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Resumen
La investigacion cuyo titulo es “Gestion de la cadena de suministros para mejorar la
satisfaccion del cliente de una empresa dedicada al arrendamiento de maquinaria,
Piura 2023”, se basé en el ODS 9: 9: Industria, innovacion e infraestructura, tuvo como
finalidad Implementar la gestion de la cadena de suministros para mejorar la
satisfaccion del cliente, enfoque cuantitativo, disefio pre experimental, tipo de estudio
fue aplicada, de nivel explicativo, la muestra se conformé por 100 clientes. Los
resultados muestran existe correlacion significativa entre las variables de estudio (r =
,659, p =,029 > 0.005), la mayoria de los evaluados indicaron que estan en desacuerdo
con que las instalaciones sean adecuadas, el personal denota una buena
organizacion, los plazos de entrega del bien y servicio, el personal esta capacitado, la
empresa da un valor agregado innovador y las promociones sean realmente atractivas,
también los hallazgos destacan la necesidad urgente de mejorar la gestion interna,
fortalecer la capacitacion del personal, establecer una comunicacién mas efectiva para
ofrecer un servicio de calidad. Después de la aplicacion se observaron cambios
positivos en lo evidencia antes de la aplicacion de la SCM. En conclusion, existe

relacion entre las variables de estudio.

Palabras clave: Arrendamiento de maquinaria, Gestion de la cadena de suministros

y Mejorar la satisfaccion del cliente.



Abstract
The research whose title is “Supply chain management to improve customer
satisfaction of a company dedicated to leasing machinery, Piura 2023”, was based on
SDG 9: 9: Industry, innovation and infrastructure, its purpose was to Implement supply
chain management to improve customer satisfaction, quantitative approach, pre-
experimental design, type of study was applied, explanatory level, the sample consisted
of 100 customers. The results show there is a significant correlation between the study
variables (r = .659, p = .029 > 0.005), the majority of those evaluated indicated that
they disagree with the facilities being adequate, the staff denoting good organization,
the delivery times of the good and service, the staff is trained, the company provides
innovative added value and the promotions are really attractive. The findings also
highlight the urgent need to improve internal management, strengthen staff training,
establish better communication. effective in offering quality service. After the
application, positive changes were observed in the evidence before the application of

the SCM. In conclusion, there is a relationship between the study variables

Keywords: Machinery leasing, Supply chain management and Improving customer
satisfaction.



|. INTRODUCCION

La logistica es un area crucial en las operaciones de toda empresa, la cual tiene
incidencia de manera contingente con diferentes areas de la empresa, incluyendo
hasta la percepcion del cliente. Instituciones como Comex (2022) o conocida como la
sociedad de comercio exterior del Peru, en una investigacion efectuada por el MTC, el
BID, junto a 43 aliados en el sector publico, privado y universidades; se realizé la
Encuesta Nacional de Logistica -ENL efectuada en el afio 2020. Dicha encuesta
proporciond informacion cuantitativa y cualitativa de suma importancia para conocer
sus problematicas y diferentes indicadores para poder propiciar mejoras a nivel de
politicas gubernamentales como también por parte del sector privado. Dentro de sus
datos relevantes, el gasto logistico dentro del pais, segun los datos recopilados en la
encuesta, representa aproximadamente el 16% de los ingresos generados por las
ventas. Este costo es elevado si se usa compara con paises de la region
latinoamericana y aun mucho mayor comparado con paises desarrollados. Si se
considera una referencia del costo logistico con el Valor venta, el Peru tiene un
promedio de 16%, estad muy por arriba respecto en sus costos comparado con otros
paises como USA con 8.7%, en paises de Europa en promedio el costo es de un
11.9%, solo Bolivia tiene costos logisticos mas altos que Peru con un 18.1%.

Si se compara el costo logistico con el porcentaje de entrega perfecta, se denota que,
a pesar de la existencia de altos costos logisticos, existe una deficiencia en la entrega
de productos y servicios, por ende, el Peru presenta una deficiencia logistica a nivel
nacional resaltandose que aquellos que tienen esta probleméatica con mayor
significancia son las de menor tamafio como por ejemplo las grandes empresas sus
costos logisticos equivalen a 15.7% de su valor venta y solo el 51.1% de sus productos
0 servicios entregados son perfectos, de manera escalonada sucede con las de menor
tamafio, dandose asi que la microempresa tiene 21.1% de costo logistico en
comparacion de su valor venta y solo el 34.5% de sus productos/servicios entregados
son perfectos. Al ser tan bajo el porcentaje de pedidos perfectos; teniendo en cuenta
esto en la mediana los porcentajes son 16% y 46.7%; en la pequeia 18.2% y 36% en
Su costo logistico y porcentaje de entregas perfecto respectivamente. Esto se traduce

en una muy baja satisfaccién por parte del cliente en todos los tamafios de empresa.



Otros datos resaltados por el portal Comex (2022) en base a la ENL que Mas de un
40% de las compafias no hicieron uso de sistemas de administracion de almacenes,
tecnologia de identificacion por radiofrecuencia, intercambio electronico de datos o
gestion de transporte. Ademas, otro desafio radica en la ausencia de un encargado de
logistica, esto se da en el 38.5% de las empresas estudiadas.

En una publicacién del diario Gestion (2019) cita a JL Consultores, tomando un estudio
de Global Research Marketing (GRM) a los sectores A, B y C1 residentes en Lima
Metropolitana con edad mayor a 25 afos. En la cual comenta el 71% de Limefos a
menudo, las personas optan por no volver a un lugar si han tenido una experiencia de
servicio insatisfactoria. Dentro de esta categoria, un 36% de personas ha optado por
emplear las plataformas de redes sociales como medio para difundir sus experiencias
negativas. Los elementos mas valorados en un servicio de alto nivel son el
entendimiento del producto, la cortesia y la eficiencia. Sorprendentemente, Solamente
un 40% de los habitantes de Lima tiende a pedir un formulario de quejas cuando se
encuentran con una experiencia de servicio insatisfactoria.

En una publicacion de conexion ESAN (2021) comenta que en el aspecto tecnolégico
la pandemia oblig6 a las empresas a digitalizar sus procesos, incluyendo los logisticos,
pero aun asi existe queda pendiente muchos desafios en los procesos logisticos.
Mishima (2021) a través del portal ey, una empresa lider en auditoria empresarial a
nivel internacional, comenta que en Peru el 66% de empresas tienen una gestion
primitiva en su cadena de suministros. Ademas, los campos de bienes de consumo
masivo y ventas al por menor presentan los niveles mas avanzados de desarrollo,
mientras que las areas de fabricacion y energia, asi como la industria de hidrocarburos,
revelan las mayores posibilidades de mejora en sus enfoques de gestion logistica.
Segun American Retail (2022) el Peru se encuentra en el 8vo lugar en el ranking de
Latinoamérica, por encima de la media con una puntacion de 2.78 (de un total de 5),
comparado contra 4.19 de Alemania (1 en el mundo) y 3.28 por el pais de Chile (el
primero en Sudamérica)

Segun la Encuesta Nacional de Logistica (ENL), El cuarenta por ciento de las
companiias no utilizé una plataforma de gestién electrénica de almacenes. En cuanto

a los clientes de servicios logisticos, se pueden identificar diferentes problemas



cruciales. Para el primer grupo, los desafios principales que impactan en su logistica
incluyen la carencia de planificacién, incumplimientos en los plazos de entrega, falta
de recursos humanos y tecnoldgicos, asi como la limitacion en la disponibilidad de
proveedores. En cambio, para el segundo grupo, Los principales desafios incluyen los
retrasos en los puertos, la saturacion del trafico, la falta de formalidad y la carencia de
personal con la capacitacion adecuada.

La empresa en estudio, se especializa en adquirir, vender y alquilar la maquinaria
usada, para diferentes industrias; sin embargo, la problemética radica en la existencia
de una mala planificacion u organizacion por parte de la empresa en cuestion a la
atencion de solicitudes de sus clientes; acerca de un producto o servicio que se
requiera; a raiz de esto la empresa no brinda una buena experiencia de adquisiciéon
como también de una deplorable satisfaccion del cliente. Cabe resaltar que la
problematica principal radica en la organizacion interna en la atencion de la misma
solicitud, por lo que los requerimientos de materiales, tiempos, capital humano y
financiero necesarios, no son brindados en el momento idéneo para brindar una buena
satisfaccion al cliente.

Como objetivo general: Implementar la gestion de la cadena de suministros para
mejorar la satisfaccién del cliente de una empresa dedicada al arrendamiento de
maquinaria, Piura 2023 y como objetivos especificos se busca, determinar el estado
de la satisfaccion del cliente, antes de la aplicacién de la SCM; en una empresa
dedicada al arrendamiento de maquinaria, Piura 2023, aplicar la gestion de la cadena
de suministros para una empresa dedicada al arrendamiento de maquinaria, Piura
2023 y como ultimo objetivo especifico Mejorar la satisfaccion del cliente en una
empresa dedicada al arrendamiento de maquinaria, Piura, 2023.

Como hipétesis general: La implementacion de la gestion de la cadena de suministro
tiene un impacto positivo en la satisfaccion del cliente en una empresa que se dedica
al arrendamiento de maquinaria en Piura en 2023.; como hipétesis especifica, la
satisfaccion del cliente es baja antes de la implementacion de la gestion de cadena de
suministros en una empresa dedicada al arrendamiento de maquinaria, Piura 2023; y
como ultima hipétesis, se mejoro la satisfaccion del cliente de la empresa dedicada al

arrendamiento de maquinaria, Piura 2023



Dentro de los estudios previos a nivel internacional se tiene a Asha et al. (2023) en su
estudio, tiene como objetivo conceptualizar un modelo para la satisfaccion del cliente
que integre la gestion sostenible de la cadena de suministro (SSCM), la orientacion
tecnologica (TO), la cultura organizacional (OC) y la calidad del producto entregado
basado en los recursos naturales y la teoria de la percepcion del valor. Primero, el
propoésito de esta investigacion es analizar la correlacion precisa entre la entrega de la
calidad del producto en perfectas condiciones y la satisfaccion del cliente (CS).
También analizo el efecto mediador de SSCM, asi como los efectos moderadores de
TO y OC. Utilizando el software PLS, este estudio probd hipétesis recopilando datos
de 350 industrias textiles y de confeccion de Bangladesh. Los hallazgos del estudio
revelaron un efecto de mediacion parcial significativo de la SCM. Los resultados
también mostraron que el papel moderador positivo del OC es insignificante y el papel
moderador negativo del TO es significativo. En general, los hallazgos ayudaran a la
gestion en la comprension tedrica y practica de la industria textil del impacto de SSCM,
TO, pero también OC en el vinculo entre las condiciones de entrega del producto y
Cs.

Chienwattanasook, y Onputtha (2022) en su objetivo, este estudio es conceptualizar
un modelo para la satisfaccion del cliente que integre la gestion sostenible de la cadena
de suministro (SSCM), la orientacién tecnoldgica (TO), la cultura organizacional (OC)
y la calidad del producto entregado basado en los recursos naturales y la teoria de la
percepcion del valor. Primero, el propésito de esta investigacion es analizar la
correlacion precisa entre la entrega de la calidad del producto en perfectas condiciones
y la satisfaccién del cliente (CS). También analiz6 el efecto mediador de SSCM, asi
como los efectos moderadores de TO y OC. Utilizando el software PLS, este estudio
prob6 hipétesis recopilando datos de 350 industrias textiles y de confeccion de
Bangladesh. Los hallazgos del estudio revelaron un efecto de mediacién parcial
significativo de la SCM. Los resultados también mostraron que el papel moderador
positivo del OC es insignificante y el papel moderador negativo del TO es significativo.
En general, los hallazgos ayudaran a la gestiéon en la comprension tedrica y practica
de la industria textil del impacto de SSCM, TO, pero también OC en el vinculo entre

las condiciones de entrega del producto y CS.



Nguyen y Nguyen, (2022) en su paper nos dice: En una era de competencia global, las
empresas necesitan colaborar para obtener beneficios a largo plazo. Los
investigadores han investigado los vinculos entre la colaboracion en la cadena de
suministro (SCC), la satisfaccion y la lealtad del cliente. Sin embargo, se ha prestado
poca atencion a estos vinculos en el sector de la electronica doméstica. Este estudio
intenta investigar los impactos del SCC en la ventaja competitiva, la satisfaccion y la
lealtad del cliente de las empresas en el sector de electrénica doméstica de Vietnam.
Disefio/metodologia/enfoque. Ademas de agregar una revision de la literatura, los
autores realizaron un estudio experimental con una muestra de 300 clientes que
compraron electrodomésticos en los primeros seis meses de 2021 en la ciudad de
Hanoi, Vietham. En este estudio, se empleé el enfoque de modelado de ecuaciones
estructurales (SEM) para examinar las hip6tesis planteadas. Hallazgos Los hallazgos
indican que SCC tiene un impacto positivo en la ventaja competitiva, aumentando la
satisfaccion y la lealtad del cliente en el sector de la electronica del hogar. La evidencia
también revel6 que la ventaja competitiva puede mejorarse mediante el intercambio de
informacion, la sincronizaciébn de decisiones y la alineacién de incentivos.
Originalidad/valor. Este estudio se puede aplicar para fomentar un enfoque de
colaboracion mas eficaz entre los miembros de la cadena de suministro en el sector
de electrodomésticos, lo que, a su vez, aumentara la competitividad, la satisfaccion del
cliente y la lealtad.

Aslam et al. (2023), el aumento en la necesidad de personalizacion y diversidad de
productos; la demanda expresada por los consumidores ha llevado a que sea
importante para las empresas predecir modificaciones en los habitos de solicitud de
los clientes y adoptarlos en consecuencia. La integracion de clientes permite a las
empresas comprenderlos y responder mejor a sus necesidades particulares. Este
estudio investiga los mecanismos a través de los cuales se desarrolla la integracion
del cliente y afecta el desempefio de la cadena de suministro. Desarrollamos un
modelo estructural que subraya como la orientacion hacia el mercado y la estrategia
de la cadena de suministro desempeiian un rol como factores que afectan el grado de
integracion del cliente. También investigamos el papel de contingencia del marketing

y la integracién de la cadena de suministro en estas relaciones. Probamos el modelo



hipotético utilizando datos de organizaciones manufactureras paquistanies utilizando
modelos de ecuaciones estructurales. Nuestros resultados respaldan las hipotesis del
estudio, excepto que la alineacion de la cadena de suministro y marketing no modera
la relacion entre la estrategia de la cadena de suministro y la integracion del cliente.

Umair et al. (2019) en su investigacion, Su enfoque principal consistio en evaluar como
la logistica influyo en la satisfaccion de los clientes en las tiendas minoristas ubicadas
en las ciudades gemelas de Islamabad y Rawalpindi. Los elementos logisticos
examinados en la investigacion comprendieron los niveles de stock, los tiempos de
entrega, el transporte y la administracion de la logistica. Con el propésito de evaluar
las variables del estudio, se adopt6 un cuestionario de encuesta dividido en dos partes,
una parte para los factores de logistica y otra para la satisfaccion del cliente. Donde la
parte introductoria trata sobre los elementos demograficos y luego la primera parte
contiene elementos que tienden a identificar la puntuacion para cada factor de logistica
y luego la segunda parte es para la satisfaccion del cliente. En el estudio mediante una
conveniente técnica de muestreo se eligen para la investigacién 200 tiendas de las
ciudades gemelas de Islamabad y Rawalpindi. Los hallazgos de la investigacion
demuestran que los factores de la logistica, los elementos logisticos, como la
satisfaccion del cliente se ve impactada por el stock, los plazos de entrega, el
transporte y la gestién logistica. También se ha notado una relacién positiva entre la
logistica y la satisfaccién de los clientes en tiendas minoristas. En resumen, los
hallazgos indican una conexion significativa entre la satisfaccion del cliente y aspectos
como el inventario, el cumplimiento de plazos de entrega, el transporte y las
operaciones logisticas. Por lo tanto, el estudio cubre Unicamente la geografia de
Islamabad y Rawalpindi en la presente investigacion; Para tener conocimientos
mejores y generalizables, los estudios futuros deben incluir inversores de otras partes
del pais. Sin embargo, también se puede utilizar un tamafio de muestra grande en
estudios futuros. Practicas como multiples sistemas de transporte efectivos, estos
aspectos, disminuyen los plazos de entrega y optimizan el control de los niveles de
stock en los establecimientos, garantizan que los productos que el cliente necesita
estén disponibles, lo cual es esencial para la felicidad del cliente. Hasta la fecha, se

realizan pocos estudios en este contexto, por lo que este estudio ayudara en lo



académico y en la satisfaccion del cliente en el sector minorista.

Dentro de las investigaciones a nivel peruano se tiene a Ortega y Susan (2022) en su
tesis de Maestria, el objetivo de la investigacion fue mejorar la calidad y el grado de
satisfaccion del cliente mediante la adopcion de estandares internacionales para
abordar los problemas de la organizacion. Se emplearon herramientas de calidad,
como el diagrama de Pareto, el diagrama de Ishikawa y la técnica de analisis de
problemas 5W 2H. En la fase de preevaluacion, el indice de satisfaccion del cliente
aumento significativamente, pasando del 3.17% al 50.26% en la fase de posprueba, lo
que representa una diferencia destacada del 47.09%. Ademas, en relacion a los
acuerdos de los tiempos de entrega previamente establecidos, asegurando que el
producto cumple con las especificaciones y el soporte técnico durante el proceso de
instalacion, experimentaron un aumento del 61.91%, 49.21% vy 49.51%,
respectivamente, tras la implementacion de las medidas.

Armijos et al. (2022) en su investigacion de maestria, se dedicaron a proponer medidas
destinadas a mejorar la eficiencia en la administracion desde la etapa de licitacion
hasta la entrega definitiva de los productos al cliente en la cadena de suministro. El
objetivo principal era garantizar el cumplimiento de los plazos, horarios y
especificaciones técnicas acordados. Para lograrlo, se plantearon acciones que
incluyeron la reorganizacion de la estructura organizativa, la implementacion de
indicadores de rendimiento, la creacion de un plan de capacitacion para los empleados
y la adopcién de la herramienta S&OP.

Chung et al. (2021) realizaron una investigaciéon a nivel de maestria con el fin de
explorar el efecto que la administracion de la cadena de suministro, conforme a las
pautas establecidas en la norma ISO 20400, tiene en la satisfaccion de los clientes. El
estudio se caracterizd por su naturaleza descriptiva y correlacional, asi como por su
enfoque aplicado y no experimental. Se optd por un disefio transversal correlacional.
La muestra incluy6 a 37 clientes, se aplicé la prueba de t de Student bidireccional para
analizar la conexion entre las variables mencionadas en la hipotesis. Los resultados
indicaron una fuerte correlacion entre la implementacion de practicas de gestion de
abastecimiento de acuerdo a los lineamientos de la norma ISO 20400 y el nivel de

satisfaccion de los clientes.



Castillo (2021) en su trabajo de maestria, Su objetivo primordial fue establecer una
conexion entre las variables relacionadas con la administracion de los recursos de
logistica y la calidad en la prestacion de servicios. El método utilizado en el estudio fue
cuantitativo, con un enfoque relacional, y se implemento un disefio que no involucré
experimentacion. El grupo de personas que se tomo en cuenta para el estudio incluy6
a los trabajadores en funciones dentro de la Direccion General de Operaciones de los
bomberos. Se aplicé la prueba de Pearson, cuyos resultados permitieron determinar
el nivel de significancia, observando una conexion positiva entre las variables.

Para un mejor entendimiento de la tematica de la investigacion se presenta la
definicion de las variables, en lo que respecta al primer concepto, se trata de la gestion
de la cadena de suministro, que Simchi-Levi et al. (2009), como se menciona en Weenk
(2022), la describen como la "aplicacion de una serie de estrategias destinadas a
incorporar de forma efectiva a proveedores, fabricantes, almacenes y minoristas,
asegurando que la produccion y distribucion de los productos se realicen en las
cantidades adecuadas, en las ubicaciones adecuadas y en el momento preciso, con el
fin de reducir los costos totales del sistema y satisfacer los estandares de nivel de
servicio.

Asimismo, otro destacado investigador, Christopher (2016), citado en Weenk (2022),
describe la gestion de la cadena de suministro como la administracion de las relaciones
tanto con los proveedores como con los clientes, con el propésito de entregar un valor
superior al cliente a un costo global reducido para toda la cadena de suministro.

En relacidn a la segunda variable, que se refiere a la Satisfaccion del Cliente, Molino
(2011) expresa que "La satisfaccion del cliente radica en la percepcion de que la
calidad es la adecuada y coincide con sus expectativas". Por otro lado, un autor
destacado como Kotler et al. (2017) define la satisfaccién del cliente como "la reaccion
del cliente al evaluar si el servicio cumpli6 con sus expectativas previas en
comparacion con el desempefio real del servicio".

Retomando la primera variable, la gestion de la cadena de suministros para Weenk
(2022) se estudia a través de tres dimensiones, empresaria, técnica y de liderazgo, ya
gue para este autor el SCM o supply chain managament en inglés se desenvuelve a

través de estas dimensiones en toda organizacion.



Figura 1. Dimensiones del Liderazgo.
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Fuente: Weenk (2022).

Dimension empresarial o estratégica. Weenk (2022) comenta que la cadena de
suministro constituye una parte integral de la actividad empresarial. Al fin y al cabo, la
cadena de suministro constituye una parte integral de una empresa, que contribuye
junto con las demas éareas y departamentos al éxito general de su actividad. Esto
implica que la eleccion de acciones en el &mbito de la gestion logistica debe encajar
con la estrategia general que la empresa ha definido para el futuro. En este contexto,
se profundiza en las conexiones fundamentales y directas entre la cadena de
suministro, la estrategia empresarial y la ventaja competitiva, ademas, se considera el
impacto de la division del mercado en segmentos y las ofertas de valor en la estrategia
de administracién de la cadena de suministro, y en las interacciones entre esta ultima
y los aspectos financieros de la compafiia, como se reflejan, por ejemplo, en el
rendimiento de la inversion (ROI). La dimension empresarial para Weenk (2022)
abarca diferentes areas funcionales, principalmente operativas, y coexiste con las
demas areas de la empresa. La relacion entre la cadena de suministro la actividad de

una empresa aborda los siguientes puntos: La estrategia competitiva o corporativa, el



valor para el cliente: las propuestas de valor, lo que debe hacerse para ofrecer ese
valor: ventajas competitivas, las diferentes estrategias de la cadena de suministro, La
interconexién entre la cadena de suministro y el aspecto financiero de la empresa, una
comprension completa de los modelos de negocio, la posible influencia del entorno
externo de la empresa en su cadena de suministro, asi como el analisis del riesgo y la
resiliencia de la cadena de suministro. La dimension técnica para Weenk (2022)
estudia la infraestructura del recinto, los sistemas de produccion desde su
abastecimiento hasta distribucion, incluso también la tecnologia, la planificacion, la
informatica que sostiene todo el sistema productivo; por ende, dicha dimensién es
aguella que guarda mayor relacion con la ingenieria. Por lo cual dicha dimension
engloba los siguientes aspectos: Tipologias, o arquetipos, de las estrategias de la
cadena de suministro, infraestructura fisica (sistemas push y pull, instalaciones y
transporte, externalizacidén y colaboracion), planificacion y control (procesos, prevision,
inventarios, produccion). Informacién y sistemas, aspectos organizativos.

La dimension del liderazgo. Para Weenk (2022) la gestion de la cadena de suministros
gira en gran medida en torno al liderazgo y los individuos. Esto se debe en gran medida
a su naturaleza multifacética, que abarca una gama de actividades que incluyen
ventas, servicios posventa y adquisiciones. Debido a esto, existen numerosas areas
de interdependencia con otros sectores funcionales del negocio. En la practica, estas
areas pueden tener objetivos distintos, lo que genera conflictos potenciales que deben
resolverse mediante alineacion y gestion. Las consideraciones clave incluyen
procesos de toma de decisiones, gestion de partes interesadas, dinamica de equipo e
indicadores clave de desempefio (KPI). Dicha dimensién para Weenk (2022) se refiere
a los siguientes aspectos también: Gestion del rendimiento y fijaciébn de objetivos,
gestion de las partes interesadas, los silos funcionales y la cultura corporativa,
confianza y coordinacion desde la perspectiva de la colaboracion interna y el
rendimiento de los equipos, confianza y coordinacién desde la perspectiva de la
colaboracion externa y la transparencia de principio a fin.

Weenk (2022) concluye que, aunque se entienda el papel de la cadena de suministro
en la actividad general de una empresa y se hayan elaborado detalladamente todas

las cuestiones propias de la dimensién técnica, debe tenerse en cuenta también la
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dimensién del liderazgo, referida a las personas. Muchos disefios de procesos parecen
perfectos hasta que aparecen las personas. Las personas se comportan de acuerdo
con sus estados de animo, sus opiniones, sus motivaciones, sus antecedentes, sus
situaciones familiares o su salud, y a veces se comportan de una manera inesperada
gue consideramos irracional. La existencia de todo ello plantea un reto adicional a la
hora de gestionar las operaciones que integran la cadena de suministro y el liderazgo
tiene mucho que decir al respecto.

El modelo Q+4D para la evaluacion de la satisfaccién del cliente. Molino et al (2011)
comenta que, hasta ahora, el enfoque clasico del mundo ha sido utilizar la satisfaccion
del cliente como una medida de la Calidad Percibida (CP), dado su marco temporal
mas amplio y duradero. Sin embargo, es evidente que basarse Unicamente en la
calidad percibida no logra proporcionar una comprension completa del
comportamiento del cliente (CC). Mas bien, la funcidon que mejor captura esta relacion
es la siguiente: CC = f {CP; 4D}.

