4% de los encuestados afirman que la gestidon del proceso de descarga se
encuentra en un nivel medio y el 22.6% en un nivel alto, lo que indica que una
gestion efectiva implica un conjunto de actividades y estrategias disefiadas para
optimizar las operaciones mediante la coordinacidn y supervision de actividades
estratégicas, ademas, una administracion bien coordinada es crucial para la
optimizacién y la maximizaciéon del valor entregado al consumidor final

correlaciondndose con una mayor eficiencia operativa.

Conclusioén 6.

El 85.5% de los encuestados sostiene que la satisfaccion del proveedor se
encuentra en un nivel medio y el 14.5% en un nivel alto lo que indica que la
optimizacién de la satisfaccion del cliente se logra mediante una administracion
eficiente y correctamente coordinada, ademas, una gestion integrada y
estratégica de actividades y flujos es fundamental para reducir tiempos de espera,
destacando la importancia de una gestion eficiente para alcanzar mayores niveles

de satisfaccion.
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VI. RECOMENDACIONES

Al gerente general de la empresa pesquera en el Distrito de Chimbote, se le

sugiere:

Implementar un sistema de gestion automatizada, como el software de
gestion de operaciones SAP, para supervisar y coordinar las operaciones
de descarga, utilizando tecnologias avanzadas que reduzcan los tiempos
de espera y minimicen errores humanos, mejorando significativamente la

satisfaccion del proveedor y la eficiencia operativa de la empresa.

Establecer un plan de formacion continua para el personal del area de
descarga, centrado en la mejora de habilidades técnicas y conocimientos
en el uso de nuevas tecnologias y procedimientos automatizados,
asegurando asi una mayor efectividad en las operaciones y satisfaccion de

los proveedores.

Al jefe de chata del area de operaciones de la empresa pesquera en el Distrito de

Chimbote, se le recomienda:

Optimizar la planificacion y programacion de las descargas utilizando
herramientas avanzadas de planificacion, como Microsoft Project, para
asegurar una asignacion eficiente de recursos y sincronizacion optima
entre las llegadas de productos y la disponibilidad de infraestructura y

personal, contribuyendo a una mayor satisfaccion del proveedor.

Adoptar practicas sostenibles y eficientes en todas las etapas del proceso
de descarga, asegurando la implementacion de procedimientos
estandarizados que reduzcan el impacto ambiental y mejoren la
sostenibilidad de las operaciones, mejorando la percepcion de los

proveedores.
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ANEXOS

ANEXO 1: Tabla de operacionalizacion de variables

VARIABLE DE
ESTUDIO

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

NIVEL DE
MEDICION DE LAS
VARIABLE

V]_:
GESTION DEL
PROCESO DE

DESCARGA

Es la mejora de la
experiencia perceptual
del conjunto de
actividades, estrategias
y précticas disefiadas y
aplicadas para
supervisar, coordinar y
optimizar, y asi poder
mejorar la eficiencia
operativa. Juarez et al.
(2020) y Casanova et
al. (2021)

Se refiere a las
actividades involucradas
en la recoleccion de
datos sobre las
dimensiones de
planificacion y
programacion,
capacitacién de
personal, y tecnologia 'y
automatizacion,
utilizando un
cuestionario con
preguntas cerradas.

Escala: ordinal
Nivel de medicién:

Alto: [44;56]
Medio: [31; 43]
Bajo: [18; 30]

Tipo de respuesta:
Escala de Likert

Siempre (3)
A veces (2)
Nunca (1)

Vz:
SATISFACCION
DEL
PROVEEDOR

Es la percepcién
subjetiva del proveedor
sobre diversos
aspectos de la relacién
comercial, como la
calidad del servicio
proporcionado, la
comunicacién y el
soporte ofrecido, la
puntualidad en los
pagos, la resolucion de
problemas y la atencion
a sus inquietudes.
Zapata et al. (2023) y
Rojas y Calderén
(2021)

Este se realizara a
través de la calidad de
servicio, pago y
condiciones de pago,
relacion comercial, y
reconocimiento y
recompensas, utilizando
un cuestionario que
incluye respuestas del
tipo Escala de Likert.

