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RESUMEN

En desarrollo del actual trabajo de estudio ha presentado la fundamental finalidad de
conocer el nivel de relacion que se puede establecer entre la gestion logistica y la
satisfaccion del cliente en la empresa Ancro S.R.L en Santa Anita durante el 2017. El
método utilizado fue hipotético deductivo, de tipo aplicada, nivel correlacional
descriptivo y un diseflo no experimental transversal. La empresa cuenta con 60
colaboradores, de quienes se constituyd la muestra de 52 trabajadores que se sometieron
a estudio. Posteriormente, al procesarse los datos e interpretarlos, se hallo que la
correlacion entre la GESTION LOGISTICA y la SATISFACCION DEL CLIENTE es
muy alta 0 muy fuerte representada por un valor de 0.854. Asimismo, la significancia
hallada de 0,000 es inferior que la significancia de trabajo determinada (0,05), lo que
implica que se acepta la hip6tesis alterna H1, y por consiguiente la GESTION
LOGISTICA si tiene relacion positiva directa con la SATISFACCION DEL CLIENTE,
lo que quiere decir que a una correcta aplicacion de gestion logistica mayor sera mejor la
satisfaccion del cliente de la empresa Ancro S.R.L. — Santa Anita 2017.

Palabras clave: Gestion logistica y satisfaccion del cliente.

ABSTRACT
In the development of real research work, the fundamental intention was presented to
know the level of relationship that can be established between logistics management and
customer satisfaction in the company Ancro SRL in Santa Anita during 2017. The method
used was hypothetical deductive , of applied type, descriptive correlational level and a
transversal non-experimental design. The company has 60 employees, of whom the
sample of 52 workers who underwent a study is used. Subsequently, when processing
data and interpreters, it can be said that the correlation between LOGISTICS
MANAGEMENT and CUSTOMER SATISFACTION is very high or very strong
according to the value of 0.854. Also, the found significance of 0,000 is lower than the
determined work significance of 0.05, which implies that the alternative hypothesis H1 is
accepted, and consequently the LOGISTICS MANAGEMENT if it has a direct positive
relationship with the CUSTOMER SATISFACTION. which means that a correct
logistics management application will be better than the customer satisfaction of the

company Ancro SRL - Santa Anita 2017.



Keywords: Logistic management and customer satisfaction.

I. Introduccion

1.1. Realidad Problematica

Escudero (2013) define la gestion logistica como:
Un sistema que tiene como propdsito coordinar funciones de &reas como
aprovisionamiento, produccion, almacenaje y transporte con el objetivo de
complacer al cliente brindando el producto en un momento, lugar, y cantidad

que este lo requiera, al menor coste (p.2).

Segun el diario 20 minutos (2018) en Espafia la gestion logistica afronta el desafio de
la distribucion sostenible, el ABM (Gestion de costes por las actividades) esta
promoviendo politicas para unificar ordenanzas de transporte de mercancias, a través de
medidas para mejorar la movilidad con procesos de carga y descarga en horario nocturno
0 de madrugada pues se prevé que el comercio electronico se duplicara en cuatro afios
por ello se esta incentivando el uso de vehiculos eléctricos para alcanzar una movilidad

sostenible.

Asimismo, se implementara la etiqueta ambiental que son emitidas por la Direccién
General de Trafico la cual sera obligatoria a partir de 2020 dado que el 70% de las
particulas contaminantes en el rea metropolitana provienen de la movilidad urbana, de
estas el 40% son generadas por el transporte de mercancias por ello se busca disminuir

riesgos para la salud publica.

Segln el diario ElI Peruano (2016) el sector logistico informo que existe una
proporcién de crecimiento que fluctta entre 10% y 15% en los ultimos afios; pero en
cuanto a competitividad se percibe un estancamiento al gestionar la cadena de suministro
[...] debido a la carencia de talento humano especializados en el mercado [...], es decir,
si bien hay un incremento del sector, ello no trae como consecuencia mejoras en la
eficiencia.

Por lo tanto, debido a las exigencias del mercado, el crecimiento del sector y la escasez
del talento humano especializado en logistica es que se vio la necesidad de realizar esta

investigacion a la empresa Ancro S.R.L.



ANCRO SRL, institucion que se dedica a la gestion responsable del transporte,
tratamiento y disposicion de residuos peligrosos y no peligrosos ademas de ofrecer el
alquiler de sanitarios, urinarios y duchas portéatiles para obras y eventos.

En Ancro S.R.L. la unidad de negocio mas rentable es la Succion de residuos mediante
camiones cisternas, la cual actualmente cuenta con problemas en la gestion logistica, el
problema se presenta cuando se solicita la realizacion de un servicio, ya que el
aprovisionamiento y el transporte son deficiente y afecta la operatividad de la empresa,
ello se ve reflejado en una serie de inconvenientes que aquejan el negocio.

Uno de los inconvenientes es la falta de insumos, materiales y herramientas ademas
de retrasos en el cumplimiento pactado en una previa orden de servicio, ello trae como
consecuencia la cancelacion del servicio e insatisfaccion del cliente ademéas de un bajo
nivel de productividad que perjudica la rentabilidad y prestigio de la empresa Ancro
S.R.L.