Molino et al (2011) Para gestionar con éxito un negocio, el propietario debe recopilar
datos de los clientes sobre no sélo las caracteristicas distintivas de la calidad percibida
de su servicio en relacion a sus dimensiones, como el ambiente fisico, la estructura
organizativa y la interaccién entre la empresa y el cliente, sino también los atributos de
la empresa. Esta coleccion de informacion se conoce como la Cuarta Dimensién (4D).
A la hora de determinar si elige los servicios de uno o los de un competidor, el cliente
considerara factores como exclusividad, diferenciacion, la identidad empresarial y de
marca, responsabilidad social, habilidad para innovar y adaptarse de manera
personalizada. Nuestro modelo abarca todas estas consideraciones y proporciona una
dimension especifica para evaluar nuestra capacidad para retener a los clientes
actuales y atraer nuevos sin ninguna interaccion previa. Como se analizé
anteriormente en el capitulo 1 sobre el comportamiento del consumidor, los recursos
de informacion considerados por el cliente cuando toma la decision de adquirir un

servicio son variados.
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Figura 2. Modelo Q + 4D
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Como se puede ver en el cuadro, la calidad que se percibe como usuarios a través de
las vivencias pasadas es solo uno de los muchos factores que tienen importancia, sin
embargo, no es el Unico: la comunicacion de la marca, las recomendaciones de
terceros, ademas de nuestras propias convicciones y evaluaciones de la marca o del
servicio que ofrece tienen importancia en el comportamiento del consumidor. Y no
Gnicamente en la primera compra.

Molino et al (2011) comenta que, aunque estos casos pueden no entrar en la definicion
estricta de calidad percibida, es crucial comprender su impacto en el consumidor para
gestionar eficazmente el servicio que se ofrece. En muchos casos, las empresas mas

grandes tienden a crear una division artificial entre las actitudes de los consumidores
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hacia las areas de mercadotecnia y control de calidad, mientras que las empresas mas
pequefias suelen evitar este problema por completo. La responsabilidad de analizar y
administrar la percepcion de calidad recae en el departamento de control de calidad,
mientras que el marketing se centra en otros factores, denominados la "cuarta
dimensién”, que conducen al desarrollo de estrategias de comunicacion adecuadas.
Desafortunadamente, este enfoque a menudo resulta en un analisis incompleto de la
situacién, ya que se ve desde una perspectiva departamental mas que global. Esto
puede generar inconsistencias en la relacion entre la comunicacion y la prestacion del

servicio, creando una sensacion de disonancia entre los clientes.
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Il. METODOLOGIA

La investigacion fue de enfoque cuantitativo ya que se pretendié medir las variables
para cuantificar el cambio del comportamiento de las variables generado a partir de la
aplicacion de la gestidon de la cadena de suministros sobre la satisfaccion del cliente.
Esto sustentado sobre lo que dice Hernandez (2014) quien comenta que el enfoque
cuantitativo trabaja bajo procesos matematicos y estadisticos.

El corte de investigacion fue transversal ya que la investigacion se efectuara una sola
vez en el 2023, asimismo la investigacion constard de un nivel explicativo, ya que
buscé identificar y analizar las causas y factores que influyen directamente en la
satisfaccion del cliente a través de la gestion de la cadena de suministro. El tipo de
investigacion Nicomedes (2018) es aplicada ya que la investigacion fue de naturaleza
tecnoldgica, que al implementarse el supply chain managament originaria cambios a
nivel de disefio de ingenieria desde el abastecimiento, produccion y distribucion hasta
llegar al cliente.

El disefio de investigacion fue pre - experimental ya que segun Hernandez (2014)
dentro del enfoque cuantitativo, le corresponderia el disefio experimental porque hay
una modificacion del comportamiento de una variable y esta tiene injerencia sobre la
otra, es decir se da la existencia de una variable independiente (Gestion de la cadena
de suministros) y la variable dependiente (Satisfaccion del cliente). Cabe resaltar que
este disefio pre — experimental fue de aplicacién de un solo grupo (en este caso de 1
ente), ya que no habra disponibilidad de someter otro ente de investigacion como

grupo control.

El esquema se trabaj6 asi, ya que es de un solo grupo de estudio.

G 01 X 02
Leyenda
G:
Grupo de estudio X: Estimulo
01: Pre-Test 02: Post Test

La variable gestién de suministros se conceptualiza segun la definicion de Simchi-Levi
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et al. (2009), tal como se menciona en Weenk (2022), la gestion de la cadena de
suministro se describe como un conjunto de estrategias destinadas a lograr una
eficiente integracion de proveedores, fabricantes, almacenes y minoristas. El objetivo
es asegurar que los productos se fabriquen y distribuyan en las medidas apropiadas,
en lugares apropiados y en el momento adecuado, con el fin de reducir los costos de
todo el sistema y satisfacer los estandares de nivel de servicio. La variable
Satisfaccion del cliente se conceptualiz6 como la calidad percibida coincida con la
calidad que esperaba y deseaba (Molino, 2011)

La poblacion estuvo conformada por los clientes de la misma empresa de estudio una
empresa dedicada al arrendamiento de maquinaria, Piura 2023. Cabe resaltar que,
con el propésito de evaluar la satisfaccion del cliente, se encuest6 a 100 clientes
promedio de la empresa. Basado en los criterios de inclusiobn como Afio 2023, clientes
de la empresa que hayan sido atendidos por la empresa y en los criterios de exclusion
como todos aquellos que no se ajusten dentro de los requisitos de inclusion, No
clientes, no clientes de cotizaciones, solicitudes de servicios incompletos. Para evaluar
la satisfaccion del cliente, la muestra se constituy6é por 100 clientes promedio de la
empresa, dada que la cantidad no es muy grande, se opté que la poblacién y la
muestra sea la misma. Pero se resalta que el ente de estudio como tal es la empresa
y los clientes, una externalidad de efecto que se pretende lograr su mejora. El muestreo
utilizado fue no probabilistico intencional censal, es decir que la poblacion es igual que
la muestra. Con la unidad de andlisis a los clientes de la empresa en estudio.

Las técnicas que se usaron fue la encuesta, observacion y revision documentaria; la
encuesta recoge datos de manera directa a los encuestados con los cuéles se pueden
tabular para poder desarrollar los objetivos de la investigacion, por otra parte la
observacion es para poder efectuar la medicidon del porcentaje de aplicacién de la
SCM: por ultimo la técnica la revision documental con el fin de leer los diferentes
reportes indicadores de gestion en consideracion a la relacion del estudio, asi también
dicha técnica se usara para poder informarse y asi elaborar los protocolos de
aplicacion de SCM. De acuerdo a la técnica de encuesta, corresponde al instrumento
de cuestionario, que servird para evaluar el grado de satisfaccion del cliente;

previamente y después de la aplicacion de la investigacién para asi cuantificar los
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cambios positivos y negativos que haya sufrido la variable a raiz de la aplicacion del
SCM. De acuerdo a la técnica de observacion también se hara el uso del instrumento
de la lista de cotejo o check list para verificar el cumplimiento del protocolo del SCM.
Conforme a la técnica de revisidbn documentaria, se hara el uso de las hojas de trabajo
gue se requiere para la implementacién del SCM.

Cabe resaltar que el instrumento usado se tiene que adaptar a la empresa en estudio,
pero en esencia es el Q+4D, por ende le corresponde prueba de validez de
confiabilidad. Sin embargo en etsa seccion se citard la confiabilidad original del
instrumento efectuado por Molino (2011) de su modelo “Q+4D”. La validez se da
gracias a la aprobacion de 3 expertos en la materia de estudio, cada uno de ellos con
grado de maestria relacionado a la linea de investigacion. Estos jurados de expertos
validaron cada uno de los instrumentos de investigacién en base a que cada itém de
estos, obteniendose un valor igual a 0.843 para SCM y para Q+4D un valor igual a
0.825.

Segun Hernandez (2014) el coeficiente de confiabilidad es sumamente importante para
poder establecer de manera certera y cientifica la fiabilidad de los datos obtenidos a
partir de los instrumentos de investigacion. La prueba de confiabilidad se hizo con la
prueba de alpha de cronbach, ya que se hizo el uso cuestionarios para determinar el
nivel de satisfaccién de cliente previa en el estudio. Obteniendose un valor igual a
0.926 de confiabilidad para SCM y para Q+4D igual a 0.936, indicando que la
informacion que se obtenga de los instrumentos es confiable. Los procedimientos se
realizardn conforme al orden del objetivo general y especifico respecto el método de
investigacion preexperimental del enfoque cuantitativo y sus exigencias.

Por ende, lo primero sera determinar el nivel de satisfaccion previa a la instauracion
del SCM en la empresa y como la investigacion pretende mejorar la satisfaccion del
cliente, se espera medir después de la aplicacion del SCM, con resultados
satisfactorios para asi respaldar la hipétesis propuesta por los investigadores. En la
fase de aplicacion del SCM se implementara las directivas de manera personalizada
para la empresa con el fin de que su aplicacion sea factible, asi como esto sera

disefiado en base al marco tedrico de SCM de Weenk (2022)

18



La investigacion al ser de enfoque cuantitativo se realizé bajo esa indole, por lo cual
se hara el uso de aplicativos matematicos/estadisticos para asi evaluar el
comportamiento de las variables. Por lo que se hace el uso de programas
especializados en calculo matematico como estadistico, por lo cual se us6 los
programas, Excel de Microsoft 365, asi como SPSS.V25; asi mismo se hara usé6 de
estadistica descriptiva para determinar los niveles de satisfaccion del cliente antes y
después de la aplicacion del SCM. En la aplicacion de los instrumentos antes
mencionados se resalta el uso del paper de Mesia (2007) el cual es “El Contexto Etico
de la Investigacion Social” el cual coincide con el informe de “Belmont”. Esto en
cumplimiento a los principios de "respeto a las personas”, "Beneficencia" y "justicia” de
esta guia, indicando asi que la responsabilidad del autor ante la investigacién y los
demandados es "Preservar la integridad y la independencia, promover el bienestar, la
equidad, la honestidad, el rigor cientifico, la responsabilidad, y la competencia
profesional y cientifica".

Cabe sefalar que estos principios se aplicaran para facilitar la investigacion y tratar
todos los derechos a ser investigados como una entidad de investigacion. Los
principios mencionados se aplicaron siguiendo los requisitos de "informar y obtener el
consentimiento del participante, evaluar los beneficios y riesgos, y seleccionar
adecuadamente a los sujetos de estudio". La investigacién trabajara también bajo la
ética originalidad, ya que se usara un software anti plagio, en esta ocasion el Turnitin,
conforme lo exige el codigo de ética en investigacion de la Universidad César Vallejo
formalizado con la resolucién de consejo universitario N°0470-2022/UCV; asimismo
contara con la supervision de un asesor y un jurado de tesis para asi fiar la calidad

investiga del presente trabajo.
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lll. RESULTADOS

Anadlisis del estado actual de la satisfaccion del cliente, antes de la aplicacion

de la SCM.

Objetivo especifico 1. Determinar el estado de la satisfaccion del cliente, antes de
la aplicacion de la SCM; en una empresa dedicada al arrendamiento de maquinaria,
Piura 2023

Tabla 1 item1. Las instalaciones son adecuadas para los servicios y productos que

ofertan

Frecuencia Porcentaje

Véalido Muy en desacuerdo 15 15,0
En desacuerdo 64 64,0
Ni de acuerdo ni en 21 21,0
desacuerdo
Total 100 100,0

Fuente: elaboracion propia

En latabla 1 se observa que antes de la aplicacion de SCM, el 64.0% de los evaluados
indicaron que estan en desacuerdo con las instalaciones en donde se encuentra la
empresa, el 21.0% no esta de acuerdo ni en desacuerdo y el 15.0% estan muy en
desacuerdo (ver anexo 06, 1.1). Esto se deberia a: La zona de parqueo de los equipos
es de arena, lo que afecta la comodidad y la percepcién de profesionalismo de la
empresa. El disefio y la organizacion del espacio es muy reducido, lo que dificulta la
visualizacion y el acceso a la maquinaria disponible, haciendo la experiencia de los
clientes menos eficiente y atractiva. Hay carencia de areas especificas para la atencion
al cliente, como salas de espera comodas, oficinas de consulta, o espacios de
demostracién adecuados. La falta de sefializacién clara y medidas de seguridad
adecuadas generaran una sensacion de desorden y riesgo, afectando negativamente
la experiencia del cliente.

Estas deficiencias en las instalaciones han llevado a una percepcion negativa sobre el
entorno fisico de CGM RENTAL SAC, afectando la satisfaccion y la confianza de los

clientes en la empresa.
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Tabla 2 item4. El personal denota una buena organizacion en términos de
funcionalidad

Frecuencia Porcentaje

Véalido Muy en desacuerdo 45 45,0
En desacuerdo 55 55,0
Total 100 100,0

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 2 se observa que antes de la aplicacion de SCM, el 55.0% de los evaluados
indicaron que estdn en desacuerdo con la buena organizacion en términos de
funcionalidad y el 45.0% estan muy en desacuerdo (ver anexo 06, 1.2). Esto se deberia
a que la empresa no cuenta con procesos bien definidos y estandarizados para la
gestion de ventas, alquileres y mantenimiento de los equipos, lo que genera
ineficiencias y desorganizacion. La falta de un sistema eficaz de gestion de inventario
puede dificultar el seguimiento y la disponibilidad de los equipos, lo que afecta la
capacidad de la empresa para satisfacer las necesidades de los clientes de manera
oportuna. Las areas de trabajo y almacenamiento estan mal organizadas, lo que
dificulta la localizacion y el acceso rapido a los equipos y herramientas necesarias. La
falta de comunicacion efectiva entre los distintos departamentos de la empresa
conduce a errores, retrasos y una coordinacion deficiente en las operaciones diarias.
El personal no estda adecuadamente capacitado en las mejores practicas de
organizacion y gestion, lo que contribuye a una funcionalidad deficiente y a una
percepcion negativa de la organizacion interna.

Estas deficiencias en la organizaciéon y funcionalidad han llevado a una percepcion
negativa sobre la capacidad de CGM RENTAL SAC para operar de manera eficiente
y efectiva, afectando la satisfaccion y confianza de los clientes en los servicios

ofrecidos por la empresa.
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Tabla 3 item6. Los plazos de entrega del bien y servicio son idéneos

Frecuencia Porcentaje

Véalido Muy en desacuerdo 13 13,0
En desacuerdo 87 87,0
Total 100 100,0

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 3 se observa que antes de la aplicacion de SCM, el 87.0% de los evaluados
indicaron que estan en desacuerdo con los plazos de entrega del bien y servicio y el
13.0% estan muy en desacuerdo (ver anexo 06, 1.3). Esto se deberia a que la empresa
no tiene un sistema eficiente de gestion de inventario que permita conocer la
disponibilidad y el estado de los repuestos de los equipos, lo que provoca retrasos en
la entrega. Los procesos logisticos son inadecuados o mal gestionados, resultando en
demoras durante la preparacion, carga, y transporte de las maquinarias a los clientes.
Falta de planificacidon adecuada y coordinacion entre los diferentes departamentos
responsables de la preparacidon y entrega de los equipos, lo que afecta los tiempos de
respuesta. La falta de comunicacién efectiva con los clientes sobre los plazos de
entrega esperados y cualquier posible retraso puede agravar la percepcion negativa
sobre el cumplimiento de los tiempos de entrega.

Estas deficiencias en la gestidon de los plazos de entrega han llevado a una percepcién
negativa sobre la capacidad de CGM RENTAL SAC para cumplir con los tiempos
prometidos, afectando la satisfaccion y confianza de los clientes en los servicios
ofrecidos por la empresa.

Tabla 4 item13. El personal de la empresa esta capacitado para brindar soluciones o
respuestas ante cualquier requerimiento

Frecuencia Porcentaje

Valido Muy en desacuerdo 25 25,0
En desacuerdo 75 75,0
Total 100 100,0

Fuente: elaboracién propia
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En la tabla 4 se observa que antes de la aplicacion de SCM, el 75.0% de los evaluados
indicaron que estan en desacuerdo con el personal de la empresa esta capacitado
para brindar soluciones o respuestas y el 25.0% estan muy en desacuerdo, (ver anexo
06, 1.4) esto se deberia a varios factores como: El personal no ha recibido la formacion
adecuada en el manejo y caracteristicas técnicas de la maquinaria pesada usada, lo
que limita su capacidad para asesorar a los clientes de manera efectiva. Los
empleados no disponen de informacion suficiente y actualizada sobre las
especificaciones, mantenimiento y operatividad de las maquinas, dificultando asi la
resolucion de consultas técnicas. Deficiencias en el Servicio al Cliente: No se ha
desarrollado un programa solido de servicio al cliente que incluya técnicas de
comunicacién y solucién de problemas, lo que afecta la capacidad del personal para
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes. Falta de Experiencia: Muchos
miembros del equipo pueden no tener la experiencia necesaria en el sector de la
magquinaria pesada usada, lo que se refleja en su incapacidad para ofrecer soluciones
practicas y adecuadas.

Estas deficiencias en la capacitacién y formacion del personal han llevado a una
percepcion negativa por parte de los clientes, afectando la confianza y la satisfaccion
con los servicios de CGM RENTAL SAC.

Tabla 5 item17. La empresa da un valor agregado innovador a sus productos y
servicios comparado a sus competidores

Frecuencia Porcentaje

Valido Muy en desacuerdo 16 16,0
En desacuerdo 75 75,0
Ni de acuerdo ni en 9 9,0
desacuerdo
Total 100 100,0

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 5 se observa que antes de la aplicacion de SCM, el 75.0% de los evaluados

indicaron que estan en desacuerdo con que la empresa da un valor agregado
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innovador a sus productos y servicios, el 16.0% estan muy en desacuerdo y el 9.0%
no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo (ver anexo 02, 1.5). Esto se deberia a varios
factores: La empresa no ofrece servicios adicionales que puedan mejorar la
experiencia del cliente, como opciones de financiamiento, programas de
mantenimiento preventivo, o capacitacion en el uso de los equipos. Los servicios
ofrecidos no estan adaptados a las necesidades especificas de los clientes, faltando
opciones de personalizacion que afiadan valor a las transacciones de compra o
alquiler. La falta de informacion detallada y asesoramiento técnico especializado sobre
las maquinas disponibles limita la percepcion de innovacion y valor agregado en el
servicio. No se realizan actualizaciones periddicas ni se mantiene la maquinaria en
condiciones Optimas, lo que afecta la confiabilidad y el rendimiento de los equipos
alquilados o vendidos.

Estas deficiencias han llevado a una percepcion negativa sobre la capacidad de CGM
RENTAL SAC para ofrecer valor agregado innovador, afectando la competitividad y

satisfaccion del cliente en el mercado de maquinaria pesada usada.

Tabla 6 item21. Las promociones son realmente atractivas

Frecuencia Porcentaje

Valido Muy en desacuerdo 39 39,0
En desacuerdo 61 61,0
Total 100 100,0

Fuente: elaboracién propia

En la tabla 6 se observa que antes de la aplicacion de SCM, el 61.0% de los evaluados
indicaron que estan en desacuerdo con que las promociones sean realmente atractivas
y el 39.0% estan muy en desacuerdo (ver anexo 06, 1.6). Debiéndose a falta de
Incentivos Competitivos: Las promociones ofrecidas por CGM RENTAL SAC no son lo
suficientemente atractivas o competitivas en comparacion con las de otras empresas
del sector, lo que las hace menos llamativas para los clientes potenciales. Escasa

Variedad de Promociones: La empresa no ofrece una variedad adecuada de
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promociones que se ajusten a diferentes necesidades y presupuestos de los clientes,
limitando su atractivo. Poca Comunicaciéon de las Promociones: Las promociones
pueden no estar siendo comunicadas de manera efectiva a los clientes, lo que implica
gue muchos no se enteren de las ofertas disponibles. Beneficios Insuficientes: Las
promociones actuales pueden no ofrecer beneficios significativos, como descuentos
sustanciales, servicios adicionales gratuitos, o mejoras en las condiciones de alquiler
0 compra, lo que disminuye su percepcion de valor. Frecuencia y Duracién de las
Promociones: Las promociones pueden no ser lo suficientemente frecuentes o durar
el tiempo necesario para captar la atencion y el interés de los clientes.

Estas deficiencias en la estrategia de promociones han llevado a una percepcion
negativa sobre la atraccion y valor de las mismas, afectando la capacidad de CGM
RENTAL SAC para captar y retener clientes mediante ofertas especiales. Las
promociones son consideradas como el método mas efectivo para influenciar la
decision del comprador.

Objetivo especifico 2. Aplicar la gestion de la cadena de suministros para una
empresa dedicada al arrendamiento de maquinaria, Piura 2023

Analisis del Check list para la gestion de la cadena de suministros

Fecha de observacion: 28/05/24

Empresa observada: CGM RENTAL SAC

OBJETIVO: Evaluar el sistema de gestion de la empresa

INSTRUCCIONES: Coloque en cada casilla un aspa correspondiente al aspecto que
le parece que cumple cada item y alternativa de respuesta, segun los criterios que a
continuacion se detallan.

Tabla 7 Check list para la gestion de la cadena de suministros

TAREA A DESARROLLAR OBSERVACION

N° ASPECTO OBSERVADO SI NO Observaciones

1 Elpersonal cumple adecuadamente con X Incumplimiento de sus
sus labores responsabilidades, falta de iniciativa y

creatividad, falta de colaboracién vy
trabajo en equipo.
2 El personal siempre se encuentra x
ocupado
3 Los trabajadores muestran una actitud X Muestran desinterés, falta de
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laboral positiva compromiso, resistencia al cambio,
ausentismo e impuntualidad
4 Existe una estructura organizativa clara X Confusiéon en las responsabilidades,
procesos ineficientes, falta de
comunicacion y falta de desarrollo
profesional. (Ver Anexo 6, 2)
5 Hay un mantenimiento regular de las x
instalaciones.

6 Existe puntualidad en la entrega de X Incumplimiento de Contratos,

bienes y servicios. Insatisfaccion del Cliente, Costos
Adicionales y Reputacion Dafiada

7 Las instalaciones son las correctas para X Dafios y deterioro, riesgos de

los equipos almacenados. seguridad, costos de mantenimiento

elevados y espacios desperdiciados
8 Uso limitado de tecnologia y software x
para la gestién.
O Existe una buena coordinacién entre X Comunicacién deficiente, conflictos
departamentos. internos, desperdicio de recursos e
ineficiencia operativa.
10 Existe un adecuado control y registro de  x
ingreso de los requerimientos

Fuente: elaboracion propia

Este check list esta disefiado para identificar y abordar problemas comunes que
pueden surgir en la gestién de la cadena de suministro. Aqui hay un andlisis mas
detallado de cada punto: Problemas de Inventarios, los excesos de inventario pueden
generar costos adicionales asociados con el almacenamiento y la obsolescencia, asi
como problemas de liquidez si los productos no se estan vendiendo. La falta de
visibilidad sobre los niveles de inventario puede dificultar la planificacion y la toma de
decisiones, lo que podria conducir a retrasos en la entrega 0 escasez de productos.
La obsolescencia de inventario puede resultar en pérdidas financieras significativas si
los productos no se pueden vender antes de que caduquen o se vuelvan obsoletos.
También retrasos en la Entrega, los retrasos en la entrega pueden afectar la
satisfaccion del cliente y dafar la reputacion de la empresa. Problemas de
comunicaciéon con proveedores o transportistas pueden ser indicativos de una falta de
coordinacion dentro de la cadena de suministro. Los retrasos consistentes en la

entrega pueden conducir a incumplimientos de contratos y pérdida de clientes.
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Por otro lado, la calidad deficiente de los productos puede resultar en devoluciones,
reclamaciones de garantia y pérdida de clientes. Los costos asociados con el manejo
de productos defectuosos pueden afectar la rentabilidad de la empresa. Como también
costos elevados, los costos adicionales asociados con inventarios excesivos, retrasos
en la entrega o problemas de calidad pueden afectar la rentabilidad de la empresa.
Identificar oportunidades para optimizar los costos de la cadena de suministro puede
ayudar a mejorar la eficiencia operativa y la competitividad de la empresa. La reduccion
de costos puede implicar la blusqueda de proveedores mas econdémicos, la
optimizacién de los procesos de fabricacion o la revision de los acuerdos de transporte.
En la misma linea, la falta de Flexibilidad, la falta de flexibilidad en la cadena de
suministro puede dificultar la capacidad de la empresa para adaptarse a cambios en
la demanda del mercado o situaciones de emergencia. Identificar y abordar puntos de
congestion o cuellos de botella en la cadena de suministro puede mejorar la capacidad
de respuesta de la empresa ante cambios inesperados. La flexibilidad en la cadena de
suministro puede implicar la diversificacion de proveedores, la implementacion de
sistemas de produccion &giles o la inversién en tecnologia de la informacion para
mejorar la visibilidad y la coordinacion, y finalmente problemas de Comunicacién, la
falta de comunicacién puede contribuir a malentendidos, errores y retrasos en la
cadena de suministro. La implementacion de herramientas de comunicacion efectivas
y la promocion de una cultura de colaboracion pueden mejorar la coordinacion entre
los diferentes actores de la cadena de suministro. La comunicacion abierta y
transparente puede ayudar a identificar y abordar problemas de manera oportuna,
antes de que se conviertan en problemas mayores.

Analisis documentario sobre las inconformidades de los clientes sobre la
atencion brindada por la empresa.