DIMENSIONES INDICADORES N° DE ITEMS
PLANIFICACION Y PROGRAMACION | * Diagnostico
Se refiere al diagndstico, disponibilidad de N Recurs_o; 01-02
recursos, y cumplimiento de la ¢ Cumpllmlep}o de la 03-04
programacion segin el cronograma. programacion 05-06
e Programas de
CAPACITACION DEL PERSONAL capacitacion 07-08
Se enfoca en el programa de e Competencias 09-10
capacitaciones, segun las competenciasy |e Especializacion 11-12
especializacién, para un eficiente proceso. |e Eficiencia 13-14
TECNOLOGIA Y AUTOMATIZACION e Velocidad de
Evalda la medicién de mejoras en la descarga 15-16
velocidad del proceso, y también las e Mantenimiento 17-18
actividades de mantenimiento.
CALIDAD DEL SERVICIO e Tiempo
Evalda la percepcion en el tiempo de e Comunicacion 01-02
respuesta, asimismo una comunicacion e Solucion de 03-04
positiva con la empresa, y la efectividad en problemas 05-06
la solucién de problemas.
PAGQ Y CONDICIONES DE PAGO e Puntualidad
Se considera a la puntualidad de los pagos, Aceptacion de | 07-08
aceptando los términos de la empresa, y ¢ ’cep acion de fos
considerando la flexibilidad en las terminos 09-10
condiciones de pago.
RELACION COMERCIAL .
Refiere a la confianza entre proveedor y ¢ C°”“"?‘F‘2a 11-12
empresa, para una buena estabilidad en la  |* Estabilidad 13-14
relacion comercial.
RECONOCIMIENTO Y RECOMPENSAS |e Reconocimiento
Indica sobre el reconocimiento que tienen formal 15-16
por la fidelidad con la empresa, percibiendo |e Incentivos/Bonos 17-18

incentivos y/o bonos.

Escala: ordinal
Nivel de medicion:

Alto: [44;56]
Medio: [31; 43]
Bajo: [18; 30]

Tipo de respuesta:
Escala de Likert

Siempre (3)
A veces (2)
Nunca (1)




ANEXO 2. Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO: GESTION DEL PROCESO DE DESCARGA

Estimado proveedor, el presente cuestionario pretende recopilar informacion sobre
como se esta llevando a cabo la gestion del proceso de descarga en nuestras
instalaciones. Agradezco que puedas leer detenidamente cada uno de los items y
marques con una equis (X) la respuesta que consideres mas apropiada. Esta
informacion recolectada tiene fines académicos y son de caracter anénimo, los cuales

seran manejados de acuerdo a los objetivos de la investigacion.

iGracias por tu colaboracion!

DIMENSION: PLANIFICACION Y PROGRAMACION

ESCALA DE MEDICION

N° ITEM Siempre | A veces | Nunca

3) &) )

o1 Considera que la empresa pesquera emplea herramientas
de gestion efectivas en el proceso de descarga.

02 Percibe que la empresa pesquera identifica oportunidades
de mejora en el proceso de descarga.

03 Considera que la empresa pesquera asigha adecuadamente
los recursos para el proceso de descarga.

04 Percibe que la empresa pesquera cuenta con los equipos y
herramientas adecuadas para el proceso de descarga.

05 La empresa pesquera inicia las actividades de descarga
segun lo programado.

06 La empresa pesquera le informa con antelacion sobre

cualquier cambio en la programacién de descarga.

DIMENSION: CAPACITACION DEL PERSONAL

ESCALA DE MEDICION

N° ITEM Siempre | A veces | Nunca

®3) @) 1)

07 Percibe que las capacitaciones del personal han mejorado
el proceso de descarga de la empresa pesquera.

Considera que los programas de capacitacion del personal
08 | abordan eficazmente las necesidades operativas en el

proceso de descarga.




09

Considera que el personal de la empresa pesquera tiene las
competencias adecuadas para manejar las operaciones de

descarga.

10

Percibe que el personal de la empresa pesquera esta
capacitado para resolver problemas que surgen durante la

descarga.

11

Considera que el personal de la empresa pesquera esta
especializado en manejar los equipos durante el proceso de

descarga.

12

Percibe que la especializacion del personal mejora la

eficiencia del proceso de descarga.

13

Considera que la capacitacion del personal ha mejorado la

eficiencia en las operaciones de descarga.

Percibe que las capacitaciones han contribuido a disminuir

1 los tiempos de inactividad en las operaciones de descarga.
DIMENSION: TECNOLOGIA Y AUTOMATIZACION
ESCALA DE MEDICION
N° ITEM Siempre | A veces | Nunca
3) (2) 1)

15

Percibe que la tecnologia utilizada actualmente acelera

considerablemente el proceso de descarga.

16

Considera que la automatizacién ha disminuido los tiempos

de espera en el proceso de descarga.

17

Percibe que la empresa realiza un mantenimiento adecuado

a los equipos utilizados en el proceso de descarga.

18

Considera que los incidentes técnicos se resuelven

rapidamente debido al mantenimiento adecuado.




FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO
VARIABLE 1: Gestién del proceso de descarga

Nombre: Cuestionario de preguntas cerradas
Autora de la . - N .
investigacién Greicy Briggitte Mujica Cortijo

Dimensiones:

Planificacion y programacién, capacitacién del personal, tecnologia y
automatizacion

N° de items 18
Escala de Siempre: 3
valoracion de A veces: 2
items: Nunca: 1

Administracion:

Mediante formulario Google

Duracion: 15 minutos (Aproximadamente)
Objetivo: Describir el nivel de la gestion del proceso de descarga en una
empresa pesquera en el Distrito de Chimbote, 2024.
Validez de contenido mediante el juicio de tres expertos, dos con grado
de doctorado en administracion y uno con maestria en Administracién de
Validez: Negocios - MBA. Los tres profesionales laboran en la Universidad César
Vallejo, siendo dos de la filial: Chimbote, y uno de la filial: Lima Norte.
Los cuales evaluaron la coherencia entre variable, dimension, item y
alternativas.
Confiabilidad: Mediante el coeficiente de consistencia interna y técnica de Alfa de
Cronbach, se determiné un nivel de confiabilidad alta («; = 0,875)
Unidades de Proveedores de la empresa pesquera del Distrito de Chimbote, 2024.
informacion:

Organizacion:

. ., N° de
Dimensién ;
item
Planificacion y programacion 1-6
Capacitacion del personal 7-14
Tecnologia y automatizacion 15-18

Niveles /Valores
finales de la
variable

Alto: [44-56]
Medio: [31-43]
Bajo: [18-30]




CUESTIONARIO: SATISFACCION DEL PROVEEDOR

Estimado proveedor, el presente cuestionario pretende recopilar informacién sobre el
nivel de satisfaccion con nuestra empresa. Agradezco que puedas leer detenidamente
cada uno de los items y marques con una equis (X) la respuesta que consideres mas
apropiada. Esta informacion recolectada tiene fines académicos y son de caracter

anonimo, los cuales serdan manejados de acuerdo a los objetivos de la investigacion.

iGracias por tu colaboracion!

DIMENSION: CALIDAD DEL SERVICIO

ESCALA DE MEDICION

N° ITEM Siempre Aveces | Nunca

3 2 )

o1 La empresa cumple con la puntualidad segun el turno
que le corresponde para la descarga.

02 La gestion del tiempo de nuestra empresa ha mejorado
en las Ultimas temporadas.

03 Obtiene respuesta rapida de los representantes de la
empresa cuando necesita informacion.

04 Se le informa oportunamente sobre los cambios o
actualizaciones respecto a los turnos en la descarga.

05 Las soluciones a los problemas son consistentes y evitan
futuras complicaciones en el proceso de descarga.

06 Recibe apoyo por parte de la empresa cuando surgen
dificultades respecto al proceso de la descarga.

DIMENSION: PAGO Y CONDICIONES DE PAGO

ESCALA DE MEDICION

N° ITEM Siempre A veces Nunca

®3) ) @)

07 La empresa cumple con los pagos segun la fecha
establecida con el proveedor.

08 Se le comunica con anticipacién cualquier cambio en la
fecha de pago respecto a la factura del proveedor.

09 Los términos y condiciones de pago son negociados de
manera equitativa con usted.

10 Se respeta los términos de pago acordados con el

proveedor, sin cambios inesperados.




DIMENSION: RELACION COMERCIAL

NO

ITEM

ESCALA DE MEDICION

Siempre

®3)

A veces

)

Nunca

)

11

La empresa cumple con los acuerdos establecidos con el
proveedor antes de la temporada.

12

Considera que las negociaciones con nuestra empresa

son siempre justas y abiertas.

13

La relacion con nuestra empresa es predecible y

consistente.

14

La estabilidad de la relacion comercial mejora cada

temporada con el proveedor.

DIMENSION: RECONOCIMIENTO Y RECOMPENSAS

NO

iTEM

ESCALA DE MEDICION

Siempre

®)

A veces

)

Nunca

1)

15

La empresa reconoce su compromiso y desempefio, por

el cumplimiento de su cuota durante la temporada.

16

El reconocimiento de la empresa refleja justamente su

contribucién como proveedor.

17

Los incentivos y/o bonos proporcionados por la empresa

son motivadores.

18

Los criterios para recibir incentivos en la empresa, son

claros y transparentes.




FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO
VARIABLE 2: Satisfacciéon del proveedor

Nombre: Cuestionario de preguntas cerradas
Autora de la . - N .
investigacién: Greicy Briggitte Mujica Cortijo

Dimensiones:

Calidad del servicio, pago y condiciones de pago, relacién comercial,
reconocimiento y recompensas

N° de items: 18
Escala de Siempre: 3
valoracion de A veces: 2
items: Nunca: 1

Administracion:

Mediante formulario Google

Duracion: 15 minutos (Aproximadamente)
Objetivo: Describir el nivel de satisfaccion del proveedor en una empresa
pesquera en el Distrito de Chimbote, 2024.
Validez de contenido mediante el juicio de tres expertos, dos con grado
de doctorado en administracion y uno con maestria en Administracién de
Validez: Negocios - MBA. Los tres profesionales laboran en la Universidad César
Vallejo, siendo dos de la filial: Chimbote, y uno de la filial: Lima Norte.
Los cuales evaluaron la coherencia entre variable, dimensién, item y
alternativas.
Confiabilidad: Mediante el coeficiente de consistencia interna y técnica de Alfa de
Cronbach, se determiné un nivel de confiabilidad alta (a; = 0,893)
Unidades de Proveedores de la empresa pesquera del Distrito de Chimbote, 2024.
informacion:

Organizacion:

. . N° de
Dimensién .
item
Calidad del servicio 1-6
Pago y condiciones de pago 7-10
Relacién comercial 11-14
Reconocimiento y recompensas 15-18

Niveles /Valores
finales de la
variable

Alto: [44-56]
Medio: [31-43]
Bajo: [18-30]




ANEXO 3. Ficha de validacion de instrumentos para recoleccion de datos

Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccién
de datos (Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la presente
investigacion: Gestion del proceso de descarga y la satisfaccion del
proveedor en una empresa pesquera en el Distrito de Chimbote, 2024. Por
lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser
caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de
validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
La pregunta pertenece a la| 1:de acuerdo
Suficiencia dimension y basta para obtener la
medicion de esta. 0: en desacuerdo

El/la item/pregunta se comprende| 1: de acuerdo
Claridad facilmente, es decir, su sintactica
y semantica son adecuadas. 0: en desacuerdo

La pregunta tiene relacién légica| 1: de acuerdo

Coherencia con el indicador que esta
midiendo. 0: en desacuerdo

La pregunta es esencial o 1:de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser
incluido. 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Matriz de validacion del cuestionario de la variable: GESTION DEL
PROCESO DE DESCARGA

Definicion de la variable: Juarez et al. (2020) y Casanova et al. (2021) definen
como la mejora de la experiencia perceptual del conjunto de actividades,
estrategias y practicas disefiadas y aplicadas para supervisar, coordinar y

optimizar, y asi poder mejorar la eficiencia operativa.



Dimension

Indicador

ftem

= M o 0

o S o

o S-S o < o0

Observacion

Planificacién y

Programacién

Diagnéstico

Se analiza la problematica de la gestion del
proceso de descarga por medio de alguna
herramienta de gestion.

Se identifica claramente las areas de mejora en la
gestién del proceso de descarga.

—

—

Recursos

Se asigna adecuadamente los recursos para el
proceso de descarga.

Se proporciona equipos Yy herramientas
suficientes para el proceso de descarga.

Cumplimiento
de la

programacion

Se comienza a la hora programada las
actividades de descarga.

Se informa con antelacion cualquier cambio en la
programacion de descarga.

= S B

S s A A

-

A | = |~

Capacitacion

del personal

Programas de
capacitacion

Se percibe que las capacitaciones reflejan
cambios en el proceso de descarga.

Se observa que los programas de capacitacion
abordan eficazmente las necesidades operativas.

N

Competencias

Se demuestra que el personal posee
competencias adecuadas para manejar las
operaciones de descarga.

Se evidencia que el personal estd capacitado
para solucionar problemas durante la descarga.

I T N e

S0 S

DS >

PN

Especializacion

Se demuestra que el personal es especializado
para manejar los equipos en el proceso de la
descarga.

Se evidencia que el personal especializado
contribuye a una descarga mas eficiente.

= =

>

DN B N

Eficiencia

Se observa que ha mejorado la eficiencia de las
operaciones de la descarga con el personal
capacitado.

Se demuestra que las capacitaciones han
contribuido a reducir los tiempos de inactividad en
las operaciones.

_

R

Tecnologia y

Automatizacion

Velocidad de
descarga

Se observa que la tecnologia actual acelera
significativamente el proceso de la descarga.

Se aprecia que la automatizacion ha reducido los
tiempos de espera en el proceso de descarga.

~ g

Mantenimiento

Se evidencia que la empresa realiza un
mantenimiento adecuado a los equipos
involucrados en el proceso.

Se demuestra que los incidentes técnicos se
resuelven rapidamente gracias al adecuado
mantenimiento.




Matriz de validacion del cuestionario de la variable: SATISFACCION DEL
PROVEEDOR

Definicion de la variable: Zapata et al. (2023) y Rojas y Calderén (2021) define
que es la percepcion subjetiva del proveedor sobre diversos aspectos de la
relacién comercial, como la calidad del servicio proporcionado, la comunicacion
y el soporte ofrecido, la puntualidad en los pagos, la resoluciéon de problemas y

la atencion a sus inquietudes.



Dimension

Indicador

ftem

o I 6 O

o - o

(]

o I o < o

Observacion

Calidad del

servicio

Tiempo

La empresa cumple con la puntualidad segun el
turno que le corresponde para la descarga.

La gestion del tiempo de nuestra empresa ha
mejorado en las Ultimas temporadas.

Comunicacion

Obtiene respuesta rapida de los representantes
de la empresa cuando necesita informacion.

Se le informa oportunamente sobre los cambios
o actualizaciones respecto a los turnos en la
descarga.

Solucion de
problemas

Las soluciones a los problemas son
consistentes y evitan futuras complicaciones en
el proceso de descarga.

Recibe apoyo por parte de la empresa cuando
surgen dificultades respecto al proceso de la
descarga.

Pagoy
condiciones de
pago

Puntualidad

La empresa cumple con los pagos segun la
fecha establecida con el proveedor.

Se comunica con anticipacion cualguier cambio
en la fecha de pago respecto a la factura del
proveedor.