1.2. Trabajos Previos

1.2.1. Nacionales

Velasquez (2017) en su trabajo Gestion logistica de productos controlados y la
satisfaccion de los clientes de la Digemin, opto al titulo de Maestra en Gestion Publica.
Tuvo como finalidad precisar como se relaciona la gestion logistica con la satisfaccién
del cliente. La investigacion se hizo del disefio
experimental — transversal y enfoque cuantitativo, se aplico la técnica de la encuesta.
Al finalizar con el presente trabajo de investigacidn se concluyd que existe un nivel de
correlacion moderada (Rs=0,627) entre ambas variables y existe una magnifica relacién
significativa (p=0,000) entre la Gestion Logistica y la satisfaccion del cliente, por ende,
la gestion de logistica debera ser imponderables, oportunos y de buen servicio para la

satisfaccion de los productos que brinda la Digemid.

Sanz (2012) en su Plan de mejora de la Logistica de Aprovisionamiento de una
mini fabrica de John Deere, opto al titulo profesional de Ingeniero Industrial. Tuvo como
finalidad el objetivo de replantear la politica de stock de la mini fabrica, eliminando el
exceso existente y liberar espacio en las lineas de montaje. Al finalizar con
el presente trabajo de investigacion se concluyd que ha logrado reducir un 28,78 % los

tiempos improductivos que los operarios de linea destinan a operaciones de movimiento
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de material, causados por procesos de aprovisionamiento ineficientes, Ademas, con ello
ha aumentado la productividad y flexibilidad de la linea, generando un ahorro anual de
7.595 €.

La presente investigacion nos hace mencion que la gestion logistica de
aprovisionamiento tiene influencia con satisfaccion del cliente, asimismo disefia un

proyecto para mejorar la gestion con el propoésito de reducir tiempo y costos.

Montes (2017) en su estudio La relacion entre la satisfaccion del cliente y las
buenas précticas de gestion logistica del almacén de la empresa de Transporte Logistico
Mary S.C.R.L., (Tesis para titularse como Licenciado en Administracion). Investigacion
aplicada con la finalidad de examinar el indice de la satisfaccion del cliente ademas de
las buenas préacticas desarrolladas en la Gestion Logistica de Almacén. Se usé el disefio
de investigacion descriptivo — no experimenta y se aplicaron métodos de estudio como
la observacion y la encuesta. La investigacion concluyo en que la ejecucién de la Gestion
de Almacén obtuvo un 47.01% de logro y un incumplimiento de 52.99%, cifras
relacionadas al principio fundamental de toda Distribucion en Planta. La expectativa y
percepcion de la proteccion estaba enfocada en la calidad de servicio y la gestidn del

almacenaje fue estimada bajo el principio de Distribucion en Planta de Transporte.

La investigacion en mencidn nos describe que el cumplir con una correcta gestion de
almacén esta ligado a la distribucion. Por otro lado, menciona que la satisfaccion del
cliente esta ligada a la expectativa y la percepcion que se veran reflejados en la calidad

del servicio.

2.1.2. Internacionales

Gomez (2016) con su propuesta de Formulacion del disefio dela
gestién logistica de abastecimiento internacionalen  las empresas grandes e
importadoras  de materia prima. Casi Manizales, opto  eltitulode  Magister
en Administracion, Colombia. Tuvo el propdsito de elaborar e implementar estrategias
logisticas para el abastecimiento internacional en las instituciones grandes  que
importadoras materiales, por medio de un prototipo de gestion. Tal estudio se caracterizd
por ser tener un enfoque exploratorio y se aplicd la técnica de investigacion la entrevista.
Al finalizar con la investigacion podemos concluir que apesarde los estudios

especializados en organizaciones no cuentan con un concepto correcto, no se comprende
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por qué en las organizaciones aun existen inciertos del concepto de logistica y mas aun a
su uso como integrador de las organizaciones y sus procesos, cabe la posibilidad que los
directores de logistica aun siendo profesionales y con reconocimientos de postgrado, no
sean las personas apropiadas para los puestos que asimiento,
0 quiza la gerencia estratégica de las organizaciones aun no
tienen claro el juicio de integracion de la logisticay por ello que independizan sus
funciones y hacen caso omiso a las interrelaciones mas fuertes entre los diferentes

subsistemas de la logistica.

La investigacion antes mencionada nos demuestra que existe un déficit en los
cargos desempefiados en el area de logistica, asimismo el autor considera que es
importante mejorarlos, por ello, ofrece soluciones a las incidencias y problemas que

flucttan en el desarrollo de la gestion.

Fonseca (2014), con su tesis Modelo de referencia gestion logistica operacional
de las pymes de transporte terrestre carga en Santiago de Cali (Morgelot), Colombia.
Opto el titulo de Master en Logistica Integral. EI autor muestra como objetivo principal,
implementar un prototipo de referencia, que contribuya de manera positiva en
la gestion logistica con énfasis en el area de Operaciones de las organizaciones PYME
de Transporte Terrestre de Carga. En la investigacion fue utilizado
el enfoque cuantitativo y latécnicade laencuesta ademasde la observacion,
al terminar con el presente trabajo de investigacion se concluydé que la ejecucion de
la simulacion que se propuso para el modelo, requirié de una metodologia especifica, la
cual se perfeccionaria con los avances obtenidos al simular el modelo MORGELOT. Se
efectud la simulacion de modelo actual bajo informacién real del mercado y se
identificaron los vacios estructurales para formular un modelado matematico para
el modelo propuesto (MORGELOT). Eneste tltimose ingresaron los procesos
para gestionar el negocio, la organizacion, la operacion, la tecnologia y
la informacion dentro de las PYME de TTCC.