Los clientes reportan que la empresa no responde de manera oportuna a sus
consultas, solicitudes de informacién o problemas técnicos relacionados con la
maquinaria. Esto crea frustracion y resulta en retrasos operativos para los clientes.
Existen quejas sobre la falta de comunicacién clara y efectiva por parte del personal
de la empresa. Los clientes podrian experimentar dificultades para obtener

actualizaciones sobre el estado de sus pedidos, contratos de alquiler o detalles de
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mantenimiento. También los clientes observan variaciones en la calidad del servicio
recibido, dependiendo del representante de la empresa con el que interactian. Esto
lleva a percepciones negativas sobre la fiabilidad y profesionalismo de la empresa en
su conjunto. Las quejas relacionadas con retrasos en la entrega de maquinaria, falta
de coordinacion en la logistica de transporte o equipos que no cumplen con las
especificaciones acordadas pueden afectar la satisfaccion del cliente y la reputacion
de la empresa. La insatisfaccion puede surgir de politicas restrictivas de devolucion o
reparacion, asi como de problemas en el servicio postventa. Los clientes pueden
sentirse desatendidos si tienen dificultades para resolver problemas técnicos o si no
se les ofrece un soporte adecuado después de la compra o alquiler. Los clientes
perciben una falta de transparencia en los procesos de adquisicién, venta o alquiler de
maquinaria usada. Esto incluye preocupaciones sobre la precision de la informacién
proporcionada sobre el estado y la historia de los equipos. La falta de conocimientos
técnicos adecuados por parte del personal puede contribuir a una experiencia
insatisfactoria para los clientes. Esto puede manifestarse en recomendaciones
inadecuadas, errores en la documentacién o dificultades para resolver problemas
técnicos. Los comentarios en redes sociales y sitios de resefias resaltaron
experiencias negativas relacionadas con la falta de profesionalismo en la atencion al
cliente, inconsistencias en las promesas versus la entrega real de servicios, y
problemas en el manejo de reclamaciones.

Basado en el analisis documentario realizado, se concluye que la empresa enfrenta
desafios significativos en la gestion de la atencién al cliente, lo cual impacta
negativamente en la experiencia del cliente y la percepcion de la marca en el mercado.
Para mejorar la situacién, se recomienda lo siguiente: Mejorar la Comunicacion,
establecer canales de comunicacién claros y efectivos para informar a los clientes
sobre el estado de sus pedidos, contratos y cualquier problema técnico. También
fortalecer la capacitacion del personal, invertir en programas de formacion continua
para mejorar las habilidades interpersonales, técnicas y de resolucion de problemas
del equipo de atencion al cliente. Incluye implementar procesos de gestion de quejas,
establecer procedimientos claros y eficientes para gestionar quejas y reclamaciones

de manera oportuna y efectiva. En la misma linea fomentar una cultura de servicio al
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cliente, promover una cultura organizacional que valore la satisfaccion del cliente como
una prioridad estratégica, incentivando el compromiso y la responsabilidad de todo el
personal. Estableciendo sistemas de monitoreo continuo para evaluar la satisfaccion
del cliente y realizar ajustes segun sea necesario para mejorar continuamente la

experiencia del cliente. (Ver anexo 7)

29



Figura 3. Andlisis de causa — efecto: Diagrama de Ishikawa

CPERSONAS ) C PROCESOS )

(MATERIALES)

Falta de capacitacion del Tlempolsa (rjogespuesta Disponibilidad

personal. limitada de equipos?

Mala actitud de servicio. No existe una estructura
I

organizativa clara

El personal no cumple

Fallos frecuentes de los

equipos.

Equipos obsoletos.

( MAQUINAS >

adecuadamente con sus labores.

Falta coordinacién entre
departamentos.

Instalaciones Inadecuadas

para la atencion al cliente.

Instalaciones incorrectas para los
equipos almacenados.

ENTORNO

Calidad inconsistente
de los productos.

Falta de medicion de la
satisfaccién del cliente.

Evaluaciones de
desempefio inadecuadas.

MEDICION

30



Analisis de prioridades de la causa — efecto para la gestiéon de la cadena de
suministros

Para priorizar las causas raiz del problema, se llevo a cabo una reunion en la que se
recogieron opiniones de todas las areas involucradas, en donde se definieron criterios

para evaluar cada una de ellas mediante el juicio de expertos.

Tabla 8. Criterios de evaluacion y puntuacion

CRITERIOS DE IMPACTO
EVALUACION Y BAJO MEDIO ALTO
PUNTUACION Ocasional 1 2 3
FRECUENCIA Regular 2 3 4
Siempre 3 4 5

Fuente: elaboracién propia

Los criterios de evaluacion son la frecuencia y el impacto. La frecuencia se refiere al
namero de veces que la causa raiz ha provocado insatisfaccion y el impacto se refiere
a los efectos que la causa raiz tiene sobre la insatisfaccion de los clientes.

Ademas, se elaboré una tabla que enumera el problema y sus diversas causas,
asignando un peso ponderado a cada una. Se obtuvieron promedios, considerando
como causas criticas aquellas con mayor puntaje, que se detallan a continuacion:

Tabla 9. Los criterios de evaluacion son la frecuencia y el impacto

CRITERIOS
CAUSA FRECUENCIA IMPACTO PUNTUACION PORCENTAJE
c1 Instalaciones incorrectas para los equipos almacenados. Siempre Alto 5 20%
C2 No existe una estructura organizativa clara Siempre Alto 5 20%
c3 El personal no cumple adecuadamente con sus labores. Siempre Alto 5 20%
C4 Falta de capacitacion del personal. Regular Medio 3 12%
c5 Mala actitud de servicio. Regular Medio 3 12%
ce Fallos frecuentes de los equipos. Ocasional Bajo 1 4%
C7 Tiempos de respuesta largos. Ocasional Bajo 1 4%
cg Evaluaciones de desempefio inadecuadas. Ocasional Bajo 1 4%
c9 Instalaciones Inadecuadas para la atencién al cliente. Ocasional Bajo 1 4%
TOTAL 25 100%

Fuente: elaboracién propia
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Figura 4. Diagrama de Pareto

Diagrama de pareto causas

FRECUENCIA *% ACUMULADO

A través de la gréfica de Pareto, se presentara el analisis de criticidad de las causas
del problema y se identificaran las causas potenciales. Segun el gréafico, se puede
concluir que el 84% del problema se basan en las siguientes causas: Instalaciones
incorrectas para los equipos almacenados, no existe una estructura organizativa clara,
el personal no cumple adecuadamente con sus labores, falta capacitacion al personal
y por ultimo existe una mala actitud de servicio por parte de los colaboradores.
Instalaciones incorrectas para los equipos almacenados: Se debe a una planificaciéon
inadecuada del espacio y la infraestructura, falta de inversién en instalaciones
adecuadas o desconocimiento de los requisitos especificos de almacenamiento de los
equipos; el impacto que esto genera es dafios en los equipos, mayor desgaste y
tiempos de reparacion prolongados, lo que a su vez afecta la disponibilidad y calidad
del servicio ofrecido a los clientes.

No existe una estructura organizativa clara: Esto es el resultado de una gestidon
deficiente, falta de definicion de roles y responsabilidades, y una falta de comunicacion
interna eficaz; esto genera confusion entre los empleados, duplicacién de tareas,
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ineficiencias operativas y una toma de decisiones lenta, afectando negativamente la
productividad y la satisfaccion del cliente.

El personal no cumple adecuadamente con sus labores: Esto se deriva de una falta de
supervisién adecuada, objetivos y expectativas poco claros, o una baja motivacion
entre los empleados; por esta razon se experimentan retrasos en los servicios, calidad
inconsistente y una percepcion negativa por parte de los clientes.

Falta capacitacion al personal: La falta de un programa de capacitacion efectivo es el
resultado de una falta de prioridades mal definidas o una subestimacion de la
importancia de la formacién continua; esto conduce a errores, manejo incorrecto de
los equipos y una incapacidad para resolver problemas de manera eficiente, lo que
afecta directamente la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Mala actitud de
servicio por parte de los colaboradores: Se origina por una cultura organizacional
negativa, falta de incentivos, liderazgo ineficaz o problemas personales de los
empleados; una mala actitud de servicio se traduce en una experiencia negativa para
el cliente, disminuyendo la lealtad del cliente y afectando la reputacion de la empresa.
Para abordar estos problemas, CGM Rental SAC necesita: Realizar una evaluacién
detallada de las necesidades de almacenamiento y actualizar las instalaciones en
consecuencia; definir roles y responsabilidades, mejorar la comunicacion interna y
proporcionar un organigrama claro; implementar sistemas de supervision efectivos y
comunicar claramente las expectativas a los empleados; desarrollar y ejecutar
programas de formacién continua para todos los niveles del personal e implementar
politicas que promuevan el bienestar y la motivacion de los empleados, junto con un

liderazgo efectivo que sirva de modelo para el comportamiento deseado.
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Tabla 10. Cronograma de actividades para solucion de la situacion actual de la empresa

Causas de Pareto

Soluciones

Meses

Instalaciones incorrectas para los
equipos almacenados

No existe una estructura

organizativa clara

El personal no cumple
adecuadamente con sus labores

Falta de capacitacion del personal

Realizar una evaluacion exhaustiva de las
instalaciones actuales donde se almacenan
los equipos para identificar las areas
especificas que no cumplen con los
estandares necesarios. Esto incluye revisar
aspectos como la adecuacién del espacio,
condiciones ambientales (temperatura,
humedad), seguridad contra  riesgos
(incendios, robos) y accesibilidad.

Realizar un andlisis exhaustivo de la
estructura organizativa actual para identificar
areas de ambigiiedad o superposicion de
funciones. Esto incluye revisar los
organigramas, descripciones de puestos y
flujos de trabajo existentes.

Proporcionar oportunidades de capacitacion y
desarrollo continuo para mejorar las
habilidades y competencias del personal. Esto
puede incluir programas de formacion técnica,
cursos de desarrollo  profesional 'y
capacitacion en habilidades blandas.

Realizar una evaluacion exhaustiva de las
necesidades de capacitacion del personal,
identificando areas especificas donde exista
falta de habilidades o conocimientos.
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Mala actitud de servicio

Establecer un calendario regular de
actividades de capacitacion y desarrollo
profesional, que incluya sesiones
presenciales, cursos en linea, talleres
practicos y otras modalidades formativas
segun sea apropiado.

Disefiar ~ programas de  capacitacion
adaptados a las necesidades identificadas,
gue incluyan tanto aspectos técnicos como
habilidades blandas relevantes para el
desempefio efectivo de sus roles

Realizar sesiones de sensibilizacion y
capacitacion sobre la importancia de la actitud
de servicio en la experiencia del cliente.

Establecer claramente las expectativas de
comportamiento y actitud en el servicio al
cliente mediante la elaboracién de estandares
y politicas internas

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 11. Aplicacién de a SCM

Aplicacion de la SCM

% DE
IMPLEMENTACION Observaciones

40.0% La implementacién exitosa implica
capacitacion del personal en el uso de la

o herramienta, desarrollo de plantillas
Disefio de modelo Canva _ _
estandarizadas, y asegurarse de que el disefio
Propuesta de . . _ _
| refleje consistentemente la identidad de la
valor
marca. (Ver anexo 6, 3)

40.0% La implementacion implica una evaluacion
Ventajas competitivas identificadas continua del mercado y de los competidores
Empresarial para ajustar y fortalecer estas ventajas.
0 estratégica 40.0% La implementacién adecuada implica
seleccionar las ratios més relevantes para el
. ) . modelo de negocio, establecer metas claras,
Implementacion de ratios de gestion _ N
monitorear regularmente y utilizar los
Modelo de

. resultados para la toma de decisiones
negocio

informadas.

y ) 40.0% Esto implica identificar y asignar costos
Implementacion de un sistema de costos ] o ,
. _ directos e indirectos de manera precisa,
definido de acuerdo al modelo de negocio , i -
implementar métodos de contabilidad de
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Técnica

Sistema

productivo

Implementacion de una infraestructura

idonea

Implementacién de una maquinaria y

equipo idéneo

Implementacion de un sistema de

produccion estandarizado

Implementacion de un sistema de control

y calidad de produccion

Implementacion de sistemas de inventario

30.0%

40.0%

40.0%

20.0%

50.0%

costos adecuados (como el costo directo o el
costeo absorbente), y asegurarse de que los
precios de venta reflejen correctamente los
costos y margen de beneficio deseado.

Incluye desde las instalaciones fisicas hasta la
infraestructura digital necesaria para soportar
las operaciones diarias y futuras de la
empresa.

Asegurarse de que se seleccionen equipos que
cumplan con los requisitos del cliente y que
estén bien mantenidos es esencial para evitar
interrupciones en la entrega.

Esto implica documentar y capacitar al
personal en los procedimientos estandar para
garantizar una ejecucion uniforme.

Incluye inspecciones regulares, pruebas de
calidad y retroalimentacibn para mejorar
continuamente los procesos.

Los sistemas de inventario deben ser eficientes
y estar integrados con otras partes del proceso
de produccién y distribuciébn para garantizar

una cadena de suministro fluida.
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Liderazgo

Sistemas de

informacion

Confianza
interna

corporativa

Implementacion de  sistemas de

planificacion

Implementacion de sistema de analisis

Implementacion de sistemas de ejecucion

Implementacién de estrategias de gestion
de RRHH que permita un buen clima
laboral

40.0%

40.0%

40.0%

45.0%

Incluye la planificacién estratégica a largo
plazo, asi como la planificacion tactica y
operativa a corto plazo. La implementacién
exitosa de estos sistemas asegura una
alineacion adecuada de recursos con
objetivos empresariales.

Esto puede incluir analisis de mercado,
andlisis de rendimiento operativo, analisis
financiero, entre otros. La implementacion
adecuada garantiza que la empresa tenga
acceso a informacion precisa y oportuna para
optimizar sus operaciones y estrategias.

La implementacion exitosa de estos sistemas
asegura una ejecucion eficiente y efectiva de
las operaciones diarias.

Esto puede incluir programas de desarrollo
profesional, comunicacién efectiva, politicas
de conciliacion laboral, entre otros. La
implementacién exitosa de estas estrategias
fortalece el compromiso y la satisfaccion de

los empleados.
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Transparencia

corporativa

Implementacién de recompensas
(motivacion) por metas a los equipos de
trabajo

Identificacién de aptitudes y actitudes de
personal para una reformulacibn de
equipos de trabajo por objetivos de

empresa y sus respectivas areas

Estrategias comerciales que generen

confianza con los proveedores y clientes

Implementacion de un sistema o técnicas

de trazabilidad documentaria

55.0%

65.0%

35.0%

35.0%

La implementacion efectiva de este tipo de
programas mejora el rendimiento y la
cohesion dentro de los equipos.

La implementacion exitosa garantiza que los
equipos estén bien equipados para alcanzar
los objetivos empresariales de manera
eficiente.

La implementacion efectiva de estas
estrategias fortalece la reputacion y la
posicion competitiva de la empresa en el
mercado.

Esto incluye la gestion adecuada de
documentos, registros y procedimientos para
asegurar la trazabilidad y la auditoria efectiva.

Fuente: elaboracién propia
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3.3 Andlisis del estado actual de la satisfaccion del cliente, después de la
aplicacion de la SCM.
Objetivo especifico 3. Mejorar la satisfaccion del cliente en una empresa
dedicada al arrendamiento de maquinaria, Piura, 2023.
Una vez realizada la aplicacion de la SCM en la empresa y posterior a la
aplicacidon de la encuesta que mide la satisfaccion del Cliente (Q+4D) se obtuvo

como resultados:

Tabla 72 item1. Las instalaciones son adecuadas para los servicios y productos
que ofertan

Frecuencia Porcentaje

Valido Nide acuerdo ni en 6 6,0
desacuerdo
De acuerdo 50 50,0
Muy de acuerdo 44 44,0
Total 100 100,0

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 12 se observa que después de la aplicacion de SCM, el 50.0% de los
evaluados indicaron que estan de acuerdo con las instalaciones en donde se
encuentra la empresa, el 44.0% estan muy de acuerdo y el 6.0% no esta de
acuerdo ni en desacuerdo (ver anexo 02, 4.1). Esto se deberia a: Mejoras en la
Infraestructura: Después de la implementacion de SCM, la empresa hizo mejoras
en la infraestructura de sus instalaciones, como renovaciones, mantenimiento
regular, lo que ha mejorado la percepcion de los empleados y clientes sobre el
ambiente fisico. Mayor Eficiencia en la Distribucién: se han optimizado los
procesos de distribucion de la empresa, lo que resulta en una entrega mas rapida
y eficiente de productos y servicios a los clientes. Esto puede haber contribuido a
una mejor percepcion sobre las instalaciones, ya que los clientes pueden
experimentar un servicio mas agil y oportuno. Mejora en la Calidad del Servicio:
Con SCM, la empresa a digitalizado los procesos de documentacién, mejorando

la calidad de su servicio al cliente, brindando respuestas mas rapidas y precisas a
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las consultas de los clientes, lo que contribuye a una mejor percepcion de las
instalaciones en general. Enfoque en la Satisfaccion del Cliente: La
implementacion de SCM ha llevado un enfoque renovado en la satisfaccion del
cliente, lo que significa que la empresa se esfuerza mas por mantener sus
instalaciones limpias, seguras y comodas para satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes.

La mejora en la percepcion de las instalaciones después de la implementacion de
SCM puede ser el resultado de una combinacién de mejoras en la infraestructura,
eficiencia operativa, organizacion, calidad del servicio y enfoque en la satisfaccion
del cliente por parte de CGM RENTAL SAC.

Tabla 13. item4. El personal denota una buena organizaciéon en términos de
funcionalidad

Frecuencia Porcentaje

Valido Nide acuerdo ni en 6 6,0
desacuerdo
De acuerdo 94 94,0
Total 100 100,0

Fuente: elaboracién propia

En la tabla 13 se observa que después de la aplicacion de SCM, el 94.0% de los
evaluados indicaron que estan de acuerdo con la buena organizacién en términos de
funcionalidad y el 6.0% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo (ver anexo 02, 4.2). Esto
se deberia a: a la solucién de problemas de Implementaciéon: Es posible que la
implementacion del SCM habria solucionado las confusiones y dificultades en la
organizacion y funcionamiento de los procesos internos de la empresa. Los nuevos
procesos y sistemas introducidos por el SCM tienen que estar en constante evaluacion
y adecuarse con las necesidades y operaciones especificas de CGM RENTAL SAC,
lo que dificulta su integracion total y uso efectivo por parte del personal. Algunos
empleados muestran cierto grado de predisposicion al cambio ante la implementacion
del SCM, lo que afectaria positivamente su disposicidn para adaptarse y trabajar

dentro de los nuevos sistemas y procesos. Ya que el SCM se ha implementado, es
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cierto que no se ha optimizado completamente, esto se deberia al corto tiempo de
aplicacion del estudio por lo cual llevaria a recomendar en realizarse de manera
longitudinal. Tiene que estar en constante evaluacion para satisfacer las necesidades
especificas de CGM RENTAL SAC, ya que esto podria generar problemas de
eficiencia y funcionalidad en los procesos empresariales.

La alta tasa de acuerdo con la buena organizacion en términos de funcionalidad
después de la implementacion del SCM en CGM RENTAL SAC es el resultado de la
solucion parcial de los problemas de implementacion, falta de alineacion, resistencia
al cambio y falta de optimizacion continua. Estos factores pueden haber contribuido a
la adaptacion y uso efectivo del SCM por parte del personal, lo que afecta la

organizacion y el funcionamiento general de la empresa.

Tabla 14 item6. Los plazos de entrega del bien y servicio son idoneos

Frecuencia Porcentaje

Valido Muy en desacuerdo 33 33,0
En desacuerdo 36 36,0
Ni de acuerdo ni en 9 9,0
desacuerdo
De acuerdo 3 3,0
Muy de acuerdo 19 19,0
Total 100 100,0

Fuente: elaboracién propia

En la tabla 14 se observa que después de la aplicacion de SCM, el 36.0% en
desacuerdo: Esto indica que una proporciéon considerable de los evaluados aun
experimenta insatisfaccion con los plazos de entrega. Las razones detras de esto son
problemas en la cadena de suministro, retrasos en la logistica o falta de coordinacion
interna. El 33.0% muy en desacuerdo: Un porcentaje significativo de los evaluados
muestran un fuerte desacuerdo con los plazos de entrega. Esto sugiere que algunos
clientes o empleados estan experimentando retrasos importantes o incumplimientos
graves en los plazos, lo que podria afectar negativamente su satisfaccion y confianza

en la empresa. El 19.0% muy de acuerdo: Por otro lado, una parte considerable de los
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evaluados estan muy de acuerdo con los plazos de entrega. Esto puede indicar que,
para algunos clientes o empleados, los plazos de entrega han mejorado
significativamente después de la implementacién del SCM, generando una percepcion
positiva sobre el servicio de entrega. El 9.0% ni de acuerdo ni en desacuerdo: Este
grupo no muestra una opinion clara sobre los plazos de entrega (ver anexo 02, 4.3).
Pueden ser clientes o empleados que no han experimentado directamente problemas
0 mejoras significativas en los plazos de entrega, o que tienen una percepcion neutral
sobre el tema. Y el 3.0% estan de acuerdo: Un pequefio porcentaje de los evaluados
estan muy en desacuerdo con los plazos de entrega. Esto indica que, para algunos
individuos, los problemas con los plazos de entrega son extremadamente significativos
y pueden tener un impacto sustancial en su satisfaccion y percepcion de la empresa.

Aunque una parte significativa de los evaluados muestra insatisfaccién con los plazos
de entrega, también hay una proporcién notable que esta muy de acuerdo con ellos.
Esto sugiere que, si bien persisten problemas con los plazos de entrega para algunos
clientes o empleados, para otros ha habido mejoras notables después de la
implementacion del SCM en CGM RENTAL SAC.

Tabla 15 item13. El personal de la empresa esta capacitado para brindar soluciones
0 respuestas ante cualquier requerimiento

Frecuencia Porcentaje

Valido Nide acuerdo ni en 25 25,0
desacuerdo
En de acuerdo 75 75,0
Total 100 100,0

Fuente: elaboracién propia

En la tabla 15 se observa que después de la aplicacion de SCM, el 75.0% de los
evaluados indicaron que estan en de acuerdo con la capacitacion del personal y el
25.0% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo (ver anexo 02, 4.4). Esto se veria
explicitamente en inversién en Capacitacion: La empresa ha invertido en programas
de capacitacion para su personal después de la implementacion del SCM. Estos
programas han sido efectivos para mejorar las habilidades y conocimientos del equipo,
lo que lleva a una percepcion positiva por parte de la mayoria de los evaluados. Mejora
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en la Competencia del Personal: La capacitacion efectiva del personal ha mejorado su
competencia en areas clave relacionadas con la cadena de suministro, como la gestion
de inventario, la logistica y el servicio al cliente. Esto ha resultado en una mejor
experiencia general para los clientes y una mayor eficiencia en las operaciones
internas. Mayor Confianza en el Personal: Los empleados bien capacitados inspiran
mayor confianza tanto en los clientes como en otros colegas de trabajo. Esta confianza
puede reflejarse en una percepcion positiva sobre la capacitacién del personal por
parte de la mayoria de los evaluados. Los datos sugieren que la capacitacion del
personal después de la implementacion del SCM ha sido efectiva y ha llevado a una
percepcion mayoritariamente positiva por parte de los evaluados. Esto se debe a una
mejora en las habilidades y competencias del personal, una mayor confianza en su

capacidad y un impacto positivo en la calidad del servicio ofrecido por la empresa.

Tabla 16 item17. La empresa da un valor agregado innovador a sus productos y
servicios comparado a sus competidores

Frecuencia Porcentaje

Valido Nide acuerdo ni en 16 16,0
desacuerdo
De acuerdo 75 75,0
Muy de acuerdo 9 9,0
Total 100 100,0

Fuente: elaboracién propia

En la tabla 16 se observa que después de la aplicacion de SCM, el 75.0% de los
evaluados indicaron que estan de acuerdo con que la empresa da un valor agregado
innovador a sus productos y servicios, el 16.0% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo
y el 9.0% estan muy de acuerdo(ver anexo 02, 4.5) Esto indicaria que ha solucionado
la falta de Innovacion Perceptible: Es posible que los clientes perciban cambios
significativos o innovadores en los productos y servicios ofrecidos por CGM RENTAL
SAC después de la implementacion del SCM. Esto puede llevar a una percepciéon
positiva sobre la capacidad de la empresa para ofrecer valor agregado a través de la

innovacion. Competencia en el Mercado: Si otras empresas en el mismo sector estan
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ofreciendo productos y servicios mas innovadores, los clientes pueden comparar y
sentir que CGM RENTAL SAC esta rezagada en términos de innovacion, lo que afecta
su percepcién sobre el valor agregado ofrecido por la empresa. Adecuada
Comunicacion sobre Innovaciones: ya que la empresa puede estar introduciendo
innovaciones en sus productos y servicios, comunica de manera efectiva estas
mejoras a sus clientes, es posible que estos reconozcan el valor agregado que se esta
ofreciendo, lo que lleva a una percepcion positiva. Predisposicion al Cambio: Los
clientes pueden estar acostumbrados a ciertos estandares o formas de operar de la
empresa, pero pueden mostrar predisposicion a la innovacion o cambios en los
productos y servicios ofrecidos. Percepcion de Valor Personalizado: Los clientes
pueden tener expectativas especificas sobre lo que consideran valioso en los
productos y servicios ofrecidos por CGM RENTAL SAC, ya que estas expectativas
estdn cumplidas a través de la innovacion, pueden expresar de acuerdo con la
percepcion de valor agregado.

La falta de percepcién de valor agregado innovador después de la implementacién del
SCM en CGM RENTAL SAC puede ser el resultado de varios factores, incluida la falta
de innovacién perceptible, la competencia en el mercado, la comunicacion deficiente
sobre innovaciones, la resistencia al cambio y las expectativas individuales de los

clientes sobre el valor personalizado.