Aceptacion de

los términos

Los términos y condiciones de pago son
negociados de manera equitativa con el
proveedor.

Se respeta los términos de pago acordados con
el proveedor, sin cambios inesperados.

—_—

Relacion

comercial

Confianza

La empresa cumple con los acuerdos
establecidos con el proveedor antes de la
temporada.

Considera que las negociaciones con nuestra
empresa son siempre justas y abiertas.

Estabilidad

La relacién con nuestra empresa es predecible
y consistente.

La estabilidad de la relacién comercial mejora
cada temporada con el proveedor.

Reconocimiento

y recompensas

Reconocimiento

La empresa reconoce Ssu compromiso y
desemperio, por el cumplimiento de su cuota
durante la temporada.

_>_>A.>

=~ ln > |~ >~

formal s ¢
El reconocimiento de la empresa refleja A /t A
justamente su contribucion como proveedor.
Los incentivos y/o bonos proporcionados por la A A y)
Incentivos/Bonos |_€Mpresa son motivadores.

Los criterios para recibir incentivos en la
empresa, son claros y transparentes.

—

|




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario

Objetivo del instrumento

Medir las variables

Nombres y apellidos del experto

Mlpu el PN 6EL Called ap’ PReca DO

Documento de identidad

Yolosy ss

Anos de experiencia en el area 9
anroS
Maximo Grado Académico DO eAoc
Nacionalidad Peruano
Institucion e
unvesoad (Esan vatsss
Cargo Do e M
Numero telefénico oy s¢ 415¥
/
Firma
/
Fecha A4S de Mayo de 2024




Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion
de datos (Cuestionario) que permitira recoger la informacién en la presente
investigacion: Gestion del proceso de descarga y la satisfaccion del
proveedor en una empresa pesquera en el Distrito de Chimbote, 2024. Por
lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser
caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de
validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
La pregunta pertenece a la 1: de acuerdo
Suficiencia dimension y basta para obtener la
medicidn de esta. 0: en desacuerdo

El/la item/pregunta se comprende| 1: de acuerdo
Claridad facilmente, es decir, su sintactica
y semantica son adecuadas. 0: en desacuerdo

La pregunta tiene relacion légica| 1: de acuerdo

Coherencia con el indicador que esta
midiendo. 0: en desacuerdo

La pregunta es esencial o| 1:de acuerdo

Relevancia importante, es decir, debe ser
incluido. 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Matriz de validacion del cuestionario de la variable: GESTION DEL
PROCESO DE DESCARGA

Definicion de la variable: Juarez et al. (2020) y Casanova et al. (2021) definen
como la mejora de la experiencia perceptual del conjunto de actividades,
estrategias y practicas disefiadas y aplicadas para supervisar, coordinar y

optimizar, y asi poder mejorar la eficiencia operativa.



Dimensién

Indicador

-0 3 0 = 0 = =~ c O

(o}

a D a — =~ 0

o 3 06 ~ 0o o 0

0o 3 »m < 0

Observacién

Planificacién y
Programacién

Se analiza la de la gestion del
proceso de descarga por medio de alguna
herramienta de gestién.

Se Identifica claramente las areas de mejora en la
gestién del proceso de descarga.

-

Recursos

Se asigna adecuadamente los recursos para el
proceso de descarga.

Se proporciona equipos y herramientas
suficientes para el proceso de descarga.

Cumplimiento
dela

Se comienza a la hora programada las
actividades de descarga.

Se informa con antelacién cualquier cambio en la
programacién de descarga.

Capacitacién
del personal

Programas de
capacitacion

Se percibe que las capacitaciones reflejan
camblos en el proceso de descarga.

Se observa que los programas de capacitacién
abordan eficazmente las necesidades operativas.

Competencias

Se demuestra que el personal posee
competencias adecuadas para manejar las
operaciones de descarga.

Se evidencia que el personal estd capacitado
para solucionar problemas durante la descarga.

Especializacién

Se demuestra que el personal es especializado
para manejar los equipos en el proceso de la

| descarga.
Se evidencia que el personal especializado

Eficiencia

contribuye a una descarga més eficiente.

Se observa que ha mejorado la eficiencia de las
operaciones de la descarga con el personal
capacitado.

Se demuestra que las capacitaciones han
contribuido a reducir los tiempos de inactividad en
_las operaciones.

Tecnologla y

Velocidad de
descarga

Se observa que la tecnologia actual acelera
significativamente el delad

Se aprecia quelaautomahzadbnharoducldo los
tiempos de espera en el proceso de descarga.

Mantenimiento

Se evidencia que la empresa realiza un
mantenimienio adecuado a los equipos
involucrados en el proceso.

Se demuestra que los incidentes técnicos se
resuelven rapidamente gracias al adecuado
mantenimiento.
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Matriz de validacion del cuestionario de la variable: SATISFACCION DEL
PROVEEDOR

Definicion de la variable: Zapata et al. (2023) y Rojas y Calderén (2021) define
que es la percepcion subjetiva del proveedor sobre diversos aspectos de la
relacion comercial, como la calidad del servicio proporcionado, la comunicacion
y el soporte ofrecido, la puntualidad en los pagos, la resoluciéon de problemas y

la atencidn a sus inquietudes.
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Calidad del

La empresa cumple con la puntualidad segun el
tumo que le comresponde para la descarga.