La investigacion nos explica sobre los vacios estructurales en

el area de logisticay  presenta  una propuesta de mejora donde integra  procesos

para gestionar el negocio, la organizacion, la operacion, la tecnologia y
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la informacion con el finque tengan un impacto positivoen la rentabilidad de

la empresa.

Ortiz (2012), con su investigacion Analisis a la satisfaccion del cliente en
una organizacioén de transporte terrestre en la asociacion andina en Ecuador, Colombia
y Perd, (Investigacion para titularse como Magister en Administracion de
empresas, tesis tipo aplicada con el prop6sito de fijar un plan que incremente
la satisfaccion del cliente en una institucion de transporte terrestre que estd ubicada en
la Comunidad Andina. En el presente estudio se usé el enfoque cuantitativo y se aplicd
técnicas de investigacion como el instrumento conocido como la encuesta y
la observacion. Al finalizar esta investigacion se concluyd que la mejor herramienta para
el logro de la mejoria de la organizacion fue la calidad en el servicio, herramienta que
fomenta el crecimiento de la satisfaccion del usuario dentro de una organizacion de

la Comunidad Andina.

El autor de la investigacion nos habla sobre un disefio para enriquecer la
satisfaccion del cliente en el cual resalta que la herramienta méas Optima para mejorar la
satisfaccion es la calidad de servicio, por ello es importante hacer énfasis en €l para poder

corregir los errores con el fin de mejorar deficiencias y reforzar fortalezas.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Variable 1: Gestion Logistica

Gestion

Sobre la gestion en las organizaciones Rubio (2013) refiere lo siguiente:
La gestion, estd estrechamente relacionada con una naturaleza variante en el
entorno a nivel empresarial, especialmente con los tecnoldgicos. Se
recomienda que la gestién debe centrarse en las personas, sea cual sea la el
tamanfo de la organizacion, ademas se debe estar al tanto de las variaciones
que ocurran en la institucion de manera que se utilicen elementos que
respondan a los cambios, para beneficio del entorno interno y externo (p.16).

Por otro lado, para Zambrano (2014) la gestion es la accion y efecto de gestionar para

cumplir un propdsito. La gestion estd constituida por tareas meticulosas y cuidadosas,

siempre direccionadas a cumplir un objetivo (p. 224).
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Logistica

Para Escudero (2014) la logistica es:
Parte de la gestion de la cadena de suministro que se ocupa de planificar,
implementar y controlar el flujo eficiente y efectivo de materiales y el
almacenamiento de productos, ademas de informacion asociada a partir del
punto de origen hasta el punto de consumo con el propdsito de complacer del

consumidor. (p. 2).

Al respecto Velasquez (2013) define la logistica como: actividades que benefician a la
organizacion a dirigir eficientemente sus materiales y productos finales, para la
produccion y la distribucién del producto mediante una programacién y rutas idéneas, en
el minimo tiempo posible (p. 12).

Otros autores sostienen las siguientes definiciones de Logistica:

Es el proceso de dirigir estratégicamente el flujo de almacenamiento eficiente de las
materias primas, de las existencias en el proceso y de los bienes terminados del punto de
origen al de consumo (Lamb, Hair y McDaniel, 2013, p.383).

Es el movimiento de los bienes correctos en la cantidad adecuada hacia el lugar correcto
en el momento apropiado (Franklin, 2014, p. 362).

Por lo mencionado considero que la gestidn logistica es un factor determinante frente a la
competencia, ya que sera su gestion la cual influenciara en el éxito o fracaso de la
comercializacion de un producto o servicio, asimismo la gestion logistica serad tomada en

cuenta para que el cliente manifieste su satisfaccion e insatisfaccion.

Objetivos

Velasquez (2013) sostiene que:
El fundamental objetivo de la logistica es ubicar los productos adecuados
(bienes y servicios) en un determinado lugar correcto, en el momento preciso
y en las condiciones deseadas, con el propdsito de contribuir al maximo con

la rentabilidad de una empresa (p.12).
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Escudero (2013) sostiene que:
La logistica considera como finalidad primordial complacer las necesidades
del cliente tomando en cuenta la mejor condicion del servicio, el coste y la
calidad. Asimismo, considera que es una ventaja competitiva el respaldo de
calidad del producto pues ademas que disminuye costes permite incrementar
beneficio para la organizacion; por consiguiente, la logistica ejecuta los
medios involucrados (local, medios de traslado, sistemas informaticos...) y

la movilizacion de los financieros y humanos apropiados (p. 6).

Gestion Logistica

Escudero (2013) sostiene lo siguiente:
La gestion logistica es un sistema encargado de coordinar las funciones de
aprovisionamiento, produccion, almacenaje y transporte con el proposito de
satisfacer las necesidades del cliente, a través de un producto en un momento,

lugar, y cantidad que lo requieran al menor coste (p.2).