Tabla 17 item21. Las promociones son realmente atractivas

Frecuencia Porcentaje

Valido Nide acuerdo ni en 39 39,0
desacuerdo
De acuerdo 61 61,0
Total 100 100,0

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 6 se observa que después de la aplicaciéon de SCM, el 61.0% de los
evaluados indicaron que estan en de acuerdo con que las promociones sean realmente
atractivas y el 39.0% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo (ver anexo 02, 4.6). Esto

indicaria que las promociones implementadas por la empresa después de la aplicacion
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del SCM si estén alcanzando las expectativas de los clientes en términos de atractivo.
Esto puede deberse a la creatividad en las ofertas, la relevancia para el publico objetivo
o la competencia con otras ofertas en el mercado. Los clientes perciben un valor real
en las promociones ofrecidas, lo que lleva a una percepcién positiva sobre su atractivo.
Si las promociones ofrecen descuentos significativos, beneficios adicionales o
productos exclusivos, es probable que los clientes las perciban como atractivas. La
comunicaciéon efectiva y una estrategia publicitaria adecuada ocasionan que las
promociones lleguen a la audiencia deseada o sean presentadas de manera atractiva.
Esto puede resultar en una alta participacion y una percepcion positiva sobre su
atractivo. Las expectativas de los clientes pueden haber aumentado después de la
implementacion del SCM, lo que significa que ahora esperan promociones mas
innovadoras, personalizadas y atractivas. Si la empresa cumple con estas
expectativas, es probable que los clientes expresen estar de acuerdo sobre la
atractividad de las promociones. La competencia en el mercado influye en la
percepcion de las promociones. Si otras empresas ofrecen promociones mas
atractivas o tienen una mejor estrategia de marketing, los clientes pueden compararlas
y expresar estar de acuerdo con las promociones de CGM RENTAL SAC.

En sintesis, de acuerdo con la atractividad de las promociones después de la
implementacion del SCM en CGM RENTAL SAC puede ser el resultado de varios
factores, incluida la efectividad de las promociones, la percepcién del valor agregado,
la comunicacion y publicidad, las expectativas del cliente y la competencia en el
mercado.

Resultados Inferenciales

Objetivo General: Implementar la gestién de la cadena de suministros para mejorar la
satisfaccion del cliente de una empresa dedicada al arrendamiento de maquinaria,
Piura 2023
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Tabla 18 correlacion Gestion de la cadena de suministros y satisfaccion del cliente

Satisfaccion

del cliente
Rho de Gestion de lacadena  Coeficiente de ,659"
Spearman de suministros correlacion
Sig. (bilateral) ,029
N 71

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: SPSSV25

Nota. Se puede observar que la correlacion que existe entre Gestion de la cadena de
suministros y Satisfaccion del cliente es 0.029, lo cual significa que existe correlacion
altamente significativa entre variables de acuerdo a los parametros del Coeficiente de
Correlacion propuesto por Sampieri el afio 2002

Contrastacion de hipétesis

Hipotesis general: La implementacion de la gestion de la cadena de suministro tiene
un impacto positivo en la satisfaccion del cliente en una empresa que se dedica al
arrendamiento de maquinaria en Piura en 2023

Tabla 19. Contrastacion de hipétesis gestibn de la cadena de suministros y
satisfaccion del cliente

Valor de prueba =0

95% de intervalo de

Sig. Diferencia _ confianza de la diferencia
t gl (bilateral) de medias Inferior Superior
Gestion de la cadena 26,052 100 ,000 1,549 1,43 1,67
de suministros
Satisfaccién del 24,235 100 ,000 1,437 1,32 1,55
cliente

Fuente: SPSSV25
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IV. DISCUSION

Con relacién al objetivo general que fue Implementar la gestion de la cadena de
suministros para mejorar la satisfaccion del cliente de una empresa dedicada al
arrendamiento de maquinaria, Piura 2023, el resultado indica una correlacion alta
positiva (r = 0.659) y un valor p = 0.029 < 0.01, los resultados indican que la
implementacion de la gestibn de la cadena de suministros en la empresa de
arrendamiento de maquinaria en Piura ha tenido un impacto positivo significativo en la
satisfaccion del cliente, como lo sugiere la correlacion alta y el valor p
significativamente bajo. Esto es una buena sefial de que la estrategia implementada
esta teniendo el efecto deseado.

Segun la teoria de la SCM, una gestion efectiva de la cadena de suministros deberia
conducir a una mejor coordinacion entre todos los actores involucrados, lo que a su
vez puede resultar en tiempos de entrega mas rapidos, menor variabilidad en la calidad
del servicio, y una capacidad de respuesta mejorada a las necesidades del cliente, una
cadena de suministros bien gestionada puede mejorar la satisfaccion del cliente a
través de varios mecanismos como mejora en la disponibilidad y calidad de los
productos, reduccion de tiempos de entrega y costos y mayor flexibilidad y capacidad
de respuesta.

También indica que una gestion efectiva de la cadena de suministros deberia conducir
a una mejor coordinacién entre todos los actores involucrados, lo que a su vez puede
resultar en tiempos de entrega mas rapidos, menor variabilidad en la calidad del
servicio, y una capacidad de respuesta mejorada a las necesidades del cliente, es por
tal que es poco probable que la relacion observada entre la SCM y la satisfaccion del
cliente sea simplemente el resultado del azar. Segun la teoria de la SCM, esto podria
interpretarse como una validacién empirica de que una buena gestién de la cadena de
suministros contribuye positivamente a la satisfaccion del cliente.

En este caso especifico, la alta correlacion positiva y el valor p significativo respaldan
la idea de que la implementacion de practicas de SCM efectivas en la empresa de
arrendamiento de maquinaria en Piura ha llevado a una mejora en la satisfaccion del

cliente. Esto fortalece la idea de que invertir en una gestion de la cadena de suministros
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bien estructurada no solo puede optimizar los procesos internos de la empresa, sino
también generar beneficios tangibles en términos de satisfaccion del cliente vy,
potencialmente, en la lealtad y retencién de clientes a largo plazo.

Los hallazgos guardan relacion con los hallazgos del estudio de Asha et al. (2023) que
reveld un efecto de mediacidn parcial significativo de la SCM. Esto sugiere que la SCM
no solo es crucial para la eficiencia operativa y sostenibilidad, sino también para
impactar directamente en la satisfaccion del cliente. También con los hallazgos de
Chienwattanasook y Onputtha (2022) este estudio también encontré un efecto de
mediacién parcial significativo de la SCM. Este hallazgo respalda la idea de que una
SCM efectiva puede actuar como un facilitador para mejorar la satisfaccion del cliente.
Y finalImente con Nguyen y Nguyen (2022) los hallazgos indicaron que la colaboracion
en la cadena de suministro (similar a la gestion eficaz de la SCM) tiene un impacto
positivo en la ventaja competitiva, aumentando tanto la satisfaccion como la lealtad del
cliente.

En conclusion, la implementacion exitosa de la gestion de la cadena de suministros en
la empresa de arrendamiento de maquinaria en Piura no solo optimiza sus procesos
internos, sino que también fortalece su capacidad para cumplir con las expectativas
del cliente, resultando en una mayor satisfaccién y potencialmente en una mayor
lealtad del cliente. Estos hallazgos subrayan la importancia estratégica de la SCM no
solo en términos de eficiencia operativa, sino también en la creacion de valor para los
clientes.

Con respecto al objetivo especifico 1 que fue, Determinar el estado de la satisfaccion
del cliente, antes de la aplicacibn de la SCM; en una empresa dedicada al
arrendamiento de maquinaria, Piura 2023, antes de la aplicacion de SCM, el 79.0%
(64.0% + 15.0%) de los evaluados indicaron que estan en desacuerdo con que las
instalaciones sean adecuadas para los servicios y productos que ofrece la empresa.
También que el 45.0% de los evaluados indicaron que estan muy en desacuerdo con
gue el personal denota una buena organizacion en términos de funcionalidad. Por otro
lado, el 87.0% de los evaluados indicaron que estan en desacuerdo con que los plazos
de entrega del bien y servicio sean idéneos, en la misma linea el 25.0% de los

evaluados indicaron que estan muy en desacuerdo con que el personal de la empresa
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esta capacitado para brindar soluciones o respuestas ante cualquier requerimiento, el
91.0% (75.0% + 16.0%) de los evaluados indicaron que estan en desacuerdo con que
la empresa da un valor agregado innovador a sus productos y servicios comparado
con sus competidores y que el 39.0% de los evaluados indicaron que estan muy en
desacuerdo con que las promociones sean realmente atractivas.

Estos resultados reflejan areas criticas donde la empresa podria mejorar
significativamente con la implementacion de una gestion efectiva de la cadena de
suministros (SCM), como lo sugieren los estudios y principios teoricos revisados
anteriormente. La SCM no solo podria optimizar los procesos internos, sino también
abordar directamente las areas de preocupacion identificadas, potencialmente
mejorando la satisfaccién del cliente y la competitividad general de la empresa.
Segun la teoria de satisfaccion del cliente, las instalaciones juegan un papel crucial en
la experiencia del cliente. Instalaciones adecuadas pueden mejorar la comodidad,
eficiencia y seguridad en la interaccion del cliente con la empresa, lo cual impacta
positivamente en la satisfaccion del cliente, también sugiere que una interaccion
efectiva y organizada con el personal puede influir en la percepcién de calidad del
servicio por parte del cliente. La falta de organizacién del personal puede llevar a
errores, demoras y una experiencia general insatisfactoria para el cliente. Segun la
teoria de satisfaccion del cliente, los plazos de entrega confiables y cumplidos son
fundamentales para cumplir las expectativas del cliente. Retrasos en la entrega
pueden llevar a frustracion y afectar negativamente la satisfaccion del cliente, incluso
si el producto o servicio es de alta calidad. De la misma forma, enfatiza la importancia
de un personal bien capacitado que pueda resolver problemas de manera efectiva y
rapida. La incapacidad para manejar solicitudes o problemas puede resultar en una
experiencia negativa para el cliente y afectar su satisfaccion.

También indica que, ofrecer valor agregado e innovador puede diferenciar a una
empresa en el mercado y aumentar la percepcion de valor por parte del cliente. La falta
de innovacion puede hacer que los productos y servicios sean percibidos como menos
atractivos en comparacion con otras opciones disponibles. Las promociones efectivas
pueden influir en las decisiones de compra y mejorar la percepcion del cliente sobre el

valor recibido. La falta de promociones atractivas puede llevar a una percepciéon de
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que la empresa no ofrece beneficios adicionales o incentivos suficientes para los
clientes.

Los resultados obtenidos antes de la aplicacion de SCM muestran areas donde la
empresa podria mejorar para alinear mejor sus practicas con las expectativas y
necesidades de los clientes. La teoria de satisfaccion del cliente subraya la importancia
de abordar estas areas criticas para mejorar la experiencia general del cliente,
aumentar la satisfaccién y fortalecer la lealtad.

Los hallazgos se asimilan a los encontrados por Ortega y Susan (2022), su estudio
indica que el indice de satisfaccién del cliente aument6 significativamente, pasando
del 3.17% al 50.26% en la fase de posprueba, lo que representa una diferencia
destacada del 47.09%.

Como segundo objetivo especifico que fue Aplicar la gestion de la cadena de
suministros para una empresa dedicada al arrendamiento de maquinaria, Piura 2023,
los resultados reportan que los clientes refieren que la empresa no responde de
manera oportuna a sus consultas, solicitudes de informacion o problemas técnicos
relacionados con la maquinaria. Esto crea frustracion y resulta en retrasos operativos
para los clientes. Existen quejas sobre la falta de comunicacion clara y efectiva por
parte del personal de la empresa. Los clientes podrian experimentar dificultades para
obtener actualizaciones sobre el estado de sus pedidos, contratos de alquiler o detalles
de mantenimiento. También a través de la grafica de Pareto se puede concluir que el
84% del problema se basan en las siguientes causas: Instalaciones incorrectas para
los equipos almacenados, no existe una estructura organizativa clara, el personal no
cumple adecuadamente con sus labores, falta capacitacién al personal y por ultimo
existe una mala actitud de servicio por parte de los colaboradores.

Segun la teoria de la satisfaccion del cliente, la respuesta oportuna a consultas y la
comunicacioén clara son fundamentales para la satisfaccion del cliente. La SCM juega
un papel crucial aqui al optimizar los procesos de comunicacion y respuesta dentro de
la cadena de suministros. Implementar sistemas de gestion de incidencias y mejorar
la coordinacion entre los departamentos puede asegurar respuestas mas rapidas y
precisas a las consultas de los clientes, lo cual es esencial para mantener su

satisfaccion. Por otro lado, la teoria de la SCM y la gestion de calidad total (TQM)
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enfatizan la importancia de identificar y abordar las causas raiz de los problemas. Las
causas identificadas, como instalaciones inadecuadas, falta de estructura organizativa
clara, personal no capacitado y mala actitud de servicio, son &reas que la SCM puede
influir directamente. Por ejemplo, optimizar las instalaciones para el almacenamiento
adecuado de equipos y mejorar la capacitacion del personal pueden mejorar la
eficiencia operativa y la calidad del servicio al cliente.

Al integrar estos enfoques tedricos, la empresa no solo puede abordar los problemas
actuales de satisfaccion del cliente, sino también mejorar la eficiencia operativa y la
competitividad a través de una SCM efectiva y centrada en el cliente. Esto ayuda a
construir relaciones mas solidas con los clientes, reducir la insatisfaccion y aumentar
la lealtad a largo plazo.

Finalmente, el objetivo especifico 3 fue Mejorar la satisfaccion del cliente en una
empresa dedicada al arrendamiento de maquinaria, Piura, 2023, segun los hallazgos
después de la aplicacion de SCM, el 94.0% (50.0% + 44.0%) de los evaluados
indicaron estar de acuerdo con que las instalaciones son adecuadas para los servicios
y productos que ofrece la empresa, el 94.0% de los evaluados indicaron estar de
acuerdo con que el personal denota una buena organizacidbn en términos de
funcionalidad, el 19.0% de los evaluados indicaron estar muy de acuerdo, mientras
que el 39.0% (36.0% + 33.0%) estan en desacuerdo con que los plazos de entrega del
bien y servicio sean idoneos. Aunque hay una mejora significativa, ain hay un
porcentaje considerable que no esta satisfecho con los plazos de entrega, el 75.0% de
los evaluados indicaron estar de acuerdo con que el personal de la empresa esta
capacitado para brindar soluciones o respuestas ante cualquier requerimiento.
También el 91.0% (75.0% + 16.0%) de los evaluados indicaron estar de acuerdo o
neutral con que la empresa da un valor agregado innovador a sus productos y servicios
comparado con sus competidores, el 61.0% de los evaluados indicaron estar de
acuerdo con que las promociones sean realmente atractivas.

Estos resultados indican una mejora significativa en la percepcion de los clientes
después de implementar la SCM, especialmente en areas criticas como instalaciones
adecuadas, organizacion del personal, capacitacion, valor agregado y atractivo de las

promociones. Sin embargo, los plazos de entrega aun representan un desafio, con un
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porcentaje notable de clientes insatisfechos en este aspecto especifico. La aplicacion
efectiva de la SCM ha contribuido positivamente a la satisfaccion del cliente en
multiples areas, reflejando un avance hacia una mejor experiencia del cliente y una
mayor competitividad empresarial.

Segun la teoria de la SCM, optimizar las instalaciones puede aumentar la eficiencia
operativa y reducir costos, al mismo tiempo que mejora la experiencia del cliente al
ofrecer un entorno adecuado para la prestacion de servicios, enfatiza la importancia
de la coordinacion y la sincronizaciéon dentro de la organizacion para mejorar la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente, también indica que una planificacion eficiente
y una cadena de suministro agil son clave para cumplir con los tiempos de entrega
prometidos, lo que influye directamente en la satisfaccion del cliente. Enfatiza la
importancia de invertir en el desarrollo del talento humano para mejorar la capacidad
de respuesta y la calidad del servicio al cliente, destacando la innovacion como un
componente crucial para diferenciar productos y servicios en el mercado, lo cual puede
aumentar la satisfaccién del cliente y la fidelidad a largo plazo. Segun la teoria de la
SCM, una gestién eficiente puede optimizar la cadena de suministro desde la
produccion hasta la entrega final, asegurando que las promociones se implementen
de manera efectiva y generen valor percibido para los clientes.

En conclusion, la aplicacién de la SCM no solo mejora la eficiencia operativa, sino que
también tiene un impacto directo en la satisfaccion del cliente al abordar areas criticas
como instalaciones adecuadas, organizaciéon del personal, plazos de entrega,
capacitacion del personal, innovacion y promociones atractivas. Al integrar principios
de la teoria de la SCM, las empresas pueden optimizar Sus recursos y procesos para
cumplir con las expectativas del cliente de manera consistente, lo que fortalece la
relacion cliente-empresa y mejora la competitividad en el mercado.

Los hallazgos guardan relacién con los hallazgos del estudio de Asha et al. (2023) que
reveld un efecto de mediacién parcial significativo de la SCM. Esto sugiere que la SCM
no solo es crucial para la eficiencia operativa y sostenibilidad, sino también para
impactar directamente en la satisfaccion del cliente. También con los hallazgos de
Chienwattanasook y Onputtha (2022) este estudio también encontré un efecto de

mediacién parcial significativo de la SCM. Este hallazgo respalda la idea de que una
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SCM efectiva puede actuar como un facilitador para mejorar la satisfaccion del cliente.
Y finalmente con Nguyen y Nguyen (2022) los hallazgos indicaron que la colaboracion
en la cadena de suministro (similar a la gestion eficaz de la SCM) tiene un impacto
positivo en la ventaja competitiva, aumentando tanto la satisfaccion como la lealtad del
cliente.

También los hallazgos se asimilan a los encontrados por Ortega y Susan (2022), su
estudio indica que el indice de satisfaccion del cliente aumentd significativamente,
pasando del 3.17% al 50.26% en la fase de posprueba, lo que representa una
diferencia destacada del 47.09%.

Dentro de las implicancias practicas la implementacion efectiva de la SCM no solo
puede optimizar procesos internos, sino también mejorar directamente la capacidad
de la empresa para cumplir con las expectativas del cliente en términos de
instalaciones, organizacion del personal, tiempos de entrega, capacidad de respuesta
y valor afiadido. Al abordar estas areas identificadas, la empresa puede avanzar hacia
una mejor satisfaccion del cliente y una posicion competitiva mas solida en el mercado.
El aporte de los hallazgos positivos, como el aumento en la satisfaccion del cliente en
areas especificas como instalaciones adecuadas, organizacion del personal, plazos
de entrega, etc., pueden validar la efectividad de la estrategia de SCM implementada.
Esto proporciona evidencia empirica de que las mejoras en la cadena de suministro
tienen un impacto directo en la percepcion y satisfaccion del cliente. Dentro de las
limitaciones metodoldgicas se tuvo que una muestra pequefia o no representativa
puede limitar la generalizacion de los resultados a toda la poblacion de clientes de la
empresa. Esto podria ser un problema si los clientes que participaron en el estudio no
son un reflejo exacto de la diversidad y caracteristicas de los clientes en general.
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V. CONCLUSIONES

1. Se concluye que implementar la gestion de la cadena de suministros mejora la
satisfaccion del cliente de una empresa dedicada al arrendamiento de maquinaria,

Piura 2023, el resultado indica una correlacion alta positiva (r = 0.659 y p = 0.029).

2. Se llega a concluir que antes de la aplicacién de SCM, el 79.0% (64.0% + 15.0%)
de los evaluados indicaron que estan en desacuerdo con que las instalaciones sean
adecuadas, el 45.0% de los evaluados indicaron que estan muy en desacuerdo con
que el personal denota una buena organizacion. Por otro lado, el 87.0% de los
evaluados indicaron que estan en desacuerdo con que los plazos de entrega del
bien y servicio, en la misma linea el 25.0% de los evaluados indicaron que estan
muy en desacuerdo con que el personal esta capacitado, el 91.0% (75.0% + 16.0%)
de los evaluados indicaron que estan en desacuerdo con que la empresa da un
valor agregado innovador y que el 39.0% de los evaluados indicaron que estan muy

en desacuerdo con que las promociones sean realmente atractivas.

3. En conclusion, al aplicar la gestion de la cadena de suministros para una empresa
dedicada al arrendamiento de maquinaria, Piura 2023, los hallazgos destacan la
necesidad urgente de mejorar la gestion interna, fortalecer la capacitacion del
personal, establecer una comunicacion méas efectiva y asegurar que las
instalaciones y estructuras organizativas sean adecuadas para ofrecer un servicio
de calidad. Abordar estos problemas no solo mejorara la satisfaccion del cliente,
sino que también podria contribuir positivamente a la reputacion de la empresa 'y a

su competitividad en el mercado de arrendamiento de maquinaria.

4. Se concluye que después de la aplicacibn de SCM en una empresa dedicada al
arrendamiento de maquinaria en Piura 2023, los hallazgos muestran mejoras
significativas en varios aspectos clave de la satisfaccion del cliente: EI 94.0% de los
evaluados indicaron estar de acuerdo con que las instalaciones sean adecuadas, el
94.0% de los evaluados indicaron estar de acuerdo con que el personal denota una

buena organizacién, aunque el 39.0% (36.0% + 33.0%) estan en desacuerdo con
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los plazos de entrega del bien y servicio, el 75.0% de los evaluados indicaron estar
de acuerdo con que el personal de la empresa esta capacitado, el 91.0% (75.0% +
16.0%) de los evaluados indicaron estar de acuerdo o neutral con que la empresa
da un valor agregado innovador a sus productos y el 61.0% de los evaluados

indicaron estar de acuerdo con que las promociones sean realmente atractivas.
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VI.

RECOMENDACIONES

Introducir y utilizar tecnologias modernas como la 10T (Internet de las Cosas),
sistemas de seguimiento en tiempo real y analisis de datos para mejorar la
visibilidad y el control sobre el inventario de maquinaria. Esto permitird una
respuesta mas rapida y precisa a las demandas de los clientes, reduciendo los
tiempos de espera y mejorando la disponibilidad de equipos.

Revisar y optimizar los procesos de la cadena de suministro, desde la planificacion
de la demanda hasta la entrega y el servicio postventa. Implementar practicas de
gestion eficiente de inventarios y logistica para minimizar los errores y mejorar la

precision en las entregas.

Establecer indicadores clave de rendimiento (KPIs) para monitorear el impacto de
las mejoras en la satisfaccion del cliente. Realizar evaluaciones periodicas para

identificar areas de oportunidad y ajustar estrategias segun sea necesario.

Establecer mecanismos efectivos para recoger retroalimentacioén de los clientes y
utilizarla para mejorar continuamente los servicios ofrecidos. Asegurarse de que
las expectativas de los clientes estén alineadas con las capacidades de la empresa

y trabajar en cerrar cualquier brecha de manera proactiva.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

Variables

Definicion conceptual

Definicion operacional

Dimension

Indicadores

Gestion de la cadena de
suministros (Supply
chain managament-

SCM)

Satisfaccion del liente

Simchi-Levi et al. (2009) citado por Weenk
(2022) la define como "Un conjunto de
métodos empleados para lograr una eficiente
integracion de proveedores, fabricantes,
almacenes y puntos de venta, con el objetivo
de producir y distribuir mercancia en las
cantidades correctas, en las ubicaciones
apropiadas y en el momento preciso, con el
prop6sito de minimizar los costos de todo el
sistema y cumplir con los estandares de nivel
de servicio."

Molino et al (2011) "La satisfaccion del cliente

se basa en que la calidad percibida coincida
con la calidad que esperaba y deseaba."

La gestion de la cadena
de suministros se
mediré bajo las
dimensiones
empresarial, técnica de
liderazgo postuladas por
Weenk (2022)

La satisfaccion del
cliente sera medida a
través del modelo
Q+4D de Molino et al
(2011). Se medira en
base a cuestionario
Likert

Empresarial o estratégica

Técnica

Liderazgo

Calidad Percibida

4D

Propuesta de valor
Modelo de negocio
Sistema productivo
Sistemas de informacion

Confianza interna
corporativa

Transparencia
corporativa

Percepcion del entorno
fisico

Percepcion de la
Organizacion
Percepcion de la
Interaccion cliente-
empresa

Percepcion de la imagen
de marca

Percepcion de la
innovacion

Percepcion de la
Responsabilidad social
Percepcion de la Precio
Percepcion de
Promociones




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

Implementacion de un sistema o técnicas de trazabilidad documentaria

% De
Variable | Dimension | Indicador Sub indicador .
Implementacion
J"°|=“~|'h'—= de | Disefio de Modelo Canva
valor
Enpresarial o Ventajas competitivas identificadas
calralegiia
Modelode | Implementacion de ratios de gestion
Negocio )
Implementacion de un Sistemas de costos definido de acuerdo al modelo de negocia
Implementacion de una Infraestructura idonea
Implementacion de una Maguinaria y equipo idonea
Sistems \ I ,
p:;]ulf':il\lu Implementacion de Sistema de produccion estandarizado
- Implementacion sistema de control y calidad de produccion
cinaca
SCM Implementacion de sistemas de inventario
Implementacion de sistema de planificacion
Sistemas de ,
i:,?‘::,::.-m Implementacion de sistema de analisis
Implementacion de sistema de ejecucion
Implementacion de estrategias de gestion de RRHH que permita un buen clima
laboral
Confianza
ettt Implementacion de recompensas (motivacion) por metas a los equipos de trabajo
Corporaliva - - - - -
Liderizgo Identificacidn de Aptitudes y actitudes de personal para una reformulacion de
Equipos de trabajo por objetivos de empresas y sus respectivas dreas
Transparencia | ESITategias comerciales que generen confianza con los proveedores y clientes
cofporativa




3 ] . . Muy en Totalmente
Variable | Dimension | Indicador ltem
desacuerdo de acuerdo
Las instalaciones son adecuadss para los servicios ¥ p:u]ul.‘lun
que ofettan
Percepeidn del ) . ) )
ciiforng fisico | LS equipos a urilizar garantizan la calidad del producto
La einpresa se encuentra e una ubicacion idonea para la
atencidn de sus clientes
El personal denota una bucna organizacin en términos de
funcionalidad
La einpresa posee horarios iddaeos de atencion al piblics
Pereepeitn de la
Organizacion | Los plazos de entrega del bien y servicio son idbneos
Q+4D Calidad La informacion propiciada por | empresa acerca de sus
#Satisfaccion | Percibida productos y servieios & iddaea
del cliente” ) . —_—
La emnpresa brinda segundad denitro de sus mstalaciones
El personal de la empresa se comportt de forma comecta
durante su atencidn
El personal de la empresa mucstra profesionalismo
El personal de la empresa denota un buen cuidado de su
. peraDi
Percepeitn de b I
Interaceion El personal de la eimpresa se comunica con segundad respeeto
clienie-tmpresa | 4 temas de la empeesa refiere
El personal de la empresa estd capacitado para brindas
soluciones o respuestas ante cualquier requerimicty
La eimpresa guarda la confidencialidad proveedor-cliente
. La imagen de la empresa es reconocida por ser Hder én su rubro
Percepeitn de la
itnagen de
Marca La imagen de la empresa es reconocida por ofrecer buen
servicio ¥ buenos productos
Percepeiln de la | La empresa da un valor agregado innovador a sus productos y
Innovacion servicios comparado a sus competidores
iD La etmpresa muestra responsabilidad social de su entome y
Percepeibnde la | actividad empeesarial
Responsabilidad
social . .
La etnpresa muestra responsabilidad ambiental de su entorno y
actividad empresarial
Percepeiln de la | Los precios son azonables confoeme a ba calidad del bien o
Precio servicio brindado
Pereepeion de

Promociones

Las promicions son realmente atractivas




Anexo 3. Evaluacion por juicio de expertos

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado evaluador: usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: “Medicidn de la
aplicacian del Supply Chain Managament”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea walido y que los resultados obtenidos a partir de éste seam utilizados
eficientemente, aportando al guehacer profesional. Agradecemaos su valiosa colabaracion.