La gestion del tiempo de nuestra empresa ha
mejorado en las Gltimas temporadas.

-

Comunicacién

Obtiene respuesta rapida de los representantes
de la empresa cuando necesita informacion.

Se le informa oportunamente sobre los cambios
0 actualizaciones respecto a los turnos en la
descarga.

o

\>\7-\)P

Solucién de

Las soluciones a los problemas son
:Ionmwuesywilanﬁmraseomplmomson
de

descarga.
Recibe apoyo por parte de la empresa cuando
surgen dificultades respecto al proceso de la
descarga.

Y =Y Yo —a>520 —0 - =«c o0

P

g

P-"\PPD-

-

Pagoy
condiciones de

Puntualidad

La empresa cumple con los pagos segun la
fecha establecida con el proveedor.

Se comunica con anticipacién cualquier cambio
en la fecha de pago respecto a la factura del
proveedor.

>

Aceptacion de
los términos

Los términos y condiciones de pago son
negociados de manera equitativa con el
or.

Sempeu;losténninosdopagoacordadosoon
el proveedor, sin cambios inesperados.

Relacion

v

1 0 IR L

La empresa cumple con los acuerdos
establecidos con el proveedor antes de la
temporada.

Considera que las negociaciones con nuestra
empresa son siempre justas y abiertas.

Estabilidad

La relacién con nuestra empresa es predecible
_y consistente.

La estabilidad de la relacion comercial mejora
cada temporada con el proveedor.

Reconacimiento
y recompensas

Reconocimiento

La empresa reconoce Su COMpPromiso Yy
desempeiio, por el cumplimiento de su cuota
durante la temporada.

El reconocimiento de la empresa refleja
stamente su contribucién como proveedor.

Los incentivos y/o bonos proporcionados por la
son motivadores.
Los criterios para recibir incentivos en la
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Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario

Objetivo del instrumento

Medir las variables

Nombres y apellidos del experto

Documento de identidad
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Firma
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Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccion
de datos (Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la presente
investigacion: Gestion del proceso de descarga y la satisfaccion del
proveedor en una empresa pesquera en el Distrito de Chimbote, 2024. Por
lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser
caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de
validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
La pregunta pertenece a la| 1:de acuerdo
Suficiencia dimensioén y basta para obtener la
medicion de esta. 0: en desacuerdo

El/la item/pregunta se comprende| 1: de acuerdo
Claridad facilmente, es decir, su sintactica
y semantica son adecuadas. 0: en desacuerdo

La pregunta tiene relacion logica| 1. de acuerdo

Coherencia con el indicador que esta
midiendo. 0: en desacuerdo
) _La pregunta es . esencial 0| 1:de acuerdo
Relevancia Importante, es decir, debe ser
incluido. 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Matriz de validacién del cuestionario de la variable: GESTION DEL
PROCESO DE DESCARGA

Definicion de la variable: Juarez et al. (2020) y Casanova et al. (2021) definen
como la mejora de la experiencia perceptual del conjunto de actividades,
estrategias y practicas disefiadas y aplicadas para supervisar, coordinar y

optimizar, y asi poder mejorar la eficiencia operativa.



Indicador

ltem
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Planificacion y

Se analiza la problemética de la gestion del
proceso de descarga por medio de alguna
herramienta de gestion.

Se identifica claramente las dreas de mejora en la
gestion del proceso de descarga.

>

Recursos

Se asigna adecuadamente los recursos para el
proceso de descarga.

Se proporciona equipos y herramientas
suficientes para el proceso de descarga.

o C

~ = e

Cumplimiento
dela

programacion

Se comienza a la hora programada las
actividades de descarga.

Se informa con antelacién cualquier cambio en la
programacién de descarga.

—_~

>N e

del personal

Programas de
capacitacion

Se percibe que las capacitaciones reflejan
cambios en el proceso de descarga.

Se observa que los programas de capacitacién
abordan eficazmente las necesidades operativas.

Competencias

Se demuestra que el personal posee

competencias adecuadas para manejar las

operaciones de descarga.

Se evidencia que el personal estd capacitado
ra solucionar problemas durante la descarga.

P AL Ny

Especializacion

Se demuestra que el personal es especializado
para manejar los equipos en el proceso de la
descarga.

_L>->___\>>>

Se evidencia que el personal especializado
contribuye a una descarga mas eficiente.

Eficiencia

Se observa que ha mejorado la eficiencia de las
operaciones de la descarga con el personal

capacitado.

e

Se demuestra que las capacitaciones han
contribuido a reducir los tiempos de inactividad en
las operaciones.

Al ~

Tecnologla y
Automatizacion

Velocidad de

Se observa que la tecnologia actual acelera
significativamente el proceso de la descarga.