Fases de la gestion logistica

Dimension Aprovisionamiento
Sobre la dimension de Aprovisionamiento Escudero (2014) sostiene que:

Comprende la planificacion y gestién de compras, almacenaje y aplicacion de
técnicas que permitan mantener unas existencias minimas de cada material;
en las mejores condiciones y al menos coste posible, se compone de tres
aspectos fundamentales: compras, almacén y gestion de inventarios (p. 13-
14).

Indicador

Compras

Escudero (2014) al respecto sostiene que:
Es la parte de la gestion del aprovisionamiento que se encarga de adquirir los
bienes y servicios a los proveedores, ha de tener en cuenta el precio, la

calidad, plazo de entrega, las condiciones de pago, el servicio post venta, etc.
(p.13).
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Gestion de inventarios
Escudero (2014) la define como un sistema que se enfoca a definir la cantidad de
existencias que se han de mantener y el ritmo de demanda para cubrir las necesidades de

la empresa que interviene en la produccion y comercializacion (p. 13).

Asimismo, sostiene que la gestion de inventarios consiste en planificar los

stocks para:

1. Tener existencias suficientes, para satisfacer la demanda.

2. Realizar lainversion minima, para reducir los costes de almacenaje.

3. Solicitar cantidades optimas, para que los costes de suministro sean
menores.

4. Conocer la fecha de pedido, para que el suministro llegue antes de

agotar las existencias (Escudero, 2014, p. 58).

Dimensién Produccién

Escudero (2014) sostiene lo siguiente:

Consta en organizar todos los medios que se utilizan en la elaboracién de un producto
terminado aprobados para su posterior venta, tales como medios fisicos (canales,
instalaciones, maquinaria...), ademas de recursos humanos (personal adecuado y

eficiente) (p.5).

Indicador

Producto terminado

Para Escudero (2014) el producto terminado es aquel que supera todo el proceso de
fabricacion. Se destinan al consumo final o al uso que ellos puedan hacer otras

organizaciones (p. 18).

Dimension Almacenaje
Escudero (2014) refiere que almacén es el sector o area fisica donde se

guardan los materiales e insumos adquiridos hasta que el centro de
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produccién los solicite. Esto es, un sistema ordenado para catalogar y
administrar las existencias con una rotacion oportuna para obtener el minimo
coste (p.13).

Indicador

Coste

Escudero (2014) sostiene que:
Los costes de almacenaje son gastos de inventario, por mantener un volumen
concreto de existencias. Entre ellos se encuentran el coste del capital
invertido, el coste de personal de almacen, el coste de riesgo que puede sufrir
el producto (mermas, obsolescencia, roturas); los costes del local y el

mantenimiento (...) (p. 38).

Dimensién Transporte
Segun Escudero (2014) define el transporte como la ruta que sigue el bien desde
su procedencia (fabricante) hasta su destino (cliente) para su posterior entrega. Tal

recorrido se puede realizar atravesando diversas etapas o ninguna (p.8).

Indicador

Entrega

Para Gomez y Cristobal (2014) sostiene que la entrega:
Determina, de manera expresa las fechas establecidas para la entrega,
respetando el programa establecido y previa confirmacién de los
correspondientes pedidos por parte del suministrado. Las partes pueden
acordar la modificacion del calendario, siempre que el comprador realice

cambios y los comunique al suministrador con una antelacion prudencial,

pactada y expresada por escrito (p.140).

1.3.2 Variable 2: Satisfaccion del cliente
Satisfaccion
Respecto a la satisfaccion Kotler (2013) sefiala que se clasifican en este concepto las
sensaciones de placer o decepcién que tiene una persona al comparar el desempefio (o

resultado) percibido de un producto con sus expectativas (p.44).

Cliente
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Gosso (2014) define a los clientes como:
La razon de la existencia de las empresas son clientes. Ellos son los que hacen
posible que se paguen los sueldos, las vacaciones y el seguro social, entre
otros beneficios. Los clientes son los que deciden el futuro de una
organizacion. A pesar de que algunos empleados piensen que su jornada

laboral seria mas agradable sin la “interrupcion” de los clientes (p. 69).

Satisfaccion del cliente

En su libro Marketing de servicios, los autores Zeithaml y Bitner (2014) lo conceptualizan
como la estimacion que efectla el cliente en relacion a producto en términos de si el
producto complacié sus necesidades y expectativas y es percibida por la calidad de

producto, servicio y precio (p. 94).

Segun Carrasco (2013) conceptualiza la satisfaccion como la apreciacion del cliente en
relacion al grado que se cumplen sus exigencias (p. 51).

Dimensiones de la satisfaccion del cliente

Calidad de servicio

Guzmén y Vega (2013) sostienen que es una valoracion que se enfoca a manifestar la
percepcion del cliente en referencia a dimensiones del servicio como: confiabilidad,

seguridad, empatia, tangibles y responsabilidad (p. 26).

Calidad de producto
Segun Kotler y Armstrong (2013) sostiene que es la capacidad de un producto para

desempeniar sus funciones, tiene dos dimensiones: nivel y consistencia (p. 287).

Precio

Para Kotler y Armstrong (2013) es la cantidad de dinero que se cobra por un producto o
servicio, y en este sentido amplio, como la suma de todos los valores que intercambian
los consumidores por los beneficios de tener un producto o servicio, o de utilizarlos (p.
312).