1. Datosgenerales del evaluador

Mombres y apellidos: Sewverin Augusto FahsbendeR Cespedes
Mumera de documento de 02644838

identidad:

Grado profesional: Ingeniero Industrial

Area de experiencia profesional: Docencia universitaria

Institucidn laboral: Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional: | 39 afos

Experiencia en investigacian: 05 afos

2. Proposito de la evaluacidn

Esta evaluacion tiene como objetivo evaluar la idoneidad de la aplicacion del instrumento de
“Medicion de la aplicacion del Supply Chain Managament-5CM™ (el S5CM es |a V1, |3 cual se
evalia en el presente documenta); el cual es conforme con los siguientes objetivos de la tesis
titulada “Gestidn de la cadena de suministros para mejorar la satisfaccion del cliente de una

empresa dedicada al arrendamiento de maquinaria, Piura 2023
Objetivo general:

Amplementar la gestidn de la cadena de suministros para mejorar la satisfaccion del

cliente de una empresa dedicada al arrendamiento de maguinaria, Fiura 2023
Objetivos especificos:

“Determinar el estado de |a satisfaccidn del diente antes de la aplicacion una MRF en

una empresa dedicada al arendamiento de maquinaria, Piura 2023



-Aplicar la gestion de la cadena de suministros para una empresa dedicada al

arrendamiento de maquinaria, Piura 2023

-Mejorar |a satisfaccion del cliente en una empresa dedicada al arrendamiento de

maquinaria, Piura, 2023,

3. Datos de la escala

Mombre del instrumento:

Autoria){es):

Procedencia:

Administracidn:
Tiempo de aplicacion:
Ambito de aplicacién:

Significacion:

Medician de la aplicacion del Supply Chain Managament

Wilfredo Manuel Rojas Silva y Jose Arguimedes Sanchez
liménez (Autores de la tesis]

Propia (por los autores de |3 tesis) en base al Libro “Como
gestionar la cadena de suministro: fundamentos, practica
y aplicaciones en |a vida real” de Weenk [2022] = 5e usd las
dimensiones propuestas por Weenk, asi como los
indicadores de su medicion de la wariable ¥ sus
dimensiones.

Asistida (%) Auto aplicable | )

Dwrante la aplicacion del proyecto aprox. 3 meses

En la empresa misma y sus areas relacionadas en el 5CM

5e mide a través de las dimensiones propuestas por Weenk
{2022) de forma cuantitativea como porcentaje de
aplicacion de |la gestion de la cadena de suministros (V1).
Cuando dicha aplicacion se implemente por completo en la
empresa de estudio; esta llegara al 100% v ahi se vera su
influencia en la mejora de la satisfaccion del cliente de la
empresa [V.2).

4. Soporte tedrico

Lenalar el aporte tedrico y autor que sostiene el dimensionamiento de ka variable de estudio en

el instrumento.

Instrumento Dimensiones Deefinicidn
Weenk (2022) comenta que la cadena de suministro
constituye uma parte integral de la actividad
hdedicion de la . empresarial. Al fin y al cabo, la cadena de suministro
o Empresarial o ) ]
aplicacion del Supply mstratiéeica constituye una parte integral de una empresa, que
Chain Managament . contribuye junto con las demas areas y departamentos

al éxito general de su actividad. Esto implica que la
eleccion de acciones en el ambito de la gestion




logistica debe encajar con la estrategia general gue la
empresa ha definido para el futuro

Tacnica

Para Weenk (2022) estudia la infraestructura del
recinto, los sistemas de produccion desde su
abastecimiento hasta distribucion, incluso tambien la
tecnologia, la planificacion, la informatica gue
sostiene todo el sistema productivo; por ende, dicha
dimension es aguella gque guarda mayor relacion con
la ingenieria

Liderazgo

Para Weenk [2022] la gestion de la cadena de
suministros gira en gran medida en torno al liderazgo
v los individuos. Esto se debe en gran medida a su
naturaleza multifacetica, que abarca una gama de
actividades que incluyen ventas, servicios posventa y
adquisiciones. Debido a esto, existen numerosas dreas
de interdependencia con otros sectores funcionales
del negocio. En la practica, estas dreas pueden tener
objetivos  distintos, lo gue penera conflichos
potenciales que deben resolverse mediante alineacion
¥ Eestidn. Las consideraciones clave incluyen procesos
de toma de decisiones, gestidn de partes interesadas,
dinamica de equipo e indicadores clave de desempenio
(KP1).

5. Presentacion de instrucciones para el juez

A continuacion, a usted le presento el instrumento Medicion de |a aplicacion del Supply Chain
Managament elaborado por Wilfredo Manuel Rojas Silva y José Arguimedes Sanchez liménez en
el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califigue cada uno de los siguientes items,

segUn corresponda:
Categoria Calificacidn Indicador
1. Mo cumple con el | El item noes claro.
criterio
) 2. Bajo nivel El item requiere bastantes
Elarll:.lad modificaciones o una
El item se comprende

adecuadas.

facilmente, es decr, su
sintactica y semantica son

maodificacidn muy grande en
gl uso de las palabras de
acuerdo con su significado o
por |3 ordenacidn de estas.

3. Moderado nivel Se requiere una modificacion

muy especifica de algunos de
los términos del itemn.




Alto nivel

El item es claro, tiens
semantica ¥ sintaxis
adecuada.

Coherencia

El item tiene relacidn logica
con la dimensidn o indicador
gue estd midiendo.

Mo cumple con el
Criterio

El item no tiene una relacion
logica con la dimensian.

Bajo nivel

El item tiene una relacion
tangencial/lejana con |la
dimensicn.

Moderado nivel

El item tiene wna relacion
maoderada con la dimension
gue se esta midiendo.

Alto nivel

El item se emcuentra
relacionado con la dimension
gue se estd midiendo.

Relevancia
El item es aesencial o

importante, es decir debe
ser incluido.

Mo cumple con el
Criterio

El item puede ser eliminado
sin gue se wvea afectada la
medicion de |a dimensidn

Bajo nivel

El item tiene alguma
relevancia, pero otro item
pusde estar incluyendo lo
que mide este.

MModerado nivel

El item es relativamente
importante.

Alto nivel

El itern &s muy relevante y
debe ser incluido.

Leer con detenimiento las items y calificar en wna escala del 1 2l 4 su valoracion; asimismao,
brinde sus observaciones, en caso de considerar necesario.

1. No cumple con el
criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento

Primera dimensian: Empresarial o estratégica

Ohbjetivos de la dimensidn (especificar qué e quiere medir): Medir la aplicacidgn de la gestidn
de la cadena de suministros para una empresa dedicada al arrendamiento de maguinaria,
Piura 2023



Criterios
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Segunda dimensian: Técnica

Objetivas de la dimensidn (especificar qué se quiere medir]: Medir la aplicacian de |a gestidn
de la cadena de suministros para una empresa dedicada al arrendamiento de maguinaria,

Piura 2023.
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Tercera dimension: Liderazgo

Objetivos de la dimension {especificar qué se quiere medir): Medir la aplicacion de la gestion
de la cadena de suministros para una empresa dedicada al arrendamiento de maquinaria,
Piura 2023

; Criterios Observaciones o
Indicadores ftems Olaridad | Coherencia | Relevancia | recomendaciones
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Agregar mas tablas segun las dimensiones que estructuran el instrumento.
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Firma del evaluador
DNI: 02644838



Evaluacion por juicio de expertos

Respetado evaluador: usted ha sido seleccionado para evaluar €l instrumento: “Medicidn de la
Satisfaccidn del cliente”. La evaluacidn del instrumento es de gran relevancia para lograr gue sea
valido y gue bos resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente, aportando al
quehacer profesional. Agradecemos su valiosa colaboracian.

1. Datosgenerales del evaluador

Mombres y apellidos: Sewverin Augusto Fahsbender Cespedes

Mumero de documento de | 02644838

identidad:

Grado profesional: Ingeniero industrial
Area de experiencia profesional: Docencia universitaria
Institucidn laboral: Universidad cesar vallejo

Tiempo de experiencia profesional: | 39 afos

Experiencia en investigacion: 05 anos

2. Propdosito de la evaluacidn

Esta evaluacidn tiene como objetivo evaluar la idoneidad de la aplicacidn del instrumento de
“Medicidn de la aplicacidn del Supply Chain Managament-5CM™ (el 5CM es la V1, la cual se
evalia en el presente documento]; el cual es conforme con los siguientes objetivos de la tesis
titulada “Gestidn de la cadena de suministros para mejorar |a satisfaccion del cliente de una

empresa dedicada al arrendamiento de magquinaria, Piura 2023":
Objetivo general:

-implementar la gestion de la cadena de suministros para mejorar la satisfaccion del

cliente de una empresa dedicada al arrendamiento de magquinaria, Piura 2023
Objetivos especificos:

-Determinar el estado de |a satisfaccion del cliente antes de la aplicacion [a S5Ch en una

empresa dedicada al arrendamiento de maguinaria, Piura 2023

-Aplicar la gestion de |3 cadema de suministros para una empresa dedicada al

arrendamiento de magquinaria, Piura 2023



-Mejorar la satisfaccion del cliente en una empresa dedicada al arrendamiento de

maquinaria, Piura, 2023.

3.

Mombre del instrumento:

Autor{al{es):

FProcedencia:

Administracion:

Tiempo de aplicacidn:
Ambito de aplicacidn:

Datos de la escala

“Medicion de la Satisfaccian del cliente”™

Moline et al {2011) = Modelo O+40 "Como medir la
satisfaccidn del cliente mas alla de |a calidad percibida™

Adaptacion del cuestionario de Molino et al (2011) -
Modelo Q+4D “Camo medir Ia satisfaccion del diente mas
alla de la calidad percibida”

Asistida [) Auto aplicable [X)

1 mes

Clientes de la empresa en estudio

Significacidn:

Se mide a trawes de las dimensiones e indicadores
propuestas por el autor del cuestionario de Molino et al
{2011} y con la propia metodologia sefialada por su libro
Modelo Q+40 “Camo medir la satisfaccidn del cliente mas
alld de la calidad percibida®. El cuestionario se ha adaptado
a la realidad de la presente investigacion tomando su
metodologia y escala de medicion del 1 [(Muy en
desacuerdo) al 10 (totalmente de acuverdo) tipo Likert.

4. Soporte tedrico

Senalar el aporte tedrico y autor gue sostiene el dimensionamiento de la variable de estudio en

el instrumento.

Instrumento

Dimensiones

Definicion

hdodelo Q+40

Calidad percibida

hdolino et al (2011) Para gestionar con
exito un negocio, el propietarioc debe
recopilar datos de los clientes sobre las
caracteristicas distintivas de la calidad
percibida de su servicio en relacion a sus
dimensiones, como el ambiente fisico, la
estructura organizativa y la interaccidn
entre la empresa y €l cliente, sino también
los atributos de la empresa.

"Satisfaccion del

clientz"

a0

Fara Maoline et al (2011} la Cuarta
Dimension (40) se distingue a la hora de
determinar si elige los servicios de uno o
los de um competidor, el diente
considerara factores como exclusividad,
diferenciacidn, la identidad empresarial v
de marca, responsabilidad social, habilidad
para innovar y adaptarse de manera
personalizada al diente.




5. Presentacion de instrucciones para el juez

A continuacion, a usted le presento el instrumento “Medicign de la Satisfaccion del cliente
“elaborado por Molino et al en el afo 2011 De acuerdo con los siguientes indicadores califique
cada uno de los siguientes itemns, segun corresponda:

Calificacion Indicador

Categoria

Claridad

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son
adecuadas.

1.

Mo cumple con el
criterio

El item no es claro.

Bajo niwel

El item requiere bastantes
madificaciones o una
modificacidn muy grande en
el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o
por la ordenacian de estas.

Moderado nivel

Se requiere una modificacidn
muy especifica de algunos de
bos términos del item.

Alto nivel

tiens
sintaxis

El item es claro,
semantica ¥
adecuada.

Coherencia

El item tiene relacidn logica
con la dimensién o indicador
que estd midiendo.

Mo cumple con el
criterio

El item no tiene una relacion
bogica con la dimensidn.

Bajo nivel

El item tiene una relacion
tangencialflejana con |la
dimensidn.

Moderado nivel

El item tiene una relacion
maoderada con la dimension
gue se esta midiendo.

Alto nivel

El item s encuentra
relacionado con la dimension
gue se estd midiendo.

Relevancia
El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

Mo cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado
sin que se vea afectada la
medicion de la dimension

Bajo nivel

El item tiene alguna
relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo
gue mide este.

Moderado nivel

El item es relativamente
importante.

Alto nivel

El item es muy relevante y
debe ser incluido.




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala del 1 al 4 su valoracion; asimisma,
brinde sus ohservaciones, en caso de considerar necesario.

1. No cumple con el
Criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

d.  Alto nivel

Dimensiones del instrumento
Primera dimensidn: Calidad percibida

Ohbjetivos de la dimensidn [especificar gqué se guiere medir): Determinar el estado de la
satisfaccion del cliente antes de la aplicacidn la 5CM en una empresa dedicada al
arrendamiento de maguinaria, Piura 2023

Criterios Observaciones o

Claridad | Coherencia | Relevanda | recomendaciones
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Segunda dimension: Cuarta dimensian{40)

Objetivos de la dimensidn (especificar gué se guiere medir): Determinar el estado de la
satisfaccion del cliente, después de la aplicacion la 5CM; en una empresa dedicada al
arrendamiento de maguinaria, Piura 2023

Criterios Observaciones o
Claridad | Coherencia Relevancia | recomendaciones
4 4 4

Indicadores items

La imagen 4 s

e
poF  Ee
Parospadn de | lider en u b
tinkag i S La imagen & la d 4 4
Eitif &
Tecoie: uli e

ofrecer buen servicio

Y B poosiieios

La empeesa da un ] 4 4
vl agregado
Percepouin de 1o | inmovesdor a St
|0y e pEediios ¥ SEfveio:
compirado 8 sus
coinpetaion:

La CEOCED Sl

la
respeasabulidad social

B e bal slind

de  su enlomy Y
soial -

actividad empresarial

La e@picss Shecsina I‘ I‘ ,d_
respoacahlidad

— 1| e 1]
enlofds ¥ actveled
erpresanil




Les  precies  son
Percepadn del | mzonsbles  conforse
Practe 2 12 calidad del bien 0
servicio hradado

Pescepadn de | Las prossocioses son
e realmente atractivas

Agregar mds tablas segun las dimensiones que estructuran el instrumento.
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Firma del evaluador
DNI: 02644838



Evaluacion por juicio de expertos

Respetado evaluador: usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: “Medicidn de la
aplicacion del Supply Chain Managament”. La evaluacian del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea walido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente, aportando al quehacer profesional. Agradecemaos su valiosa colaboracian.

1. Datos generales del evaluador

Nombres y apellidos: Gerardo 50sa Fanta
Nomero de documento de 03591940
identidad:

Grado profesional: Magister

Area de experiencia profesional: Ingenieria Industrial
Institucidan laboral: ucy

Tiempo de experiencia profesional: | 25

Experiencia en investigacian: i

2. Propdsito de la evaluacion

Esta evaluacion tiene como objetivo evaluar la idoneidad de la aplicacion del instrumento de
“Mediddn de |la aplicacion del Supply Chain Managament-5CM™ (el SCM es la V1, |2 cual se
evalia en el presente documento); el cual es conforme con los siguientes objetivos de la tesis
titulada “Gestidn de la cadena de suministros para mejorar |a satisfaccidn del diente de una

empresa dedicada al arrendamiento de maguinaria, Piura 2023":
Objetivo general:

-Implementar la gestign de la cadena de suministros para mejorar la satisfaccion del

cliente de una empresa dedicada al arrendamiento de maquinaria, Piura 2023
Objetivos especificos:

-Determinar el estado de la satisfaccion del cliente antes de la aplicacion una MREF en

una empresa dedicada al arrendamiento de maquinaria, Piura 2023

-Aplicar la gestion de la cadena de suministros para una empresa dedicada al

arrendamiento de maguinaria, Piura 2023



-Mejorar la satisfaccion del cliente en una empresa dedicada al arrendamiento de

maguinaria, Fiura, 2023.

3. Datos de la escala

Nombre del instrumento: Medician de la aplicacian del Supply Chain Managament

Autor(a)(es): Wilfredo Manuel Rojas Silva y Jose Arguimedes Sanchez
liménez (Autores de |a tesis)

Procedencia: Propia {por los autores de la tesis) en base al Libro *Como
gestionar |la cadena de suministro: fundamentos, practica
y aplicaciones en la vida real” de Weenk [2022) - 5 uso las
dimensiones propuestas por Weenk, asi como los
indicadores de su medicion de la wvariable y sus
dimensianes.

Administracion: Asistida (X) Auto aplicable |}

Tiempo de aplicacian: Durante la aplicacidn del proyecto aprox. 3 meses

Ambito de aplicacion:

En la empresa misma y sus areas relacionadas en el SCM

Significacion:

Se mide a través de las dimensiones propuestas por Weenk
{2022) de forma cuwantitativa como porcentaje de
aplicacidn de |a gestion de |a cadena de suministros (V1)
Cuando dicha aplicacion se implemente por completo en la
empresa de estudio; esta llegard al 100% y ahi se vera su
influencia en la mejora de la satisfaccion del cliente de la
empresa [V2).

4. Soporte tedrico

Sefalar el aporte tedrico y autor que sostiene el dimensionamiento de la variable de estudio en

el instrumento.

Instrumento Dimensiones

Definician

Medicion  de
aplicacign del Supply
Chain Managament

Empresarial
estratégica

o

‘Weenk [2022] comenta gue la cadena de suministro
constitwye uwna parte integral de la actividad
empresarial. Al fin y al cabo, |a cadena de suministro
constitwye una parte integral de una empresa, gue
contribuye junto con las demads dreas y departamentos
al éxito general de su actividad. Esto implica gue la
eleccion de actiones en el ambito de la gestidn
logistica debe encajar con la estrategia general que la
empresa ha definido para el futuro




Técnica

Para Weenk [2022] estwdia la infraestructura del
recinto, los sistemas de produccidn desde su
abastecimiento hasta distribucion, incluso también la
tecnologia, la  planificacion, la informatica que
sostiene todo el sistema productivo; por ende, dicha
dimensidn es aguella que guarda mayor relacidn con
la ingenieria

Liderazgo

Para Weenk [2022) la gestion de la cadena de
suministros gira en gran medida en torno al liderazgo y
los individuos. Esto se debe en gran medida a su
naturaleza multifacética, que abarca una gama de
actividades gue incluyen ventas, servicios poswventa y
adguisiciones. Debido a esto, existen numerosas areas
de interdependencia con otros sectores funcionales
del negocio. En la practica, estas areas pueden tener
objetivos  distintos, ko gue genera conflictos
potenciales que deben resolverse mediante alineacion
y gestion. Las consideraciones clave incluyen procesos
de toma de decisiones, gestian de partes interesadas,
dinamica de eguipo e indicadores dave de desempefio
{KPI).

5. Presentacidn de instrucciones para el juez

A continuacion, a usted le presento el instrumento Medicidn de la aplicacion del Supply Chain
Managament elaborado por Wilfredo Manuel Rojas Silva y José Arquimedes Sanchez liménez en
el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los siguientes items,

segun corresponda:

y semantica son adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
Mo cumple con el El item no es claro.
criterio
Bajo nivel El item requiere bastantes
modificaciones a una
modificacion muy grande en
Claridad

El item s comprende
facilmente, es decir, su sintactica

el uso de las palabras de
atuerdo con su significado o
por |z ordenacion de estas.

fdoderado nivel Se reguiere una modificacian
muy especifica de algunos de
los términos del item.

Alto nivel El item es claro, tiene
semantica ¥ sintaxis
adecuada.




Coherencia

El itemn tiene relacidn ldgica con
la dimensitn o indicador que
estd midiendo.

Mo cumple con el
criterio

El item no tiene wna relacion
logica con la dimension.

Bajo nivel

El item tiene uma relacion
tangencialflejana  con Iz
dimensidn

Moderado
nivel

El item tiene wuna relacion
moderada con la dimension
gue se estd midiendo.

Alto nivel

El iem se encuentra
relacionado con la dimension
gue se esta midiendo.

Relevancia
El itemn es esencial o importante,
es decir debe ser incluido.

o cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado
sin gue se wea afectada la
medicidn de la dimension

|Bajo mivel

El item tieme alguna
relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo
gue mide este.

IModerado nivel

El item es relativamente
importante.

Wl nivel

El item es muy relevante y
debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en wna escala del 1 al 4 su valoracion; asimismo,

brinde sus ohservaciones, en caso de considerar necesario.

1. No cumple con el
criterio

1. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento

Primera dimensidon: Empresarial o estratégica

Objetivos de |a dimension (especificar qué se guiere medir]: Medir la aplicacion de la gestion
de la cadena de suministros para una empresa dedicada al arrendamiento de maguinaria,
Piura 2023
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Segunda dimensidn: Técnica

Objetivos de |a dimensidn (especificar qué se quiere medir]: Medir la aplicacion de la gestion
de la cadena de suministros para una empresa dedicada al arrendamiento de maguinaria,
Piura 2023.
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Tercera dimensian: Liderazgo

Objetivos de la dimensidn (especificar qué se quisre medir]: Medir la aplicacién de la gestion
de la cadena de suministros para una empresa dedicada al arrendamiento de maguinaria,
Piura 2023
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Agregar mds toblas segin los dimensiones que estructuran el instrumenta.
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Evaluacidn por juicio de expertos

Respetado evaluador: usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: “Medicidn de la
Satisfaccion del diente”. La evaluacidn del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente, aportando al
quehacer profesional. Agradecemaos su valiosa colaboracidn.

1. Datos generales del evaluador

Mombres y apellidos: Gerardo Sosa Panta
Namero de documenito de 035591940
identidad:

Grado profesional: Magister

Area de experiencia profesional: Ingenieria Industrial
Institucidn laboral: ucv

Tiempo de experiencia profesional: | 25

Experiencia en investigacion: i

2. Proposito de la evaluacion

Esta evaluacion fiene como objetivo evaluar la idoneidad de la aplicacion del instrumento
de "Medicidn de la aplicacion del Supply Chain Managament-SCM" (el SCM es la v, |a
cual se evalia en el presente documento)); el cual es conformme con los siguientes objetivos
de la lesis titulada “Gestion de la cadena de suministros para mejorar la satisfaccion

del cliente de una empresa dedicada al arrendamiento de magquinaria, Piura 2023":
Ohbjetivo general:

-Implementar la gestion de la cadena de suministros para mejorar la satisfaccion

del clhiente de una empresa dedicada al arrendamiento de maguinaria, Piura 2023
Objetivos especilioos:

-Dieterminar el estado de la satisfaccion del chiente antes de la aplicacion la SCM

en una empresa dedicada al arrendamiento de maquinaria, Piura 2023

-Aplicar la gestion de la cadena de sumimistros para una empresa dedicada al
arrendamiento de magquinana, Piura 2023



-Mejorar la satisfaccion del cliente en una empresa dedicada al arrendamiento de

maquinaria, Piura, 2023

3. Datos de la escala

Mombre del instrumento:

“Medicion de la Satisfaccidn del cliente”

Autor(ajles): Wilfredo Manuel Rojas Silva y Jose Arguimedes Sanchez
liménez [Autores de la tesis)

Procedencia: Adaptacidn del cuestionario de Molino et al (2011) =
Modelo Q+4D0 "Cdmo medir |3 satisfaccion del cliente mas
alla de la calidad percibida”

Administracion: Asistida [) Auto aplicable (X}

Tiempo de aplicacian: 1mes

Ambito de aplicacion:

Significacian:

Clientes de la empresa en estudio

Se mide a trawvés de las dimensiones e indicadores
propuestas por el autor del cuestionario de Maolino et al
{2011) v con la propia metodologia sefialada por su libro
Modelo Q40 “Cdmo medir |a satisfaccidn del cliente mas
alla de la calidad percibida”. El cuestionario se ha adaptado
3 la realidad de la presente investigacion tomando su
metodologia y escala de medicion del 1 (Muy en
desacuerdo) al 10 (totalmente de acwerdo) tipo Likert.