Se aprecia que la automatizacién ha reducido los

tiempos de espera en el proceso de descarga.

Mantenimiento

Se evidencia que la empresa realiza un
mantenimlento adecuado a los equipos
involucrados en el proceso.

Se demuestra que los incidentes técnicos se
resuelven répidamente graclas al adecuado

e O e Al W o

mantenimiento.
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Matriz de validacion del cuestionario de la variable: SATISFACCION DEL
PROVEEDOR

Definicion de la variable: Zapata et al. (2023) y Rojas y Calderdén (2021) define
que es la percepcién subjetiva del proveedor sobre diversos aspectos de la
relacién comercial, como la calidad del servicio proporcionado, la comunicacion
y el soporte ofrecido, la puntualidad en los pagos, la resolucién de problemas y

la atencion a sus inquietudes.
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Calidad del

La empresa cumple con la puntualidad segtn el
turno que le coresponde para la descarga.

La gestion del tiempo de nuestra empresa ha
mejorado en las Ultimas temporadas.

Obtiene respuesta rapida de los representantes
de la empresa cuando necesita informacion.

Se le informa oportunamente sobre los cambios
o actualizaciones respecto a los turnos en la
a.
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descarga.
Las soluciones a los problemas son
consistentes y evitan futuras complicaciones en
el de

Rodbeapoyoporparte'dolaempmawando
surgen dificultades respecto al proceso de la
descarga.
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Pagoy
condiciones de

Puntualidad

La empresa cumple con los pagos segun la
fecha establecida con el proveedor.

Se comunica con anticipacion cualquier cambio
en la fecha de pago respecto a la factura del
proveedor.

QL S
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Aceplacion de
los términos

Los wmlnos y condiciones de pago son
negociados de manera equitativa con el
roveedor.

Se respeta los términos de pago acordados con
el proveedor, sin camblos inesperados.

A A

. T e

Relacién
comercial

Confianza

La empresa cumple con los acuerdos
establecidos con el proveedor antes de la

| temporada.

Considera que las negociaciones con nuestra
empresa son siempre justas y abiertas.

> —— N ~ - -

B

Estabilidad

La relacién con nuestra empresa es predecible
consistente.

La estabilidad de la relacién comercial mejora
cada temporada con el proveedor.

an
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Reconocimiento
y recompensas

Reconocimiento

La empresa reconoce su COMpPromiso Yy
desempefio, por el cumplimiento de su cuota
durante la temporada.

El reconocimiento de la empresa refleja
justamente su contribucién como proveedor.

Los incentivos y/o bonos proporcionados por la
] son motivadores.

empresa, son claros y transparentes.

| émpresa son motivadores. |
Los criterios para recibir incentivos en la
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Ficha de validacién de juicio de experto

Nombre del instrumento Cuestionario

Objetivo del instrumento Medir las variables

Nombres y apellidos del experto Wittiam l)/zw/'b Canngons ApAn
Documento de identidad J097850y

Afos de experiencia en el area ;_

Maximo Grado Académico HAECTNe  EN ADHMICIRACOY  DE pEGutrel MBA
Nacionalidad Peruano

Institucion Vwevensindy  Cesan Viliess
Garge Asistente  fortonspntoe
Numero telefonico 41‘25/41; U130

Firma ﬂ

Fecha A5 de Mayo de 2024




ANEXO 4. Resultados del andlisis de consistencia interna

Instrumento 1: V; Gestidon del proceso de descarga

ENCUESTADOS ITEMS
ITEM1 | ITEM2 | ITEM3 [ ITEM4 | ITEMS [ ITEM6 | ITEM7 | ITEM8 | ITEM9 [ITEM10[ITEM 11| ITEM12 | ITEM13 [ITEM 14|ITEM 15|ITEM 16[ITEM 17 | ITEM 18
El 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2
E2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3
E3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 1 3 3 3 2 3
E4 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 1 3 3 3
ES 3 3 3 2 2 1 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3
E6 2 3 1 3 3 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3
E7 3 3 3 2 3 2 2 3 3 1 3 3 2 3 3 2 3 3
E8 3 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3
E9 3 3 2 1 2 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 3 2
E10 3 2 3 3 3 1 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2
E11 3 2 1 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2
E12 2 2 3 3 1 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3
E13 3 3 2 3 2 3 3 3 2 2 3 1 3 3 2 3 3 2
E14 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3
E15 2 3 3 2 2 3 3 3 1 3 3 2 2 3 2 3 3 3
Prueba de Alfa de Cronbach (a)
Férmula:
K 5 §2 De acuerdo a la Escala de Alfa de Cronbach, se observa que el valor de
a= k-1 (1 - ZS%> o = 0.875 cae en el intervalo [0,8 — 1,0]. Lo que indica que la confiabilidad del

instrumento es alta y puede ser aplicado a toda la muestra de la investigacion.
oa=0.875