Las expectativas de los clientes
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Gosso (2014) sustenta que la expectativa del cliente es una dindmica que se encuentra
sujeta a varios cambios. Esta variacion de las expectativas sostiene que el cliente crea

expectativas en su mente referente al desempefio (p.78).

Factores de las expectativas
Pérez (2013) comenta que:
Existe una amplia gama de hechos que contribuye a conformar las
expectativas que un cliente tiene cuando solicita un servicio; entre ellos se
encuentran los siguientes:
Experiencias previas con el consumidor.
Referencia por terceros.
Publicidad.
Imagen y reputacion.
Precio.
Contactos previos.
Avances tecnologicos.

Aspectos relacionados con el desempefio (p. 12).

1.4. Formulacion del problema
1.4.1. Problema general
¢Coémo se relaciona la gestién logistica con la satisfaccion del cliente en la
empresa ANCRO S.R.L., 2017?

1.4.2. Problemas especificos

¢ Como se relaciona el aprovisionamiento, produccion, almacen y transporte con la
satisfaccion del cliente en la empresa ANCRO S.R.L., Santa Anita - 2017?

1.5. Justificacion del estudio
En la actualidad los consumidores y/o usuarios son muy rigidos con en cuanto a
los productos o servicios y su calidad, por ello un factor importante para la empresa Ancro

S.R.L. es contar con una eficiente gestion logistica para brindar a sus clientes un producto
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0 servicio que traiga como consecuencia el logro de la satisfaccion del cliente ya que
ambos factores en mencion contribuyen con la rentabilidad de la empresa.

El presente estudio busca dar a conocer como se relaciona la gestion logistica y la
satisfaccion del cliente y cual es el impacto y/o consecuencia que genera en la empresa
Ancro S.R.L. con el propdsito de contar con una correcta gestion logistica que le permita
reducir la insatisfaccion del cliente garantizando la calidad de servicio ademas de reducir
tiempos y recursos para el beneficio de la empresa.

La finalidad del estudio es reconocer los puntos deficientes de la gestion logistica
en la institucion Ancro S.R.L., ademas de identificar las razones por las cuales los
colaboradores no estan siendo eficientes en su trabajo, todo ello serd investigado mediante
la encuesta y la observacion, a partir de ello se plantearan propuestas de mejoras, con el
objetivo de lograr una gestion logistica eficiente que contribuya de manera positiva con
la satisfaccion de sus clientes.

Los beneficios que otorga esta investigacion es contribuir con un avance para la
empresa, con sus clientes y con el entorno social ya que, al crecer y expandirse estard mas
propenso a brindar oportunidades de trabajo a la poblacion ademaés de contribuir con la

economia y el crecimiento de la nacién.

1.6. Hipotesis

1.6.1. Hipotesis General
La gestion logistica se relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa Ancro
S.R.L., Santa Anita — 2017.

1.6.2. Hipdtesis Especifica

El aprovisionamiento se relaciona con la satisfaccion del cliente en Ancro S.R.L., Santa
Anita — 2017.

La produccién se relaciona con la satisfaccion del cliente en Ancro S.R.L., Santa Anita —
2017.

El almacenamiento se relaciona con la satisfaccion del cliente en Ancro S.R.L., Santa
Anita — 2017.

El transporte se relaciona con la satisfaccion del cliente en Ancro S.R.L., Santa Anita —
2017.

20



1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo General

Determinar la relacion de la gestion logistica con la satisfaccion del cliente en Ancro
S.R.L., Santa Anita — 2017.

1.7.2. Objetivo Especifico
Determinar la relacion del aprovisionamiento con la satisfaccion del cliente en Ancro
S.R.L., Santa Anita — 2017.
Determinar la relacion de la produccion con la satisfaccion del cliente en Ancro S.R.L.,
Santa Anita — 2017.
Determinar la relacion del almacenamiento con la satisfaccion del cliente en Ancro
S.R.L., Santa Anita — 2017.
Determinar la relacion del transporte con la satisfaccion del cliente en Ancro S.R.L., Santa
Anita — 2017.

Il. METODOLOGIA

2.1. Disefio de Investigacion

La investigacion aplica el disefio No experimental - Transversal.

No experimental, Cristobal (2017) sefiala que es un estudio que se efectta sin manipular
intencionalmente las variables ademas de estudiar fendmenos naturales obteniendo datos
para detallarlos posteriormente (p. 20).

Para Cristdbal (2017), el disefio transaccional o transversal refiere a recolectar datos en
un Gnico tiempo y momento con el proposito de explicar variables, y analizar la incidencia
y relacion en un determinado momento (p.20).

Asi mismo, el actual trabajo empled un método hipotético-deductivo. Respecto a ello,
Cegarra (2012) estipula que implica la emision de hipdtesis respecto a las factibles
alternativas que se tiene para afrontar la problematica en estudio, y la comprobacion de
datos que se disponen para ratificar si se encuentran acorde a dichas hipotesis.

El tipo de estudio usado para este proyecto es Aplicada; asi como sostiene Cristobal
(2017) es el estudio a determinados problemas en una eventualidad y caracteristica
concreta.