4. Soporte tedrico

Sefialar el aporte teorico y autor que sostiene el dimensionamiento de la vanable de

estudio en el instrumento.

Instrumento Dimensiones Deefinicidn
Moling et al [2011) Para gestionar con
éxito un negocio, el propietaric debe
recopilar datos de los clientes sobre las
Maodelo Q40 caracteristicas distintivas de la calidad
“Ratisfaccidon del | Calidad percibida percibida de su servicio en relacion 3 sus
cliente" dimensiones, como el ambiente fisico, la

estructura orgamizativa y la interaccidn
entre la empresa y €l cliente, sino tambien
lios atributos de la empresa.




Fara Molino et al [2011) Iz Cuarta
Dimensidn (40) se distingue a la hora de
determinar =i elige los servicios de uno o
los de un competidor, el diente
a0 considerara factores como excusividad,
diferenciacion, la identidad empresarial y
de marca, responsabilidad social, habilidad
para innovar y adaptarse de manera
personalizada al cliente.

5. Presentacidn de instrucciones para el jusz

A continuacion, a usted le presento el instrumento "Medicidn de la Satisfaccion del diente
“elaborado por Molino et al en el ano 2011 De acuerdo con los siguientes indicadores califigue
cada uno de los siguientes items, segun corresponda:

Categoria Calificacion Indicador
1 h'ull:r cumple con el| El item no es claro.
criterio
2. |Bajo nivel El item reguiere bastantes
modificaciones a una
Claridad modificacidn muy grande en

el uso de las palabras de
acwerdo con su significado o
por la ordenacian de estas.

El item se comprende
faciimente, es decir, su
sintactica y semantica son
adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion
muy especifica de algunos de
los terminos del item.

4. |alta nivel El item es caro, tiene
semantica ¥ sintaxis
adecuada.

Coherencia 1. [No cumple con el| El item no tiene una relacion

El item tieme relacion logica criterio ldgica con la dimensidn.

con la dimensiégn o indicador

gue estd midiendo. 2. |Bajo nivel El itemn tiene wuna relacion
tangencialflejana con I3
dimensidn.

3. Moderado nivel El itemn tiene wuna relacion

moderada con la dimensicn
gue se estd midiendo.

4. JAlto nivel El item se enCuentra
relacionado con la dimensign
que se esta midiendo.




Relevancia

El item es esemcial o
importante, es decir debe zer
incluido.

1. o cumple con el| El item puede ser eliminado
criterio sin gue se vea afectada la

medicion de la dimensian

2. |Bajo mivel El item tiene alguna
relevancia, pero obro item
puede estar incluyendo lo gue
mide este.

3. Moderado nivel El item es relativamente
importante.

4. JAlto nivel El item &z muy relevante y
debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala del 1 al 4 su valoracion; asimismo,
brinde sus obhservaciones, en caso de considerar necesario.

1. Mo cumple con el
criterio

2. Bajo nivel

3. ploderado nivel

4. Ako nivel

Dimensiones del instrumento

Primera dimensign: Calidad percibida

Objetivos de la dimensidn [especificar qué se quiere medir): Determinar el estado de la
satisfaccidn del cliente antes de la aplicacion la SCh en una empresa dedicada al
arrendamiento de maquinaria, Piura 2023

Criterios Observaciones o
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Segunda dimensian: Cuarta dimensidn{dD)

Objetivos de |a dimension (especificar qué se guiere medir): Determinar el estado de la
satisfaccion del diente despuwés de la aplicacion la 50M en una empresa dedicada al
arrendamiento de maquinaria, Piura 2023

Criterios Observaciones o

Indicadores Items recomendaciones
Claridad | Coherencia Relevancia
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Agregar mas tablas sequn las dimensiones que estructuran & instrumento.
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A g, Gerardo Sosa Panta
IMGEMIERG INDUSTRIAL
CIP. 67134

Firma del evaluador
DML 03591940



Evaluacion por juicio de expertos

Respetade evaluador usted ha sido selecchonado para avaluar g instrumenta: “Medicidn de la
aplicacion del Supply Chain Managament™. L3 gvaluacion del instrumento es de gran relevamcia
para lograr que sea walido v aue bos resuitados abtendo: 3 partir de éste sean unlizados
eficiantermente, aportands al gushacer profesianal. Agradecamos su valkosa colaboracion.

1. Datos generales del evaluadar

Nombres y apellidas: OLIVER FABIAN CUPEN CASTAREDA
NUmero de documenta de | 02845346 - o
! identidad: i N ) —
Grado profesional; MAGISTER
Threa de experiencia protesional: | ADMINISTRATIVE B
Instltul;i-ei-n.lih-:lrﬂ: ESSALU[I'- . - - |
| Tiernpo de experiencia profesional; | 25 AROS - T
“Eaperiencia en investigacion: sl - '

2. Propdsito de |3 evaluacian

Ests evaluzcion tiene como abjetivo evaluar Iz aneidod de la aplicacion del instrumento de
“Medicidn de Iz aplicacion del Supaly Chain Managament-SCH° jal SCAHA a5 13 V1, o cual sa
evalda en el presente documental; el cual as confatrne can |os siguientes pbjetivos de fa tegis
titulada “Gestion de la cadena de suministros para mejorar |a satisfaceidn del cliznte da una

empresa dedicada al arrendamiento de maquinaria, Piura 2023
Objetivo peneral;

Amplermentar la gestidn de ba cadena de suministros para mejosar e satisfaccian del

chente de una empresa dedicada al arrandamiento de maguinaria, Fiura 2023

Ohjetivs especifices:

_Determinar 2 astado de ka satisfaccion del cliente antes de la apficacion una MRP ¢n

una empresa dedicada al arrendamiento de magquinaria, Piura 2023

-Aplicar la gestidn de la cadena de swuministros gard wna empresa dedicada ol

arrendamienta e maquinaria, Piura 10313



Mejorar b satisfaccion del clente en una empresa dedicada al arrendamienis 48

maguinana, Fura, 2023

3. Datos de la escala

| Wombre del instrumento:

Medicion de |3 aplicacién el Sugaly Chain Managamert |

: Autor(alies]:

Wiifreco Manuel Rojas Sitva v Jose Arquimeces Sinchez .
liménez (Autores de 13 Tesis)

Frocedencia:

Fropia (por los autores de la tesis) en base al Libra “Céma
gestionar ks cadena ¢ suministra: fundamentos, practca

| v aplicacionas en la vida real” de Weank [(2022] - Se usd

* las dimensionas propuestas por Weenk, asi cormo los

indicadores de su medicion de la variabile ¥ sud
dimensiones

administracion:

Asistila ::-:J Autn aplcable | |

Tiempa de aplicacion:

Durantz |3 aplicacion del proyecto aprox. 3 mesas

“Ambito de aplicacion:

Signifocacetn:

Enla EI'I'I-;'.};E_'SE misma y sus Areas relaclonadas en el S0M
S:'r'midéa Lravés da las dimensionas propuestas por |
Weenk (202 2] de forme cuantitativa caomo porcentaje de
aplicacion de La gestion de la cadens de suministros (W1}
Cuando dicha aplicacidn s2 implemente por completo an |
la mrmpresa de estudio; estz legara al 100% v ahi se verd

su influencia en la mejora 4 la satisfaceidn del clienta da

la empresa [V2),

4. Soporte tedrico

sedalar ef aporte tedrico y autor que sostiens el dimensionamiento de la variable de estudio

an &l instrumento

Instrurmento

| Dimensiones

Delinlcion

| Medicidn de la
+ gplicacion del Supply
Chain: Managament |

Empresarial o
estratéaica

Weenk (2022] comenta gue la cadena de
suministra constituye wna parte integral de fa
gctividad emprasarial, A finy &l cabo, |a cedena de
suministro constituye una parte inbegral de wna
emaresa, gue cantribuye Juntd con las demas dreas
y cepartamentos al éxito general de su actividad.
Exto impllcn que la eleccinn de acciones en el |
dmiito de la gesttor logistica debe encajar con la
estrategia gereral gue la empresa ha definids para !
el futuro




Técnica

Para Weenk (2022) estudia la infraestructura del
recinto, los sistemas de produccldn desde su
abastecimiento hasta distribucion, incluso también
la tecnalogla, fa panificacdn, la informitice que
sostiene todo el sistema productivo, por ende, |
dicha dimensién es aquella que guarda mayor
relacion con la ingenleria

Liderazgo

Para Weenk (2022) la gestion de la cadena de
suUministros gira én gran medida en torno al
liderazgo v los indlviduos. Esto se debe en gran
medida a su natusaleza multifacética, que abarca
una gama de actividades que incluyer ventas,
sarvicios posventa y edoulsiclones. Debldo a esto,
pxisten numerosas dreas de interdependencia cen
olres sectores funclonales del negocio. En lfa
practica, estas dreas pueden tener objetivos
distintos, lo que genera conflictos potenciales que
deben resalverse mediznte alineacion y gestion.
Las consideraciones clave incluyen procesas de
toma de decisiones, gosiion de partes interesadas,
dinamica de equipo e indicadores clave de

| desernperio (KPI).

5, Presentacidn de instrucciones para el juez

A continuacidn, a usted le presento el instrumento Mediciér de 1a aplicacion del Supply Chain
Managament elaborado por Wilfredo Manuel Rojas Silva y José Arguimedes Sanchez liménez en
el afio 2023. De acuerdo con los sigulentes indicadares calfique cada una de los siguientes items,

segun corresponda:
 Categoria o  Calificacion | Indicador |
| 1. Nocumpla con &l Elitem no es claro.
criterio
S Bajo nivel gl item requiers pastantes
madificaciones o una |
Claridad modificacion muy grande en
£l item se comprerde el uso de |as paladras de
facilmente, es decir, su acuerdo con su signlficado o
sintactica y semantica son por fa ordenacion de estas. |
adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion |
| muy especifica de algunos
B _' de los términos del item.
' 4. Alta nivel , [livem es clare, Liene
| semantica y sintaxis :

l adecuada.




Coherencia
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imensiones del instrumenta

Primera dimensiin: Empresarial o estratégica

Oibjetivos de la dimensidn (especificar gud se quiare madiry: Medir 13 aplicacion de la gestion
de la cadena de suministras para una empresa dedicada al arrendamients de maguinaria,

Piura 2023
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Segunda dimensidn: Téenica

Objetivas dé a dimensidn (especificar qué s quiere medir): Medlr 3 aplicacion de la gestion
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Agregar mds tablas segun las dimensiones que estructuran ¢l instrumento.
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Evaluacidn por Juicio de sxpertos
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Anexo 4. Modelo del consentimiento o asentimiento informado UCV

AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA

Yo, FERNANDO SEVERINO SUAREZ identificado con DNI N°42271014, en mi
calidad de jefe de taller del area de mantenimiento de la empresa CGM RENTAL
SAC. con R.U.C 20537284723, ubicada en la tercera Zona Industrial Lote. 11
Mz. b/ Pwura
OTORGO LA AUTORIZACION, a los Sres. Sanchez Jiménez, José Arquimedes
Identificado con DNI N°42235256, y Rojas Silva, Wilfredo Manuel Identificado
con DNI N*44962887, estudiantes de la Facultad de Ingenieria y Arquitectura, de
la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial de la Universidad Cesar Vallejo,
Filial Piura, para que utilice |a sigulente informacion de la empresa con fines
académicos:

- Data de maquinana

- Imagenes de los equipos,

- Informacién relevante para dicha investigacion.

con la finalidad de que pueda desarrollar su () Informe estadistico, () Trabajo de
Investigacion, (X) Tesis para optar el Titulo Profesional: De Ingeniero Industrial

() Publique los resultados de la investigacién en el repositorio institucional de |a
UCVv.

(X) Mantener en reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o

() Mencionar el nombre de la empresa.

[
JEFE DE TALLER
DNI 42271014



Los Estudiantes declaran gue los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de
Investigacion. en la Tesis son auténticos. En caso de comprobarse la falsedad
de datos, el Estudiante sera sometido al inicio del procedimiento disciplinano
correspondients; asimismo, asumira toda |la responsabilidad ante posibles
acciones legales que la empresa, otorgante de informacion. pueda ejecutar.

¢”LJ-

SAN NEZ JOSE ARQUIMEDES
DNI: 42235256

ROJAS SILVA WILFREDO MANUEL
DNI: 44962887



ANEXO 6

Proceso de Aplicacion de la SCM para Mejorar la Satisfaccion del Cliente en una

Empresa de Arrendamiento de Maquinaria, Piura 2023.

1. Evaluacion y Diagnostico Inicial:
1.1Se realiz0 una evaluacion detallada de las instalaciones actuales de
almacenamiento para identificar areas donde los equipos estan almacenados

de manera incorrecta o inadecuada.

Figura 6 Area externa— Ubicacion de la maquinaria



Figura 7 Area externa— Ubicacion de la maquinaria

1.2Valuaciones al desempefio del personal para identificar areas especificas

donde se estan produciendo incumplimientos en las labores asignadas.

Frecuencia Porcentaje
Alto 7 15.56%
Atencion al Cliente Medio 12 26.67%
Bajo 26 57.78%
Alto 2 4.44%
Logistica Medio 20 44.44%
Areas Bajo 23 51.11%
Alto 2 4.44%
Contabilidad Medio 29 64.44%
Bajo 14 31.11%
Alto 3 6.67%
Mantenimiento Medio 8 17.78%
Bajo 34 75.56%

Es crucial investigar las razones detras de las percepciones de baja atencion,

especialmente en areas donde el porcentaje en "Bajo" es alto. Esto podria

revelar areas de mejora en la gestion de recursos humanos o procesos dentro

de cada departamento.

Las areas con una alta proporcion en "Bajo" podrian necesitar intervenciones

para mejorar la satisfaccion y eficiencia del personal en esas funciones.



1.3Plazos de entrega del bien y servicio

Antes de establecer objetivos claros y medibles centrados en mejorar la
eficiencia operativa y la calidad del servicio al cliente en una empresa dedicada
al arrendamiento de maquinaria en Piura en 2023, es probable que la situacion

fuera la siguiente:

Eficiencia Operativa: Hubo problemas con el mantenimiento de las
maquinas, tiempos de inactividad prolongados, falta de seguimiento en la
programacion de mantenimientos preventivos, y posiblemente una gestion

deficiente del inventario de repuestos.

Los procesos internos podrian no estar claramente definidos, lo que podria
llevar a retrasos en la entrega de maquinaria a los clientes o confusiones en

la facturacién y documentacién asociada.

Calidad del Servicio al Cliente: Las quejas de los clientes podrian ser
frecuentes debido a entregas tardias, maquinas en mal estado o falta de
respuesta rapida a las solicitudes de soporte técnico. La comunicacion con
los clientes podria ser inconsistente o insuficiente, lo que podria generar

una percepcion negativa de la empresa.

1.4 Situacion inicial del personal en relacién a las capacitaciones recibidas para

brindar soluciones y/o respuestas.

Antes de la SCM

1. En términos de habilidades técnicas, hemos identificado que existe una variabilidad
considerable en el nivel de competencia técnica entre nuestro personal. Algunos empleados
demuestran un dominio soélido de las operaciones de maquinaria, mientras que otros podrian
beneficiarse de actualizaciones en conocimientos especificos para optimizar la eficiencia y la
seguridad en el trabajo.

2. En cuanto al servicio al cliente, aunque nuestro equipo en general proporciona soporte
adecuado, hemos recibido retroalimentacién sobre areas donde podemos mejorar la respuesta
rapida a las solicitudes de los clientes, la resolucion efectiva de problemas y la atencion
personalizada. Esto es crucial para mantener y fortalecer relaciones positivas con nuestros




clientes.

3. En relaciéon al trabajo en equipo, observamos una necesidad de fomentar una mayor
colaboracién y comunicacion entre los diferentes departamentos y equipos dentro de la
empresa. Mejorar la coordinacién y la sinergia entre los miembros del equipo no solo
optimizara la ejecucion de proyectos, sino que también fortalecera el ambiente laboral y la
eficiencia operativa.

1.5Situacion inicial del valor agregado innovador a sus productos y servicios
comparado a sus competidores.

Antes de la SCM
1. Existe la necesidad de una comprension mas profunda y detallada de las necesidades
especificas de nuestros clientes en Piura. Esto incluye no solo sus requisitos técnicos, sino
también sus expectativas en términos de servicio al cliente, tiempos de respuesta y flexibilidad
en las soluciones ofrecidas.

2. Paradiferenciarse de manera significativa, debe explorar oportunidades para introducir nuevas
tecnologias y caracteristicas avanzadas en la flota de maquinaria. Esto podria implicar la
adopcién de maquinaria mas eficiente en términos de consumo de energia, soluciones de IoT
para el monitoreo remoto, o la inclusién de servicios de valor afiadido como mantenimiento
predictivo o capacitacion especializada para nuestros clientes.

3. No comunica de manera efectiva el valor agregado innovador a través de estrategias de
marketing y posicionamiento es crucial, llegando a interferir en las fortalezas diferenciales en
campafias publicitarias, presencia en medios digitales y participacion en eventos sectoriales
clave en Piura.

1.6 Analisis de las promociones antes de la aplicacion de la SCM.

Antes de la SCM
1. El mercado de arrendamiento de maquinaria en Piura es dinamico y altamente competitivo.
Existen varios competidores que también ofrecen una gama similar de productos y servicios.
Por lo tanto, es imperativo diferenciarse mediante promociones que no solo sean atractivas en
términos de precio, sino que también destaquen por su valor afiadido y beneficios adicionales
para los clientes.

2. Mejorar la estrategia de comunicacién para promocionar estas ofertas de manera clara y
persuasiva. Esto incluye utilizar canales adecuados como redes sociales, campafias por
correo electronico, publicidad local y colaboraciones con asociaciones industriales para
maximizar el alcance y la visibilidad de las promociones.

3. Considerar la inclusion de valor agregado en las promociones, como periodos extendidos de
alquiler sin costo adicional, servicios de mantenimiento incluidos, capacitacion especializada
para operadores, o0 la opcion de actualizacion a equipos mas avanzados con descuentos
preferenciales.




2. Estructura organizativa

Gerencia General

Administraciény
Finanzas

[ Contabilidad ] [ Cobranzas ] [ Compras ] [ Almacén ]

lefe de compras

Analistade Analistade
comprasn2 1 comprasn? 2

Figura 8 Estructura organizativa

La estructura organizativa actual no ha fomentado adecuadamente el desarrollo
profesional y la capacitacion continua del personal. La falta de programas
estructurados de desarrollo de habilidades ha afectado la retencion de talentos
y la motivacion del equipo, dificultando la construccién de una fuerza laboral

robusta y altamente competente.

3. Modelo Canva - Empresa de Arrendamiento de Maquinaria, Piura 2023

Modelo Canva de Fallas

1. Segmento de Clientes 6. Recursos Clave
Problema: Falta de segmentacién clara de Problema: Inversion insuficiente en
mercado. tecnologia y mantenimiento de
Impacto: Dificultad para entender Ilas maquinaria.
necesidades especificas de diferentes tipos de Impacto: Aumento de costos operativos,
clientes, oportunidades perdidas de deterioro de la calidad del servicio y riesgo
personalizacion de servicios. de obsolescencia de equipos.

2. Propuesta de Valor 7. Actividades Clave
Problema: Propuesta de valor genérica y poco Problema: Falta de optimizaciéon en la
diferenciada. gestion de operaciones y logistica.
Impacto: Baja percepcidn de valor por parte de Impacto: Ineficiencias en la entrega y
los clientes, dificultad para destacar frente a la recogida de equipos, retrasos en la
competencia. respuesta a solicitudes de servicio.

3. Canales 8. Socios Clave
Problema: Dependencia excesiva de canales Problema: Relaciones débiles con
tradicionales. proveedores y colaboradores estratégicos.




Impacto: Limitacibn en la cobertura de
mercado, falta de adaptacion a tendencias
digitales y nuevas formas de comunicacion.

4. Relacién con los Clientes
Problema: Falta de estrategias claras de
fidelizacion y gestion de relaciones.
Impacto: Alta rotacion de clientes, falta de
recomendaciones y referencias positivas.

5. Flujo de Ingresos
Problema: Modelo de ingresos estatico y poco
flexible.
Impacto: Ingresos inconsistentes, dificultad
para aprovechar oportunidades de ingreso
recurrente o adicional.

Impacto: Limitaciones en la disponibilidad
de maquinaria especializada, dificultades
para ofrecer soluciones integradas a los
clientes.

9. Estructura de Costos
Problema: Costos operativos elevados y
poco controlados.
Impacto: Margen de beneficio reducido,
dificultad para competir en precios y
rentabilidad comprometida.

Este modelo Canva destaca areas criticas de mejora para la empresa de

arrendamiento de maquinaria en Piura en 2023. Identificar y abordar estas fallas

estratégicamente ha podido permitir a la empresa fortalecer su posicion en el

mercado, mejorar la eficiencia operativa y adaptarse mejor a las necesidades

cambiantes de los clientes y del entorno competitivo.

Modelo Canva Optimo

1. Segmento de Clientes
Empresas de  construccion, industrias
manufactureras y agricolas en Piura.

2. Propuesta de Valor
Arrendamiento  flexible de  maquinaria
especializada con servicio técnico rapido y
eficiente.

3. Canales
Plataforma online para reservas y consultas.
Presencia fisica en oficinas estratégicas en
Piura
Asociaciones con empresas de construccion y
consultoria

4. Relacién con los Clientes
Enfoque en la personalizacién del servicio.
Gestion proactiva de relaciones.

6. Recursos Clave
Maguinaria moderna y bien mantenida.
Equipo técnico calificado
Plataforma tecnolégica para gestion de
inventario y operaciones.

7. Actividades Clave
Gestion de inventario y logistica.
Mantenimiento preventivo y reactivo de
maquinaria
Atencién al cliente y soporte técnico
personalizado

8. Socios Clave
Proveedores de maquinaria de calidad.
Empresas de transporte y logistica
Asociaciones estratégicas con contratistas
y consultoras en Piura




Atencion al cliente de alta calidad

5. Flujo de Ingresos
Ingresos recurrentes por alquiler de equipos a
largo plazo.
Tarifas por servicios adicionales
(mantenimiento avanzado y formacion
especializada)

9. Estructura de Costos
Costos operativos (mantenimiento,
logistica).
Costos de adquisicidon de maquinaria
Gastos de  personal técnico vy
administrativo

Este modelo Canva optimizado proporciona una vision clara y estructurada de cémo

la empresa de arrendamiento de maquinaria en Piura puede maximizar sus fortalezas

y abordar sus desafios para lograr un crecimiento sostenible y una mayor satisfaccion

del cliente en 2023.



4. Situacion posterior a la aplicacion de la SCM

4.1 Se logré disefiar estrategias para reorganizar las instalaciones
almacenamiento, asegurando que los equipos estén almacenados

manera segura y accesible para facilitar su rapida disponibilidad.

——
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Figura 9 Area externa— Futura ubicaciéon de la maquinaria
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Figura 10 Nuevas areas de ubicacion de la maquinaria
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4.2 Valuaciones al desempefio del personal para identificar areas especificas donde

se estan produciendo incumplimientos en las labores asignadas.

Frecuencia Porcentaje

y Alto 12 26.67%

Atencion al e g 30 66.67%
Cliente _

Bajo 3 6.67%

Alto 12 26.67%

Logistica  Medio 23 51.11%

Areas Bajo 10 22.22%

Alto 12 26.67%

Contabilidad Medio 28 62.22%

Bajo 5 11.11%

Alto 12 26.67%

Mantenimiento Medio 24 53.33%

Bajo 9 20.00%

Las areas de Atencion al Cliente, Logistica, Contabilidad y Mantenimiento
muestran una distribucion variada en sus evaluaciones, con una tendencia general
hacia el nivel "Medio" en la mayoria de los casos. Hay oportunidades claras para
mejorar en todas las areas, especialmente en la reduccién de las respuestas
categorizadas como "Bajo". Las areas que reciben calificaciones mas bajas (Bajo)
pueden requerir intervenciones especificas y acciones correctivas para elevar la

satisfaccion y el rendimiento.
4.3 Plazos de entrega del bien y servicio

Después de establecer objetivos claros y medibles centrados en mejorar estos
aspectos, la situacién podria haber mejorado significativamente:

a. Eficiencia Operativa: Implementacién de un programa de mantenimiento
preventivo riguroso, reduciendo el tiempo de inactividad de las maquinas y

mejorando su disponibilidad para los clientes.



NO

Optimizacion de los procesos internos, utilizando sistemas de gestion de
inventarios y programacion mas eficientes para garantizar una entrega

oportuna y precisa de las maquinas.

b. Calidad del Servicio al Cliente: Mayor satisfaccion del cliente debido a una
respuesta mas rapida y efectiva a sus necesidades.
Mejora en la comunicacién con los clientes, proporcionando actualizaciones
regulares sobre el estado de sus pedidos o contratos de arrendamiento, y
ofreciendo un soporte técnico de calidad de manera oportuna.
4.4 Situacidon actual del personal en relacién a las capacitaciones recibidas para
brindar soluciones y/o respuestas.
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Actividades ANO 2023
OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO

Elaboracion y planificacién de las
capacitaciones al personal.
Evaluacién del desempefio del
personal

Sesion 1: Mejora de Habilidades
Técnicas

Revision de Tipos de Maquinaria
y Aplicaciones

Mantenimiento  Preventivo vy
Correctivo

Practicas en Equipos

Sesién 2: Mejora en el Servicio al
Cliente

Comunicacién Efectiva  con
Clientes

Resolucion de Problemas vy
Gestién de Conflictos
Simulaciones de Escenarios

Sesién 3: Mejora en el Trabajo
en Equipo




Dinamicas de Equipo y
Colaboracion
Liderazgo Situacional y Roles
Aplicacién Practica
Elaboracién de informe y
evaluacion del desempefio del
personal.