Instrumento 1: V, Satisfaccion del proveedor

ENCUESTADOS ITEMS
ITEM1 | ITEM2 | ITEM3 [ ITEM4 | ITEMS [ ITEM6 | ITEM7 | ITEM8 | ITEM9 [ITEM10[ITEM 11| ITEM12 | ITEM13 [ITEM 14|ITEM 15 |ITEM 16[ITEM 17 | ITEM 18
E1l 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3
E2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3 2 3 2 3 3
E3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2
E4 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3
ES 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3
E6 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2
E7 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2
E8 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3
E9 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2
E10 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3
E11 3 2 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3
E12 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3
E13 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3
E14 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2 2
E15 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3
Prueba de Alfa de Cronbach (a)
Férmula:
K 5 §2 De acuerdo a la Escala de Alfa de Cronbach, se observa que el valor de
a= k-1 (1 - ZS%) o = 0.893 cae en el intervalo [0,8 — 1,0]. Lo que indica que la confiabilidad del

instrumento es alta y puede ser aplicado a toda la muestra de la investigacion.
a=0.893



ANEXO 5: Consentimiento informado

~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Afo del Bicentenario, de la consolidacién de nuestra
Independencia, y de la conmemoracion de las heroicas
batallas de Junin y Ayacucho”

Chimbote, 06 de mayo del 2024

Seiior:

Jefe de Chata, Ing. Galo Sebastian Morales Rodriguez
Pesquera Centinela S.A.C.

-CHIMBOTE.

Presente. -

Es grato dirigirme a usted para saludarlo, y a la vez manifestarle que c_lentro
de mi formacion académica en la experiencia curricular de investigacién del CIclp 3,
se contempla la realizacion de una investigacion con fines netamente académicas

para obtencién de mi Grado de Maestro en ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
(MBA).

En tal sentido, considerando la relevancia de su organizacion, solicité su
colaboracién, para que pueda realizar mi investigacién en su &rea y obtener la
informacién necesaria para poder desarrollar la investigacion titulada:

Gestién del proceso de descarga y la satisfaccién del proveedor en una
empresa pesquera en el Distrito de Chimbote, 2024.

En dicha investigacién me comprometo a mantener en reserva el nombre o cualquier
distintivo de la empresa, salvo que se crea a bien su socializacion.

Se adjunta la carta de autorizacién de uso de informacién en caso de que se

considere la aceptacién de esta solicitud para ser llenada por el representante del
area de la empresa.

Agradeciéndole anticipadamente por vuestro apoyo en favor de mi formacion

profesional, hago propicia la oportunidad para expresar las muestras de mi especial
consideracién

Atentamente,

—

TN

Grelcy Briggitte Mujica Cortijo
DNI 73391482

K{-z ('é)('clo_' 06 -05 ~ ZL(
Mora: (5:23



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Autorizacion de uso de Informacion de la empresa

Yo /k/om/w /(Z’)E/a”zqc/r‘z Gels- 9 ,.betyor , identificado con DNI -

en mi Ealidad Y de 7z de la empresa
21GUena (s 2 , en el area de o, con RU.C N°
92 R94L oLy , ubicada en la ciudad de Santa, distrito de Chimbote.

OTORGO LA AUTORIZACION,

A la sefiorita Greicy Briggitte Mujica Cortijo. Identificada con DNI N° 73391482, de la
carrera profesional Ingenieria Industrial, para que utilice la siguiente informacién de la
empresa Pesquera Centinela S.A.C. Con la finalidad de que pueda desarrollar su
Grado de Maestro en ADMINISTRACION DE NEGOCIOS (MBA).

Indicar si el Representante que autoriza la informacién de la empresa, solicita mantener el nombre o cualquier
distintivo de la empresa en reserva, marcando con una “X" la opcién seleccionada.

Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la Pesquera Centinela
S.AC; 0

() Mencionar el nombre de la Pesquera Centinela S.A.C.

Firma y sello del Representante
DNI: 731098254

El Estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacién / en la Tesis son
auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Estudiante sera sometido al inicio del
procedimiento disciplinario correspondiente; asimismo, asumiré toda la responsabilidad ante posibles
acciones legales que la empresa, otorgante de Informacién, pueda ejecutar.

7T
Hidipce
Firma del Estudiante

Greicy Briggitte Mujica Cortijo
DNI:73391482
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una empresa pesquera en el Distrito de Chimbote, 2024,

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:
Maestra en Administracion de Negocios_

AUTORA:
Mujica Cortijo, Greicy Briggitte (orcid.org/ 0000-0002-4602-2956)

a
ASESORES:
Dr. Alvarez Carrillo, Nicolas (orcid.org/ 0000-0002-9794-0423)
Dra. Ruiz Gémez, Tania Noelie (orcid.org/ 0000-0002-3580-3706)
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Coincidencias

“] Entregado a Universida... ‘] 5 0/0 >
Trabajo del estudiante

2 repositorio.ucv.edu.pe ‘I 0/0 >
Fuente de Intemet

3 hdl.handle.net 1% >
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4 ww.coursehero.com <‘| (?/0 b3
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