Comprende la aplicacion de conocimientos que se obtienen y pide un marco tedrico

ademas que busca comparar la teoria y la realidad (p. 19).
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El nivel de Investigacion es Correlacional y Descriptiva sustentada por Cristébal (2017)
comenta que el nivel correlacional tiene el propdsito de entender el grado de conexion

que se determine en las variables de un contexto determinado (p. 93).

Asimismo, esta investigacion busca describir hechos que son respaldadas por los
colaboradores de la empresa Ancro que formaran partes de la investigacion para poder

encontrar los resultados requeridos de ser el caso.

Cristébal (2017), aporta que la investigacion descriptiva requiere determinar las
caracteristicas, las propiedades y los rasgos significativos de cualquier fendmeno que se
someta a un analisis (p. 93).

Finalmente, el actual trabajo se desarrollé con un enfoque cuantitativo. Respecto a ello,
Garza (2007) sefiala que implica la expresion numérica del informe, la estadistica, el

experimento y la precision del cuestionario.

2.2. Variables, operacionalizacion

2.2.1. Operacionalizacién de variables

Variable 1: Gestion Logistica

Definicion Conceptual

Escudero (2013) sostiene lo siguiente:
La gestion logistica es un sistema encargado de organizar la marcha de
aprovisionamiento, produccion, almacenaje y transporte que tiene como
propdsito satisfacer los requerimientos de los clientes, brindando un producto

en un momento, lugar, y cantidad que lo requieran al menor coste (p.2).

Dimension Aprovisionamiento

Sobre la dimension de Aprovisionamiento Escudero (2014) sostiene que:
Comprende la planificacion y gestion de compras, almacenaje y aplicacion de
técnicas que permitan custodiar las minimas existencias de cada material; en
las mejores condiciones y al menor coste posible, se integra de tres aspectos

fundamentales como: compras, almacén y gestion de inventarios (p. 13-14).

Indicador

Compras
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Escudero (2014) al respecto sostiene que:
Es la parte de la gestion del aprovisionamiento que se encarga de adquirir los
bienes y servicios a los proveedores, ha de tener en cuenta el precio, la

calidad, plazo de entrega, las condiciones de pago, el servicio post venta, etc.
(p.13).

Gestion de inventarios
Escudero (2014) define la gestion de inventarios como un sistema que se enfoca a definir
la cantidad de existencias que se han de mantener y el ritmo de demanda para cubrir las

necesidades de la empresa que interviene en la produccion y comercializacion (p. 13).

Dimension Produccion

Escudero (2014) sostiene lo siguiente:

Consta en organizar todos los medios que se utilizan en la elaboracion de un producto
terminado aprobados para su posterior venta, tales como medios fisicos (canales,
instalaciones, maquinaria...), ademas de recursos humanos (personal adecuado y

eficiente) (p.5).

Indicador

Producto terminado

Para Escudero (2014) es producto terminado aquel que ha superado todo el proceso de
fabricacion. Se destinan al consumo final o al uso que ellos puedan hacer otras

organizaciones. (p. 18).

Dimensién Almacenaje

Escudero (2014) refiere que:
Un almacén es el lugar o espacio fisico donde se guardan los materiales e
insumos adquiridos hasta que el centro de produccion los solicite. (...) esto
es, un sistema ordenado para clasificar y gestionar las existencias con una

rotacion oportuna para obtener el minimo coste (p.13).

Indicador
Coste
Escudero (2014) sostiene que:
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Los costes de almacén son gastos de inventario, por permanecer un volumen
concreto de existencias. Entre ellos se encuentran el coste del capital
invertido, el coste de personal de almacén, el coste de riesgo que puede sufrir
el producto (mermas, obsolescencia, roturas); los costes del local y el

mantenimiento (p. 38).

Dimensién Transporte
Segun Escudero (2014) define el transporte como la ruta que sigue el producto desde su
origen (fabricante) hasta su destino (consumidor) para su posterior entrega. Tal recorrido

se puede realizar atravesando diversas etapas o ninguna (p.8).

Indicador

Entrega

Para Gomez y Cristébal (2014) sostiene que la entrega:
Determina, de manera expresa las fechas establecidas para la entrega,
respetando el programa establecido y previa confirmacion de los
correspondientes pedidos por parte del suministrado. Las partes pueden
acordar la modificacion del calendario, siempre que el comprador realice
cambios y los comunique al suministrador con una antelacion prudencial,

pactada y expresada por escrito (p.140).

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Definicion Conceptual

En su libro Marketing de servicios, los autores Zeithaml y Bitner (2014) sostienen que:
La estimacion que efectla el cliente en relacion a producto en términos de si respondid

su necesidad y esta es percibida por la calidad de producto, servicio y precio (p. 94).

Dimension de calidad de servicio
Guzman y Vega (2013) sostienen que es una valoracion que se enfoca a manifestar la
percepcion del cliente en referencia a dimensiones del servicio como: confiabilidad,

seguridad, empatia, tangibles y responsabilidad (p. 26).

Indicador
Confiabilidad
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Al respecto Zeithaml y Bitner (2014) sostiene que confiabilidad es conceder lo
ofrecido de forma segura y precisa. Es el representante crecidamente elemental en la
evaluacion de calidad, para el distribuidor es preciso reconocer la perspectiva sobre
confiabilidad (p.27).