4.5Situacién final del valor agregado innovador a sus productos y servicios
comparado a sus competidores.

Después de la SCM
1. La introduccion de tecnologia avanzada en la gestion de flotas ha permitido ofrecer a los
clientes un monitoreo en tiempo real del estado y ubicacién de los equipos arrendado.

2. Se implementaron servicios de mantenimiento predictivo que utilizan sensores integrados en
la maquinaria para identificar y abordar problemas potenciales antes de que afecten la
operatividad. Esto ha reducido significativamente los tiempos de inactividad no planificados,
mejorando la satisfaccion del cliente y fortaleciendo las relaciones a largo plazo.

3. Entérminos de servicio al cliente, la empresa ha establecido un centro de atencién al cliente
24/7, facilitando una respuesta inmediata a consultas y emergencias, lo cual ha sido
fundamental para diferenciarse de los competidores y consolidar su reputacién como lider en
servicio al cliente en el sector de arrendamiento de maquinaria en Piura.

4.6 Analisis de las promociones después de la aplicacion de la SCM.
Después de la SCM

1. Laimplementacion de promociones estratégicas esta generando un aumento significativo en
la demanda de sus servicios de arrendamiento. Ofreciendo descuentos por volumen, tarifas
especiales por periodos prolongados de alquiler y paquetes de servicios adicionales gratuitos
0 con descuento, la empresa esta logrando captar la atencién de una mayor base de clientes
potenciales.

2. Las promociones han fortalecido la lealtad de los clientes existentes, quienes valoran las
oportunidades de ahorro y los beneficios adicionales recibidos. Esto ha contribuido a una
mayor retencion de clientes y a recomendaciones positivas boca a boca, consolidando la
reputacion de la empresa como proveedor confiable y accesible en el sector de arrendamiento
de magquinaria en Piura.

3. Las promociones atractivas estan posicionado a la empresa de manera favorable frente a sus
rivales. Al diferenciarse no solo por la calidad de sus servicios y la variedad de equipos
disponibles, sino también por ofrecer valor agregado a través de promociones y ofertas
especiales, esta ganando una ventaja competitiva notable. Esto ha resultado en un aumento
en la cuota de mercado y una mayor visibilidad en comparacion con competidores que no han
adoptado estrategias similares.




5. Estructura organizativa

La optimizacion en la estructura organizativa podra posicionar a la empresa de
arrendamiento de maquinaria en Piura como un lider en su sector, capaz de responder
de manera eficiente a las demandas del mercado, ofreciendo soluciones innovadoras
y de alta calidad a sus clientes. Este enfoque estratégico no solo podra mejorar la
eficiencia interna y la rentabilidad, sino que también fortalecer la reputacion y la

capacidad de crecimiento sostenido en el futuro préximo.



ANEXO 7

30/5/24, 8:09 p.m. Correo de Cgmrental.com.pe - Re: NEUMATICO EN MAL ESTADO || CLIENTE AGRICOLA ANDREA - FUNDO JAYANCA

1 I c G M Fernanado Severino <fernando.severino@cgmrental.com.pe>
| RENTAL

Re: NEUMATICO EN MAL ESTADO || CLIENTE AGRICOLA ANDREA - FUNDO
JAYANCA

1 mensaje

Manuel Chumacero <almacen.piura@cgmrental.com.pe> 16 de abril de 2024, 17:56
Para: Nilton Bustamante <nilton.bustamante@cgmrental.com.pe>

Cc: Edgard Malpartida <edgar.malpartida@cgmrental.com.pe>, Marco Sandoval <marco.sandoval@cgmrental.com.pe>,
Geyner Gallegos <geyner.gallegos@cgmrental.com.pe>, Paulo Gonzales <paulo.gonzales@cgmrental.com.pe>, Elmer
Vasquez <elmer.vasquez@cgmrental.com.pe>, Jairo Yalta <jairo.yalta@cgmrental.com.pe>, Cesar Tejada
<cesar.tejada@cgmrental.com.pe>, Jorge Olivera <jorge.olivera@cgmrental.com.pe>, Jean Venero
<jean.venero@cgmrental.com.pe>, Fernanado Severino <fernando.severino@cgmrental.com.pe>, Vladimir Torres
<vladimir.torres@cgmrental.com.pe>

Nilton, lo solicitado.

Manuel Chumacero Espinoza
1 l Asistente Logistico — Zona Norte
L | RENTAL
Telf : (511) 713 0500 | Celular - 919289623

Alq uiler y venta almacen.piura@cgmrental.com.pe|www.cgmrental.com.pe
de maquinaria 1S0 9001 | 150 45001 | 150 14001 | 150 37001

El mar, 16 abr 2024 a las 16:38, Nilton Bustamante (<nilton.bustamante@cgmrental.com.pe>) escribio:
Estimado, @Marco Sandoval @Manuel Chumacero buen dia.

Su apoyo generando la GR para realizar el envio del neumatico a Lima.
Consignar:

« Geyner Gallegos.
¢ Anthony Gutierrez

Envia:
+ Jose Capuriay Saavedra.
* C43168092
« Unidad: BMU-822.

Quedo atento a tus comentarios.

Saludos cordiales.

Nilton Bustamante Zena

c G I I Asistente de Servicio Técnico Campo - Zona Norte
|

RENTAL
| Cel. 992761087

Alq Uiler v. ve r!ta Panamericana Norte Km.793 Chiclayo - Lambayeque - Peru
de maquinaria

www.cgmrental.com.pe | nilton.bustamante@cgmrental.com.pe

1SO 9001 | ISO 45001 | ISO 14001 | I1SO 37001

El lun, 15 abr 2024 a las 17:23, Edgard Malpartida (<edgar.malpartida@cgmrental.com.pe>) escribié:

https://mail.google .com/mail/u/0/?ik=c4cd749dd5&view=pt&search=all&permthid=thread-f:1796440397477259660%7Cmsg-f: 1796537362696 90... 1/5



30/5/24, 8:09 p.m. Correo de Cgmrental.com.pe - Re: NEUMATICO EN MAL ESTADO || CLIENTE AGRICOLA ANDREA - FUNDO JAYANCA

Nilton Bustamante Zena

c G I I Astistente de Servicio Técnico Campo - Zona Norte
|

RENTAL
| Cel. 992761087

Aquiler \/' ve r!ta Panamericana Norte Km.793 Chiclayo - Lambayeque - Peru
de maquinaria

www.cgmrental.com.pe | nilton. bustamante@cgmrental.com.pe

1SO 9001 | ISO 45001 | ISO 14001 | 1SO 37001

El séb, 13 abr 2024 a las 23:00, ElImer Vasquez (<elmer.vasquez@cgmrental.com.pe>) escribio:
Nilton

Enviar las fotos a Geyner y el neumatico a Lima también a nombre de Geyner.

Elmer Vasquez Rimarachin

“ I Supervisor de Servicio Técnico Campo - Zona Norte.

Cel : 957388500

Alquiler y venta
de maquinaria

Av. Sanchez Cerro Mz. B Lte. 11 Tercera Zona
Industrial Piura

elmer.vasquez@cgmrental.com.pe | www.cgmrental.com.pe

ISO 9001 | ISO 45001 | ISO 14001 | ISO 37001

De: Paulo Gonzales <paulo.gonzales@cgmrental.com.pe>

Enviado el: viernes, 12 de abril de 2024 00:31

Para: 'Geyner Gallegos' <geyner.gallegos@cgmrental.com.pe>; 'Edgard Malpartida’
<edgar.malpartida@cgmrental.com.pe>; 'Elmer Vasquez' <elmer.vasquez@cgmrental.com.pe>

CC: 'Jairo Yalta' <jairo.yalta@cgmrental.com.pe>; 'Cesar Tejada' <cesar.tejada@cgmrental.com.pe>; ‘Jorge
Olivera' <jorge.olivera@cgmrental.com.pe>; 'Nilton Bustamante' <nilton.bustamante@cgmrental.com.pe>
Asunto: NEUMATICO EN MAL ESTADO || CLIENTE AGRICOLA ANDREA - FUNDO JAYANCA

Geyner / Edgar buenas noches.

Respecto al tema del asunto, nuestro cliente Agricola Andrea reporta que el tractor de cip M112918 llego a
fundo con hernias en el neumatico delantero derecho.

Fotografias:

https://mail.google.com/mail/u/0/?ik=c4cd749dd5&view=pt&search=all&permthid=thread-f:1796440397477259660%7Cmsg-f: 179653736269690. .. 4/5



30/5/24, 8:09 p.m. Correo de Cgmrental.com.pe - Re: NEUMATICO EN MAL ESTADO || CLIENTE AGRICOLA ANDREA - FUNDO JAYANCA

¥ ok N o
b A PRS T

El neumatico averiado se enviara el dia de mafiana a Lima.
Quedo atento a sus comentarios.

Saludos cordiales.

https://mail.google.com/mail/u/0/?ik=c4cd749dd5&view=pt&search=all&permthid=thread-f:1796440397477259660%7Cmsg-f: 179653736269690. .. 3/5



30/5/24, 8:09 p.m. Correo de Cgmrental.com.pe - Re: NEUMATICO EN MAL ESTADO || CLIENTE AGRICOLA ANDREA - FUNDO JAYANCA
Ok Nilton

Nos envias el neumatico fallado a Lima
gestionar por garantia los reportes adicionales

saludos
Edgard Malpartida Ramos
1 l c G M Jefe Nacional de Talleres
| RENTAL

. Telf : (511) 713 0500 Anx. | Cel : 986672268
Alql'"ler y Venta Panamericana Sur Km. 30.5, San Pedro, Lurin, Lima, Peru

d e ma q u i na I'i & edgar.malpartida@cgmrental.com.pe | www.cgmrental.com.pe
1ISO 9001 | ISO 45001 | ISO 14001 | ISO 37001

El lun, 15 abr 2024 a la(s) 5:11 p.m., Nilton Bustamante (nilton.bustamante@cgmrental.com.pe) escribio:
Estimado, @Edgard Malpartida @Geyner Gallegos buen dia.

Adjunto fotos solicitadas del equipo M112918, adicional las fotos del cambio de neumatico averiado (Hernia).

Adicional para comentarles que tenemos observaciones que fueron levantadas in situ, lineas abajo algunos
pendientes para seguimiento.

* Equipo M112920 - Faja rota por la mitad - (Se necesita reemplazar a la brevedad).

« Equipo M112389 - Embrague con accionamiento duro. (Se realiz6 regulacion - se estard monitoreando).

https://mail.google.com/mail/u/0/?ik=c4cd749dd5&view=pt&search=all&permthid=thread-f:1796440397477259660%7Cmsg-f: 179653736269690. .. 2/5



30/5/24, 8:09 p.m. Correo de Cgmrental.com.pe - Re: NEUMATICO EN MAL ESTADO || CLIENTE AGRICOLA ANDREA - FUNDO JAYANCA

-

Favor su apoyo validando dicha informacién urgente.

+ Fecha de despacho: Lurin, martes 09 de abril.

@EImer Vasquez

Podemos realizar un cambio de neumatico en la entrega técnica?
Quedo atento a sus prontos comentarios.

Saludos,

Paulo Gonzales

“ I Supervisor Comercial — Zona Norte

Cel : (+51) 986672267

Alquiler y venta
de maquinaria

Oficina : Mz. B-Lt. 11, Tercera Zona Industrial | Piura-Pera

paulo.gonzales@cgmrental.com.pe | www.cgmrental.com.pe

1SO 9001 | ISO 45001 | ISO 14001 | ISO 37001

20537284723-09-EG07-6169.pdf
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ANEXO 8 OTROS

Tabla 7

Los equipos brindados son de calidad

Frecuencia Porcentaje

Valido Muy en desacuerdo 12 12,0
En desacuerdo 88 88,0
Total 100 100,0

En la tabla 7 se observa que antes de la aplicacion de SCM, el 88.0% de los evaluados
indicaron que estan en desacuerdo con la calidad de los equipos que se brinda y el
12.0% estdn muy en desacuerdo. Esto se deberia a que los equipos no estuvieran
siendo mantenidos adecuadamente ni actualizados con la frecuencia necesaria, lo que
podria llevar a problemas de rendimiento, fallos frecuentes y una percepcion negativa
sobre su calidad. Una alta incidencia de averias y reparaciones necesarias puede
haber contribuido a la percepcion de que los equipos no eran de buena calidad. Los
clientes que experimentan tiempos de inactividad debido a fallos de equipo pueden
estar especialmente insatisfechos. La facilidad de uso y la eficiencia de los equipos
también afectan la percepcion de calidad. Si los equipos eran dificiles de operar, no
cumplian con las expectativas de rendimiento o no ofrecian caracteristicas modernas,
los usuarios pueden haber evaluado negativamente su calidad. Si la competencia de
CGM RENTAL SAC estaba ofreciendo equipos mas modernos, eficientes y mejor
mantenidos, los clientes pueden haber comparado desfavorablemente los equipos de
CGM RENTAL SAC, lo que contribuye a una percepcion negativa de su calidad.

En resumen, antes de la implementacion del SCM, la percepcién negativa sobre la
calidad de los equipos en CGM RENTAL SAC puede haberse debido a una
combinacion de falta de mantenimiento y actualizacion, alta incidencia de averias,
mala experiencia de usuario, comparacion desfavorable con la competencia y
feedback negativo de otros clientes. Estos factores combinados contribuyeron a una
percepcion general de baja calidad en los equipos ofrecidos por la empresa.



Tabla 8

La empresa se encuentra en una ubicacion idonea para la atencion de sus clientes

Frecuencia Porcentaje

Valido Muy en desacuerdo 22 22,0
En desacuerdo 76 76,0
Ni de acuerdo ni en 2 2,0
desacuerdo
Total 100 100,0

En la tabla 8 se observa que antes de la aplicacion de SCM, el 76.0% de los evaluados
indicaron que estan en desacuerdo con las instalaciones en donde se encuentra la
empresa, el 22.0% estan muy en desacuerdo y el 2.0% no estd de acuerdo ni en
desacuerdo. Esto se deberia a Condiciones de las Instalaciones: Las instalaciones en
mal estado, con problemas de mantenimiento, limpieza y organizacion, lo que
generaria una percepcion negativa entre los evaluados. Espacio Insuficiente: Las
instalaciones son demasiado pequefias o mal distribuidas, lo que dificultaria el
almacenamiento y la exhibicion adecuada de la maquinaria pesada. Esto puede causar
problemas de accesibilidad y una experiencia negativa para los clientes. Falta de
Comodidades: Las instalaciones carecen de comodidades béasicas y facilidades para
los clientes, como areas de espera confortables, bafios limpios y servicios adicionales
gue mejoren la experiencia del cliente. Seguridad y Sefalizacion: La falta de medidas
de seguridad adecuadas y una sefializacion clara dentro de las instalaciones puede
haber creado un entorno cadtico y poco seguro, lo que afecta negativamente la
percepcion de los clientes.

La alta tasa de desacuerdo con las instalaciones de CGM RENTAL SAC antes de la
implementacion del SCM puede explicarse por problemas relacionados con las
condiciones fisicas y el mantenimiento de las instalaciones, el espacio disponible, la
falta de comodidades y la sefalizacion y seguridad dentro del area. Estos factores
contribuyeron a una percepcion general negativa sobre las instalaciones de la

empresa.



Tabla 9

La empresa posee horarios idoneos de atencién al publico

Frecuencia Porcentaje

Valido Muy en desacuerdo 17 17,0
En desacuerdo 83 83,0
Total 100 100,0

En la tabla 9 se observa que antes de la aplicacion de SCM, el 83.0% de los evaluados
indicaron que estan en desacuerdo con los horarios de atencion y el 17.0% estan muy
en desacuerdo. Esto se deberia a que los horarios de atencion pueden no haber sido
convenientes para la mayoria de los clientes. Por ejemplo, si los horarios de apertura
y cierre eran limitados y no se ajustaban a las necesidades de los clientes que trabajan
durante el dia, esto podria haber causado insatisfaccion. Falta de Flexibilidad: La falta
de flexibilidad en los horarios de atencion, como no ofrecer atencion durante los fines
de semana o fuera de las horas estandar, podria haber limitado la capacidad de los
clientes para interactuar con la empresa en momentos que les resulten mas
convenientes. Acceso a Soporte: La disponibilidad limitada del personal de soporte
durante los horarios de atencion puede haber dificultado a los clientes obtener ayuda
0 resolver problemas de manera oportuna, aumentando la insatisfacciéon con los
horarios de atencién. Estos factores contribuyeron a una percepcion general negativa

sobre los horarios de atencion de la empresa.

Tabla 10

La informacion propiciada por la empresa acerca de sus productos y servicios es
idonea

Frecuencia Porcentaje

Valido Muy en desacuerdo 59 59,0
En desacuerdo 41 41,0
Total 100 100,0

En la tabla 10 se observa que antes de la aplicacion de SCM, el 59.0% de los
evaluados indicaron que estan en muy desacuerdo con la informacion acerca de sus



productos y servicios y el 41.0% estan en desacuerdo. Esto se deberia a Informacion
incompleta o inexacta: La informacion proporcionada sobre los productos y servicios
no es completa o precisa, lo que genera confusion y desconfianza entre los clientes.
Esto incluye especificaciones técnicas, disponibilidad y condiciones de alquiler o venta.
Falta de Detalles Técnicos: En el caso de maquinaria pesada usada, los clientes
necesitan detalles técnicos precisos para tomar decisiones informadas. La ausencia
de informacion detallada sobre el estado de los equipos, su historial de mantenimiento
y uso previo han contribuido a la percepcion negativa. Accesibilidad de la Informacion:
Si la informacién no era facilmente accesible o estaba dispersa en mdultiples fuentes,
los clientes habrian tenido dificultades para encontrar la informacién que necesitaban
de manera eficiente. Un sitio web desorganizado o falta de materiales informativos en
la tienda son un ejemplo de este problema. Capacitacién del Personal: El personal no
esta adecuadamente capacitado para proporcionar informacion precisa y util sobre los
productos y servicios. Esto lleva a inconsistencias en la informacién proporcionada y a
una experiencia negativa para el cliente. Comunicacion Deficiente: Una falta de
comunicacién clara y efectiva entre la empresa y los clientes habrian llevado a
malentendidos y expectativas no cumplidas. Esto incluye respuestas tardias a
consultas, poca claridad en los términos y condiciones, y una falta de atencion
personalizada. Estos factores contribuyeron a una percepcién general negativa sobre
la calidad de la informacion proporcionada por la empresa.

Tabla 11

La empresa brinda seguridad dentro de sus instalaciones

Frecuencia Porcentaje

Véalido Muy en desacuerdo 5 5,0
En desacuerdo 87 87,0
Ni de acuerdo ni en 8 8,0
desacuerdo
Total 100 100,0

En la tabla 11 se observa que antes de la aplicacion de SCM, el 87.0% de los

evaluados indicaron que estan en desacuerdo con la seguridad que brinda la empresa



dentro de las instalaciones, el 8.0% no esta de acuerdo ni en desacuerdo y el 5.0%
estdn muy en desacuerdo. Esto se deberia a las condiciones de Infraestructura: Las
instalaciones tiene problemas de infraestructura que afectan la seguridad, como areas
mal iluminadas, caminos o pisos en mal estado, y falta de sefalizacion adecuada. Falta
de Protocolos de Seguridad: La ausencia de protocolos claros y efectivos para la
gestion de la seguridad han contribuido a una percepcién de inseguridad. Esto incluye
procedimientos de evacuacion, manejo de equipos peligrosos y respuesta a
emergencias. Comunicacion Deficiente sobre Seguridad: Si la empresa no
comunicaba de manera efectiva las medidas de seguridad implementadas, los clientes
y empleados no pueden estar conscientes de las acciones tomadas para garantizar su
seguridad, lo que contribuye a la percepcion negativa. Estos factores contribuyeron a
una percepcion general negativa sobre la seguridad dentro de las instalaciones de la

empresa.

Tabla 12

El personal de la empresa se comport6 de forma correcta durante su atencion

Frecuencia Porcentaje

Valido Muy en desacuerdo 14 14,0
En desacuerdo 69 69,0
Ni de acuerdo ni en 17 17,0
desacuerdo
Total 100 100,0

En la tabla 12 se observa que antes de la aplicacion de SCM, el 69.0% de los
evaluados indicaron que estan en desacuerdo con gue el personal de la empresa se
comport6 de forma correcta, el 17.0% no esta de acuerdo ni en desacuerdo y el 14.0%
estan muy en desacuerdo. Esto se deberia a falta de capacitacion del personal: El
personal no ha recibido la capacitacién adecuada en atencion al cliente, lo que resultd
en un comportamiento poco profesional o inadecuado. Actitud del personal: La actitud
del personal habria sido percibida como poco amigable, indiferente o desinteresada,

lo que generd una percepcion negativa entre los clientes.



Tabla 1

El personal de la empresa muestra profesionalismo

Frecuencia Porcentaje

Valido Muy en desacuerdo 15 15,0
En desacuerdo 76 76,0
Ni de acuerdo ni en 8 8,0
desacuerdo
Muy de acuerdo 1 1,0
Total 100 100,0

En la tabla 13 se observa que antes de la aplicacion de SCM, el 76.0% de los
evaluados indicaron que estan en desacuerdo con la muestra de profesionalismo de
la empresa, el 15.0% estan muy en desacuerdo, el 8.0% no est4 de acuerdo ni en
desacuerdo y el 1% se encuentra de acuerdo. Esto se deberia a que el personal no ha
recibido capacitacion adecuada en atencion al cliente y conocimientos técnicos
necesarios, lo que afecta la percepcion de profesionalismo. Comportamientos poco
profesionales, como la falta de puntualidad, actitud desinteresada o trato poco cordial,
pueden haber contribuido a la percepcion de falta de profesionalismo. Instalaciones y
equipos en mal estado o mal mantenidos dan una imagen de descuido y falta de
profesionalismo. La falta de procesos bien definidos y la organizacion ineficiente
generan problemas operativos que afectan la percepcién de profesionalismo. La
ausencia de una imagen corporativa clara y profesional, como uniformes, material de
marketing adecuado y una presentacion consistente, afectan negativamente la

percepcion de la empresa.



Tabla 14

El personal de la empresa denota un buen cuidado de su persona

Frecuencia Porcentaje

Valido

Muy en desacuerdo 29
En desacuerdo 68
Ni de acuerdo ni en 1
desacuerdo

Muy de acuerdo 2
Total 100

29,0
68,0
1,0

2,0
100,0

Nota. Se observa que antes de la aplicacién de SCM, el 68.0% de los evaluados

indicaron que estan en desacuerdo con que el personal denota un buen cuidado de su

persona, el 29.0% estan muy en desacuerdo, el 1.0% no esta de acuerdo ni en

desacuerdo y el 2% se encuentra de acuerdo. Esto se deberia a falta de uniformidad

y presentacion: El personal no cuenta con uniformes adecuados lo cual afecta la

percepcion de profesionalismo y cuidado personal. Politicas de imagen personal: La

empresa no ha implementado o comunicado politicas claras sobre la apariencia

personal y la higiene, resultando en una falta de estandares uniformes entre los

empleados. Ambiente de trabajo: Un ambiente de trabajo descuidado o sucio influye

negativamente en la motivacion del personal para mantener una buena apariencia

personal.

Tabla 15

El personal de la empresa se comunica con seguridad respecto a temas de la

empresa refiere

Frecuencia Porcentaje

Valido

Muy en desacuerdo 28
En desacuerdo 71
Ni de acuerdo ni en 1
desacuerdo

Total 100

28,0
71,0
1,0

100,0

En la tabla 15 se observa que antes de la aplicacion de SCM, el 71.0% de los



evaluados indicaron que estan en desacuerdo con que se comunica con seguridad
respecto a temas, el 28.0% estan muy en desacuerdo y el 1.0% no esta de acuerdo ni
en desacuerdo, se deberia a que el personal le falta capacitacion técnica: El personal
no ha recibido la capacitacion técnica necesaria para sentirse seguros al hablar sobre

productos y servicios, lo que resulta en una comunicacion vacilante y poco confiable.

Desconocimiento de los Productos: La falta de conocimiento profundo sobre los
productos y servicios que ofrece la empresa habria llevado a que los empleados se
sientan inseguros al responder preguntas o proporcionar informacién a los clientes.

Falta de Actualizacion en Procedimientos: La ausencia de informacion actualizada
sobre procedimientos internos, politicas o detalles de los productos han contribuido a

que el personal se sienta inseguro al proporcionar informacion.

Tabla 16

La empresa aguarda la confidencialidad proveedor-cliente
Frecuencia Porcentaje

Véalido Muy en desacuerdo 14 14,0
En desacuerdo 76 76,0
Ni de acuerdo ni en 10 10,0
desacuerdo
Total 100 100,0

En la tabla 16 se observa que antes de la aplicacion de SCM, el 76.0% de los
evaluados indicaron que estan en desacuerdo con la aguarda la confidencialidad
proveedor-cliente, el 14.0% estdn muy en desacuerdo y el 10.0% no esté ni de acuerdo
ni en desacuerdo, se deberia a la falta de politicas de confidencialidad: La empresa no
ha establecido o comunicado claramente politicas estrictas sobre la confidencialidad
de la informacion entre proveedores y clientes, lo que genera desconfianza.
Capacitacion insuficiente del personal: El personal no ha recibido la capacitacion
adecuada sobre la importancia y las practicas para mantener la confidencialidad, lo

gue resulta en manejo inadecuado de la informacion sensible.



Tabla 17

La imagen de la empresa es reconocida por ser lider en su rubro
Frecuencia Porcentaje

Véalido Muy en desacuerdo 22 22,0
En desacuerdo 78 78,0
Total 100 100,0

En la tabla 17 se observa que antes de la aplicacion de SCM, el 78.0% de los
evaluados indicaron que estan en desacuerdo con la imagen de la empresay el 22.0%
estdn muy en desacuerdo, pues se deberia a experiencias negativas de clientes
anteriores, comentarios desfavorables en linea o criticas publicas podrian haber
dafado la reputacion de la empresa, lo que afecta la percepcion de su imagen.
Experiencia de la cliente insatisfactoria: Si los clientes tuvieron experiencias negativas
con los productos, servicios o atencion al cliente de la empresa, es probable que su
percepcion de la imagen de la marca sea negativa. Marketing ineficaz: Estrategias de
marketing ineficaces o mal dirigidas habrian contribuido a una percepcién negativa de
la imagen de la empresa entre el publico objetivo. Estos factores pueden haber
contribuido a una percepcién general de la empresa como poco atractiva o poco

confiable.

Tabla 18

La imagen de la empresa es reconocida por ofrecer buen servicio y buenos
productos

Frecuencia Porcentaje

Valido Muy en desacuerdo 14 14,0
En desacuerdo 67 67,0
Ni de acuerdo ni en 19 19,0
desacuerdo
Total 100 100,0

En la tabla 18 se observa que antes de la aplicacion de SCM, el 67.0% de los
evaluados indicaron que estan en desacuerdo con que es reconocida por ofrecer buen

servicio y buenos productos, el 19.0% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo y el



14.0% estan muy en desacuerdo. Pueden ocurrir debido a clientes insatisfechos con
experiencias pasadas, como retrasos en la entrega, productos defectuosos o mal
funcionamiento de la maquinaria, han influido en la percepcion general sobre la calidad
del servicio y los productos de la empresa. Comunicacion ineficaz: La falta de
comunicacion clara sobre los beneficios y caracteristicas de los productos y servicios
ofrecidos por la empresa han llevado a tener una percepcion erronea de su calidad.

Capacitacion insuficiente del personal: La falta de capacitacion del personal en la
atencién al cliente y en el conocimiento de los productos y servicios ofrecidos han
llevado a una prestacién de servicio deficiente y una percepcion negativa sobre la
calidad de los productos. Estos factores pueden haber contribuido a una percepcion

general de la empresa como poco fiable en términos de calidad y servicio.

Tabla 19

La empresa muestra responsabilidad social de su entorno y actividad empresarial

Frecuencia Porcentaje

Véalido Muy en desacuerdo 14 14,0
En desacuerdo 67 67,0
Ni de acuerdo ni en 19 19,0
desacuerdo
Total 100 100,0

En la tabla 19 se observa que antes de la aplicacion de SCM, el 67.0% de los
evaluados indicaron que estan en desacuerdo con la responsabilidad social de su
entorno y actividad empresarial, el 19.0% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo y el
14.0% estan muy en desacuerdo. Esto se debe a que la empresa no participaba
activamente en programas de responsabilidad social corporativa, como donaciones a
organizaciones benéficas, proyectos de voluntariado o programas de sostenibilidad
ambiental, los clientes y la comunidad podrian percibirla como desinteresada en el
bienestar social. Impacto ambiental negativo: La empresa no aplicaba practicas
sostenibles en sus operaciones, como el reciclaje, la reduccion de residuos o el uso
eficiente de recursos, los clientes podrian percibir que no se preocupaba por minimizar



su impacto ambiental. Condiciones laborales: La empresa no garantiza condiciones
laborales justas y seguras para sus empleados, los clientes podrian percibirla como
irresponsable socialmente. Falta de participacién comunitaria: La empresa no estaba
involucrada en la comunidad local a través de eventos, patrocinios u otras actividades,
los clientes podrian percibirla como ajena a las necesidades y preocupaciones locales.
Estos factores podrian haber llevado a una percepcion general de la empresa como
poco comprometida con el bienestar social y ambiental.

Tabla 20

La empresa muestra responsabilidad ambiental de su entorno y actividad empresarial

Frecuencia Porcentaje

Valido Muy en desacuerdo 12 12,0
En desacuerdo 88 88,0
Total 100 100,0

En la tabla 20 se observa que antes de la aplicacion de SCM, el 88.0% de los
evaluados indicaron que estan en desacuerdo con la responsabilidad ambiental de su
entorno y actividad empresarial y el 12.0% estan muy en desacuerdo. Debido a
practicas ambientales insuficientes: La empresa no implementaba practicas
ambientales sélidas, como la gestién adecuada de residuos, la reduccion de emisiones
o el uso eficiente de los recursos, los encuestados podrian haber percibido una falta
de compromiso con la proteccion del medio ambiente. Desconocimiento de las
practicas de la empresa: Si los encuestados no estaban al tanto de las practicas
ambientales de la empresa debido a una falta de comunicacion o divulgacién por parte
de la misma, es probable que hayan expresado desacuerdo o descontento. Estos
factores podrian haber llevado a una percepcion general de la empresa como poco
comprometida con la responsabilidad ambiental.



Tabla 21

Los precios son razonables conforme a la calidad del bien o servicio brindado

Frecuencia Porcentaje

Véalido Muy en desacuerdo 30 30,0
En desacuerdo 68 68,0
Ni de acuerdo ni en 2 2,0
desacuerdo
Total 100 100,0

En la tabla 21 se observa que antes de la aplicacion de SCM, el 68.0% de los
evaluados indicaron que estan en desacuerdo con los precios, el 30.0% estan muy en
desacuerdo y el 2.0% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo. Percepcion de precios
altos: Los clientes habrian percibido que los precios de los productos o servicios de la
empresa eran elevados en comparacion con la competencia o con el valor percibido
de los mismos. Desconocimiento de la calidad o valor: Los clientes no estan totalmente
informados sobre la calidad o el valor de los productos o servicios ofrecidos por la

empresa, podrian haber asumido que los precios eran injustificados.



RESULTADOS DESPUES DE LA APLICACION DE LA SCM
Tabla 7

Los equipos brindados son de calidad

Frecuencia Porcentaje

Véalido Muy en desacuerdo 4 4,0
En desacuerdo 14 14,0
Ni de acuerdo ni en 23 23,0
desacuerdo
De acuerdo 9 9,0
Muy de acuerdo 50 50,0
Total 100 100,0

En la tabla 7 se observa que después de la aplicacion de SCM, el 50.0% de los
evaluados indicaron que estdn muy de acuerdo con la calidad de los equipos que se
brinda, 9.0% esta de acuerdo, el 14.0% estan en desacuerdo, el 23.0% estan ni de
acuerdo ni en desacuerdo y el 4.0% estan en muy desacuerdo. Mejora en la Seleccién
de Proveedores: Con la implementacion del SCM, CGM RENTAL SAC ha establecido
relaciones mas solidas con proveedores que brindan repuestos de calidad, lo que ha
resultado en una mejora en la calidad de los equipos ofrecidos. Control de Calidad
Mejorado: La implementacion del SCM ha incluido la implementacién de procesos de
control de calidad mas rigurosos, lo que asegura que los equipos entregados cumplan
con los estandares de calidad esperados por los clientes. Retroalimentacion de
Clientes: La empresa ha recopilado retroalimentacion de los clientes sobre la calidad
de los equipos entregados, lo que les permite mejorar continuamente y satisfacer mejor
las expectativas de los clientes. Estos factores han contribuido a una mayor
satisfaccion y confianza de los clientes en la calidad de los equipos ofrecidos por la

empresa.



Tabla 8

La empresa se encuentra en una ubicacion idonea para la atencion de sus clientes

Frecuencia Porcentaje

Valido Muy en desacuerdo 13 13,0
En desacuerdo 30 30,0
Ni de acuerdo ni en 57 57,0
desacuerdo
Total 100 100,0

En la tabla 8 se observa que después de la aplicacibn de SCM, el 30.0% de los
evaluados indicaron que estan en desacuerdo con las instalaciones en donde se
encuentra la empresa, el 13.0% estan muy en desacuerdo y el 57.0% no esta de
acuerdo ni en desacuerdo. Limitaciones Espaciales: Es posible que, a pesar de los
esfuerzos realizados después de la implementacion del SCM, las instalaciones de la
empresa aun presenten limitaciones en términos de espacio, disefio o comodidades
gue no han sido abordadas por completo. Priorizacion de Recursos: Es posible que la
empresa haya priorizado la asignacion de recursos hacia otras areas, como la calidad
de los productos o la atencién al cliente, en lugar de invertir en mejoras fisicas de las
instalaciones. Aunque la implementaciéon del SCM en CGM RENTAL SAC puede haber
traido mejoras en las instalaciones, aun persisten percepciones negativas por parte de

algunos evaluados.



Tabla 9

La empresa posee horarios idoneos de atencién al publico

Frecuencia Porcentaje

Véalido Muy en desacuerdo 7 7,0
En desacuerdo 54 54,0
Ni de acuerdo ni en 2 2,0
desacuerdo
De acuerdo 19 19,0
Muy de acuerdo 18 18,0
Total 100 100,0

En la tabla 9 se observa que después de la aplicacidon de SCM, el 54.0% de los
evaluados indicaron que estan en desacuerdo con los horarios de atencion, el 19.0%
se encuentra de acuerdo a los horarios de atencién, el 18.0% esta muy de acuerdo y
el 2.0% estan entre ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 7.0% esta muy en desacuerdo.
A pesar de los esfuerzos por mejorar los horarios de atencion, es posible que algunas
expectativas de los clientes no se hayan cumplido completamente, lo que lleva a
expresar desacuerdo. Los horarios de atencién pueden entrar en conflicto con los
horarios laborales de los clientes, lo que puede hacer que sea dificil para ellos visitar
las instalaciones de la empresa durante las horas de funcionamiento. Los horarios de
atencion pueden no ser convenientes para algunos clientes, lo que puede dificultarles

acceder a los servicios de la empresa cuando mas los necesitan.



Tabla 10

La informacion propiciada por la empresa acerca de sus productos y servicios es

idonea

Frecuencia Porcentaje

Valido

Muy en desacuerdo 28
En desacuerdo 49
Ni de acuerdo ni en 23
desacuerdo

Total 100

28,0
49,0
23,0

100,0

En la tabla 10 se observa que después de la aplicacion de SCM, el 49.0% de los

evaluados indicaron que estan en desacuerdo con la informacién acerca de sus

productos y servicios, el 28.0% muy en desacuerdo y el 23.0% estan ni de acuerdo ni

en desacuerdo. Esto se deberia a que falta de claridad o complejidad en la Informacion:

Aungque se hayan realizado mejoras en la gestion de la cadena de suministro, es

posible que la informaciébn sobre los productos y servicios aun no sea lo

suficientemente clara o facil de entender para los clientes. Limitaciones en la

accesibilidad a la informacién: A pesar de los esfuerzos por mejorar la gestion de la

cadena de suministro, es posible que algunos clientes todavia encuentren dificil

acceder a la informacién relevante sobre los productos y servicios de la empresa.

Tabla 11

La empresa brinda seguridad dentro de sus instalaciones

Frecuencia Porcentaje

Valido

Muy en desacuerdo 2
En desacuerdo 37
Ni de acuerdo ni en 3
desacuerdo

De acuerdo 25
Muy de acuerdo 33
Total 100

2,0
37,0
3,0

25,0
33,0
100,0

En la tabla 11 se observa que después de la aplicacion de SCM, el 37.0% de los

evaluados indicaron que estan en desacuerdo con que la empresa brinda seguridad



dentro de sus instalaciones, el 33.0% se encuentra muy de acuerdo, el 25.0% estan
de acuerdo, el 3.0% ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 2.0% esta muy en desacuerdo.
A pesar de los esfuerzos por mejorar la seguridad, es posible que algunas areas aun
carezcan de medidas de seguridad adecuadas 0 que estas no sean suficientes para
abordar las preocupaciones de todos los evaluados. Los evaluados pueden comparar
la seguridad dentro de las instalaciones de la empresa con estandares externos, como
la seguridad en otras empresas 0 en entornos publicos, lo que puede influir en su
percepcion. Estos factores pueden contribuir a la percepcion heterogénea de

seguridad entre los evaluados.

Tabla 12

El personal de la empresa se comporté de forma correcta durante su atencion

Frecuencia Porcentaje

Valido Muy en desacuerdo 3 3,0
En desacuerdo 46 46,0
Ni de acuerdo ni en 16 16,0
desacuerdo
De acuerdo 10 10,0
Muy de acuerdo 25 25,0
Total 100 100,0

En la tabla 12 se observa que después de la aplicacion de SCM, el 46.0% de los
evaluados indicaron que estan en desacuerdo con el comportamiento del personal de
la empresa durante su atencion, el 25.0% se encuentra muy de acuerdo y el 10.0%
estdn de acuerdo, el 16.0% ni de acuerdo ni en desacuerdo y 3.0% muy en
desacuerdo. Esto se deberia a Experiencias Negativas Pasadas: Si algunos clientes
han tenido experiencias previas negativas con el personal de la empresa, como trato
desconsiderado, falta de atencién o incompetencia, es probable que mantengan una
percepcion negativa. Si el personal no ha sido adecuadamente capacitado en
habilidades de atencion al cliente o carece de motivacion para brindar un servicio de
calidad, esto puede conducir a interacciones negativas con los clientes. Si el personal

no muestra empatia hacia las necesidades y preocupaciones de los clientes o parece



desinteresado en ayudar, esto puede generar descontento y desacuerdo por parte de
los evaluados. Identificar y abordar estas areas problematicas puede ser crucial para
mejorar la percepcion y la satisfaccidon del cliente en relacién con el comportamiento

del personal.

Tabla 2

El personal de la empresa muestra profesionalismo

Frecuencia Porcentaje

Valido Muy en desacuerdo 20 20,0
En desacuerdo 38 38,0
Ni de acuerdo ni en 27 27,0
desacuerdo
De acuerdo 3 3,0
Muy de acuerdo 12 12,0
Total 100 100,0

En la tabla 13 se observa que después de la aplicacion de SCM, el 38.0% de los
evaluados indicaron que estan en desacuerdo con la muestra de profesionalismo por
parte del personal de la empresa, el 27.0% se encuentra ni de acuerdo ni en
desacuerdo y el 20.0% estan en muy desacuerdo, el 12.0% est4 muy de acuerdo y el
3.0% esta de acuerdo. Esto se deberia a capacitacion inadecuada: La capacitacion
proporcionada al personal no ha sido suficiente o no haya abordado todas las areas
necesarias para mejorar el profesionalismo percibido. Persistencia de practicas
anteriores: Las practicas y comportamientos anteriores pueden seguir influyendo en el
personal, dificultando la adopcion de nuevas actitudes profesionales promovidas por
el SCM. Comunicacion deficiente: Si la comunicacion interna y externa no ha mejorado
adecuadamente, los clientes pueden no percibir un aumento en el profesionalismo.
Adaptacion al cambio: El personal estd en proceso de adaptacion a los cambios
introducidos por el SCM, y durante este periodo de transicion, pueden ocurrir lapsos
en el profesionalismo que afectan la percepcién del cliente. Abordar estos problemas

puede ser crucial para mejorar la percepcién del profesionalismo entre los clientes.



Tabla 14

El personal de la empresa denota un buen cuidado de su persona

Frecuencia Porcentaje

Valido Nide acuerdo ni en 20 20,0
desacuerdo
De acuerdo 73 73,0
Muy de acuerdo 7 7,0
Total 100 100,0

En la tabla 14 se observa que después de la aplicacion de SCM, el 73.0% de los
evaluados indicaron que estan de acuerdo con que el personal denota un buen cuidado
de su persona, el 20.0% estan Ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 7.0% esta Muy de
acuerdo. Esto se deberia a que la empresa implement6é programas de capacitacion
centrados en la importancia del cuidado personal y la presentacion profesional,
destacando como estos aspectos influyen en la percepcion del cliente y en la imagen
de la empresa. La empresa ha proporcionado recursos adecuados para el cuidado
personal, como uniformes de calidad, productos de higiene y acceso a instalaciones
para la limpieza y mantenimiento personal. Estos esfuerzos, combinados, han
resultado en una percepcion mejorada del cuidado personal del personal por parte de

los evaluados, reflejandose en los datos posteriores a la implementacion de SCM.

Tabla 15

El personal de la empresa se comunica con seguridad respecto a temas de la
empresa refiere

Frecuencia Porcentaje

Véalido Muy en desacuerdo 2 2,0
En desacuerdo 9 9,0
Ni de acuerdo ni en 19 19,0
desacuerdo
De acuerdo 52 52,0
Muy de acuerdo 18 18,0

Total 100 100,0




En la tabla 15 se observa que después de la aplicacion de SCM, el 52.0% de los
evaluados indicaron que estan de acuerdo con que la empresa se comunica con
seguridad respecto a temas de la empresa, el 19.0% se encuentra Ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 18.0% Muy de acuerdo, el 9.0% en desacuerdo y 2.0% estan en muy
desacuerdo, se deberia a la empresa ha mejorado los canales de comunicacion interna
y externa, utilizando herramientas mas eficaces como plataformas digitales, reuniones
regulares y boletines informativos. La empresa ha adoptado politicas de mayor
transparencia, asegurando que la informacion relevante se comparta de manera
oportuna y comprensible, lo que genera confianza entre los empleados y clientes.

Estos esfuerzos combinados han llevado a una mejora significativa en la percepcion
de la seguridad en la comunicacion de la empresa por parte de los evaluados,

reflejandose en los datos posteriores a la implementacion de SCM.

Tabla 16

La empresa aguarda la confidencialidad proveedor-cliente

Frecuencia Porcentaje

Valido Muy en desacuerdo 17 17,0
En desacuerdo 14 14,0
Ni de acuerdo ni en 25 25,0
desacuerdo
De acuerdo 24 24,0
Muy de acuerdo 20 20,0
Total 100 100,0

En la tabla 16 se observa que después de la aplicacion de SCM, el 14.0% de los
evaluados indicaron que estan en desacuerdo con la aguarda la confidencialidad
proveedor-cliente, el 24.0% estan de acuerdo, el 20.0% esta muy de acuerdo y el
25.0% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, se deberia a que la empresa después
de la implementacién de SCM, la empresa ha desarrollado y comunicado claramente
politicas estrictas de confidencialidad para proteger la informacion del cliente y del
proveedor. La adopcién de tecnologias y sistemas de gestidon de la informacién mas

seguros, como cifrado de datos y accesos controlados, ha contribuido a proteger la



informacion sensible. También realiza auditorias periodicas y controles internos sobre
el manejo de informacion confidencial asegurando que las practicas correctas se sigan
de manera consistente. Estas acciones han llevado a una mejor percepcion en una
parte significativa de los evaluados sobre la capacidad de la empresa para manejar la
confidencialidad proveedor-cliente de manera adecuada, aunque aun hay margen de

mejora, como lo indican los porcentajes restantes de desacuerdo y neutralidad.

Tabla 17

La imagen de la empresa es reconocida por ser lider en su rubro

Frecuencia Porcentaje

Véalido Muy en desacuerdo 6 6,0
En desacuerdo 58 58,0
Ni de acuerdo ni en 14 14,0
desacuerdo
De acuerdo 3 3,0
Muy de acuerdo 19 19,0
Total 100 100,0

En la figura 17 se observa que después de la aplicacion de SCM, el 58.0% de los
evaluados indicaron que estan en desacuerdo con la imagen de la empresa, el 3.0%
estan de acuerdo, el 14.0% no esté ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 6.0% esta en
muy desacuerdo y el 19.0% estd muy de acuerdo; pues se deberia a la implementacion
de SCM habria incluido modificaciones en la estrategia de comunicacion y marketing
que no fueron bien recibidas por todos los clientes, afectando negativamente su
percepcion de la imagen de la empresa. Los empleados y clientes han enfrentado
dificultades para adaptarse a las nuevas politicas y procedimientos implementados con
SCM, lo que pudo generar una percepcion negativa temporal. EI hecho de que un
19.0% de los evaluados esté muy de acuerdo sugiere que las opiniones estan
polarizadas. Esto puede indicar que algunos clientes perciben mejoras significativas,
mientras que otros no ven cambios positivos o incluso perciben un deterioro en la

imagen. Estos factores sugieren que, aunque se han realizado esfuerzos para mejorar



la gestion y operacion a través de SCM, hay una necesidad continua de evaluar y
ajustar la comunicacion y las estrategias de implementacion para alinear mejor la

percepcion de los clientes con los objetivos de la empresa.

Tabla 18

La imagen de la empresa es reconocida por ofrecer buen servicio y buenos productos

Frecuencia Porcentaje

Valido Muy en desacuerdo 7 7,0
En desacuerdo 1 1,0
Ni de acuerdo ni en 51 51,0
desacuerdo
De acuerdo 28 28,0
Muy de acuerdo 13 13,0
Total 100 100,0

En la tabla 18 se observa que después de la aplicacion de SCM, el 51.0% de los
evaluados indicaron que estan en Ni de acuerdo ni en desacuerdo con que es
reconocida por ofrecer buen servicio y buenos productos, el 28.0% esta de acuerdo,
el 13.0% estan muy de acuerdo, el 7.0% esta muy en desacuerdo y el 1.0% esta en
desacuerdo. Esto se debe a la reciente implementacién de SCM y los cambios
introducidos aun no han tenido el tiempo suficiente para ser completamente percibidos
y evaluados por los clientes. Esto puede llevar a una percepcion neutral o indecisa por
parte de una mayoria de los evaluados. Algunos clientes pueden haber tenido
experiencias positivas con la mejora en los servicios y productos, reflejados en el
28.0% que estan de acuerdo y el 13.0% que estan muy de acuerdo. Sin embargo, otros
pueden haber tenido experiencias menos favorables, lo que contribuye al 7.0% que
estan muy en desacuerdo y el 1.0% en desacuerdo. Tanto los empleados como los
clientes pueden estar en un periodo de adaptacion a los nuevos procesos y cambios
implementados con SCM, lo que puede generar incertidumbre y evaluaciones

neutrales hasta que se estabilicen las nuevas practicas.



Tabla 19

La empresa muestra responsabilidad social de su entorno y actividad empresarial

Frecuencia Porcentaje

Valido Muy en desacuerdo 4 4,0
En desacuerdo 14 14,0
Ni de acuerdo ni en 25 25,0
desacuerdo
De acuerdo 13 13,0
Muy de acuerdo 44 44,0
Total 100 100,0

En la tabla 19 se observa que después de la aplicacion de SCM, el 44.0% de los
evaluados indicaron que estdn muy de acuerdo con la responsabilidad social de su
entorno y actividad empresarial, el 13.0% de acuerdo, el 25.0% no esta ni de acuerdo
ni en desacuerdo, el 14.0% en desacuerdo y el 4.0% estan muy en desacuerdo. La
implementacion de SCM ha llevado a la empresa a adoptar y comunicar de manera
mas efectiva sus practicas de responsabilidad social, lo que es claramente reconocido
por una mayoria significativa (44.0% muy de acuerdo y 13.0% de acuerdo). Sin
embargo, un 25.0% de los evaluados no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo que
puede indicar que algunos clientes no estan suficientemente informados sobre las
actividades de responsabilidad social de la empresa o no han percibido cambios
significativos. Mientras que una mayoria significativa de los evaluados ha notado y
apreciado las mejoras en la responsabilidad social de CGM RENTAL SAC tras la
implementacion de SCM, una porcion significativa sigue siendo neutral o tiene
opiniones contrarias, lo que sugiere que aun hay margen para mejorar la comunicacion

y la percepcién de estas iniciativas.



Tabla 20

La empresa muestra responsabilidad ambiental de su entorno y actividad empresarial

Frecuencia Porcentaje

Valido Nide acuerdo ni en 4 4,0
desacuerdo
De acuerdo 46 46,0
Muy de acuerdo 50 50,0
Total 100 100,0

En la tabla 20 se observa que después de la aplicacion de SCM, el 50.0% de los
evaluados indicaron que estdn muy de acuerdo con la responsabilidad social de su
entorno y actividad empresarial, el 46.0% de acuerdo y el 4.0% ni de acuerdo ni en
desacuerdo. La aplicacion de SCM (Supply Chain Management) ha permitido a CGM
RENTAL SAC optimizar sus procesos Yy recursos, facilitando la implementacion de
iniciativas de responsabilidad social de manera mas efectiva y visible. Esto ha llevado
a una alta aprobacion por parte de los evaluados. La capacitacién y el compromiso del
personal en practicas de responsabilidad social han mejorado, reflejando un mayor
profesionalismo y compromiso con la comunidad. Esto ha sido bien recibido por los

evaluados, quienes ven el cambio en el comportamiento y las acciones del personal.

Tabla 21

Los precios son razonables conforme a la calidad del bien o servicio brindado

Frecuencia Porcentaje

Véalido Muy en desacuerdo 4 4,0
En desacuerdo 14 14,0
Ni de acuerdo ni en 25 25,0
desacuerdo
De acuerdo 13 13,0
Muy de acuerdo 44 44,0
Total 100 100,0

Nota. Se observa que posterior a la aplicacion de SCM, el 44.0% de los evaluados



indicaron que estan muy de acuerdo con los precios, el 13.0% esta de acuerdo, el
25.0% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 14.0% muy en desacuerdo y el 4.0%
en muy desacuerdo. Pues indicaria que se considera que la implementacion de SCM
ha permitido a CGM RENTAL SAC optimizar su cadena de suministro, reduciendo
costos operativos y de adquisicion de bienes. Esto se ha reflejado en precios mas
competitivos para los clientes, lo que explica la alta aprobacion (57% entre "muy de
acuerdo" y "de acuerdo"). La empresa ha introducido nuevas promociones y
descuentos como parte de su estrategia de SCM, lo que hace que los precios parezcan
mas atractivos a una mayor cantidad de evaluados. Los ajustes de precios se estan
implementando de manera gradual y en consonancia con la mejora de servicios,
evitando choques abruptos y permitiendo a los clientes percibir los beneficios de
manera progresiva. A pesar de las mejoras, un 18% todavia muestra desacuerdo con
los precios, lo que podria indicar que algunos clientes sienten que los precios aun no

son competitivos o que no han percibido las mejoras en valor o calidad esperado