Responsabilidad
Zeithaml y Bitner, 2014 sefialan que responsabilidad es ser dispuestos a reforzar y facilitar
la asistencia agilmente y atender pedidos, preguntas ademas de reclamos y/o quejas de

los clientes. Este valor la mide el cliente en un determinado (p.27).

Seguridad
Al respecto Zeithaml y Bitner (2014) definen que seguridad es inspirar favorable deseo y
confianza por medio de la formacidn y cortesia de sus colaboradores. Disminuyen casos

de riesgo percibido e incrementa la seguridad del cliente para una posterior evaluacion
(p.27).

Dimensidn de calidad del producto

Segun los autores Kotler y Armstrong (2013) sostiene que es la capacidad de un producto
0 servicio para desarrollar sus funciones, tiene dos dimensiones: nivel y consistencia (p.
287).

Indicador
Nivel
Segun la Real Academia Espafiola (2017) define el nivel como un grupo de atributos

adjuntas a algo que permita percibirla peor, igual 0 mejor que otras similares.

Consistencia

Para Geifman (2013) consistencia es razén mas poderosa para aprovechar la inercia
con la que el cliente opera de manera natural ademéas de cuidar detalles de la
comercializacion, transmitiendo a los canales el comportamiento rutinario del

cliente hacia el producto (parr. 10).

Dimensidn de precio
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Los autores Kotler y Armstrong (2013) consideran, que es la cantidad de dinero que se
obtiene por un producto vendido que incluye la suma de todos los valores y beneficios de
contar con ese producto o usarlo (p. 312).

Indicador

Beneficio

Un beneficio es el uso positivo que un cliente hace de una caracteristica del producto o
servicio, y que le ayuda a cubrir una necesidad o deseo especifico (Gomez, 2017, pérr.
5).

Valor
El valor es en esencia el monto que su cliente esta dispuesto a pagar. En la medida que su
cliente perciba que su producto vale mas, usted podra tener precios mas altos y obtener

mayores margenes (Arellano Marketing, 2015, parr. 6).
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2.2.2. Matriz operacional de variables

Tabla 1. Variable 1: Gestion Logistica

Variables Definicion conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Posibles
operacional respuestas
(Likert)
Compras
: Aprovisionamiento Segln
Escudero (2013) sostiene lo P ) H gur q
siguiente:  La  gestion Inventario Feerrr?:: deezL N
logistica es un sistema .
. Baptista (2014).
encargado de coordinar las L ibl did y ) 0 % I( A I)
funciones de -2 Variable es medida Produccién Producto terminado rdinal  Aplica

- . mediante un un orden
aprovisionamiento, : . C o

g . cuestionario, jerarquico de
produccion, almacenaje 'y constituido por diez mayor a menor

Gestion logistica  transporte que cuenta con el ; por Almaceén Coste y :
- . items, que consideran (p. 215).
objetivo de satisfacer las . -

. . convenientemente los Razon:  Cuenta
necesidades del cliente, a . .

. indicadores para la con grados
través de un producto en un A )

; realizacion de ello. iguales entre los
determinado momento, niveles. el cero es
lugar, y cantidad que se _ real a’bsoluto no
requiera al minimo coste Transporte Recorrido y ’

(p.2).

es arbitrario (p.
2016).

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2. Variable 2: Satisfaccion del cliente

Variables Definicion conceptual  Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala
Confiabilidad
Calidad de

En su libro Marketing de Servicio Responsabilidad  Segin ~ Hernandez,

servicios, los autores Ferndndez & Baptista

Zeithaml y Bitner (2002) (2014).

sostienen que: Nuestra variable Seguridad Ordinal Aplica un

independiente se evalua orden jerarquico de

Satisfaccion La satisfaccion del por medio de un ) mayor a menor. (p.
del cliente cliente es una funcion de cuestionario el  cual ) Nivel 215).

la valoracion de los contiene 10 ftems, que Calidad de Razén: Cuenta con

clientes de la calidad del integra a sus indicadores. producto o grados iguales entre

servicio, la calidad del Consistencia los niveles, el cero es

producto y el precio (p. real y absoluto, no es

94). arbitrario (p. 2016).

Beneficio
Precio
Valor

Fuente: Elaboracion Propia
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2.3. Poblacion y muestra

2.3.1 Poblacion
Tomas (2009) explica que es la totalidad de individuos que cuenta con determinadas
particularidades, la cual pretende ser sometida a estudio.
El actual estudio logré constituir una poblacion con 60 trabajadores de la empresa Ancro
S.R.L., Santa Anita.

2.3.2. Unidad de muestro
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) afirma que es el tipo de caso que se elige

para ser estudiado. Normalmente es la misma que la unidad de andlisis, en algunos casos
varia (...) (p.172).

Acorde a la informacion se tomd como unidad de muestreo a los colaboradores de la
empresa Ancro S.R.L sede Santa Anita, 2018

2.3.3 Muestra
Tomas (2009) asevera que es una parte de una totalidad, la cual debe limitarse si es de un
tamafio considerable; es decir, reducir la poblacién a un delimitado grupo de individuos
que resultan ser representantes de la totalidad.
Asi mismo, la siguiente férmula se llego6 a aplicar para realizar la estimacion de la
muestra.

k"?P+xQx*N 1.96"%2 % 0.5 0.5 * 60
P eI IN—D +KkZxprq (0.52%(60—1)+1.96 >%0.5%0.5

Donde:

N: Tamaifio de la poblacién o universo 60
k: Nivel de confianza 1.96
e: Error muestral deseado 5%

p: Proporcion de individuos que poseen la caracteristica 0.3
de estudio.
q: Proporciéon de individuos que no poseen esa 0.5

caracteristica
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El actual estudio logro construir una muestra con 52 trabajadores de la institucion
Ancro S.R.L., Santa Anita.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

2.4.1. Técnica
Se establecio la encuesta como la técnica empleada para el compendio de informacion en

el desarrollo de la investigacion, puesto que facilita la recopilacion de datos mediante
respuestas brindadas por las mismas personas sondeadas y acorde a interrogantes
convenientemente estipuladas por el investigador.

Grande y Abascal (2014) aseveran que es esta técnica recolecta datos basados en
el planteamiento de una serie de interrogantes plasmadas sobre un cuestionario que sera

enfocado hacia los individuos que estan siendo estudiados.

2.4.2. Instrumento
Para recolectar informacion se hizo uso del cuestionario, porque posibilita analizar y

medir la relacion entre las variables.
Segun Naciones Unidas (2007) es el instrumento de recopilacion de datos para obtener
informacién del informante (p. 154).

El cuestionario consta de 20 interrogantes; 10 interrogantes de la variable 1
(Gestidn Logistica) y 10 para la variable 2 (Satisfaccion del cliente), el instrumento esta
orientado a los colaboradores de la organizacion Ancro S.R.L.

2.4.3. Validez
Chiang et al. (2010) mencionan que consiste en la capacidad que dicho instrumento posee

para medir aquello que pretende medir.
El cuestionario utilizado fue sometido a los expertos y su juicio, de la Escuela de

Administracion de la Universidad Cesar Vallejo que detallamos a continuacion:

Docente UCV Grado Especialidad

Israel Barrutia Barreto Dr. Investigacion
Augusto Lessner Ledn Espinoza Dr. Administracion
Rafael Lopez Landauro Mg. Administracion

Fuente: Elaboracion propia.
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2.4.4. Confiabilidad
El uso del método de alfa de Cronbach y el software estadistico SPSS24 permitieron
establecer la confiabilidad del instrumento constituido por 20 interrogantes que fueron
enfocadas a los 71 trabajadores de la empresa Ancro S.R.L., Santa Anita.

Chiang et al. (2010) manifiestan que es el grado de consistencia que poseen sus
propias medidas.

Tabla 3. Cuadro estadistico de fiabilidad de las variables y dimensiones

Resumen de procesamiento de casos

N %
Vaélido 52 100.0

Casos Excluido* 0 0
Total 52 100.0

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

Tabla 4. Estadisticas de fiabilidad de la variable independiente (Gestidn Logistica)

Alfa de Cronbach N. ° de Elementos

903 10

En las tablas 3 y 4 se puede apreciar el indice de fiabilidad de dicho instrumento y sus
respectivos elementos es muy alto, puesto que el estadistico de fiabilidad para la variable

emprendimiento tiene un valor de 0.903.

Tabla 5.Estadisticas de fiabilidad de la variable dependiente (Satisfaccion del cliente)

Alfa de Cronbach N. ° de Elementos

901 10

En las tablas 5 se puede apreciar el indice de fiabilidad de dicho instrumento y sus
respectivos elementos es muy alto, puesto que el estadistico de fiabilidad para la variable
emprendimiento tiene un valor de 0.901.

31



Tabla 6. Estadisticas de fiabilidad de las variables

Alfa de Cronbach N. ° de Elementos

949 20

En las tablas 6 se puede apreciar que el indice de fiabilidad del instrumento y sus
respectivos elementos es muy alto, puesto que el estadistico de fiabilidad para la variable

emprendimiento tiene un valor de 0.949.

Asimismo, se confirma lo sefialado anteriormente, teniendo en cuenta los valores de
coeficientes de a detallados en el siguiente cuadro:

Coeficientes de Alfa De Cronbach

Rango

Coeficiente alfa >0.9 Es excelente

Coeficiente alfa >0.8 Es bueno

Coeficiente alfa >0.7 Es aceptable

Coeficiente alfa >0.6 Es cuestionable

Coeficiente alfa >0.5 Es pobre

Coeficiente alfa <0.5 Es inaceptable

Fuente: George y Mallery (2003, p. 231)

2.4.5. Métodos de analisis de datos
La confiabilidad del cuestionario fue medida por el alfa de Cronbach, la validez se
consiguié mediante el juicio de expertos. Asi mismo, también se hizo uso del software
estadistico SPSS 24.

2.5. Aspectos éticos

Empleo de informacién: la identidad de las personas sondeadas fue debidamente
respetada y no se empled para propositos indebidos.

Valor social: los individuos que fueron participes de la investigacion presentaron
disposicion para apoyar en el desarrollo de la investigacion, por lo que no fueron
obligados ni puestos en situaciones de peligro.

Validez cientifica: las teorias y las ideas de terceros y personas externas se encuentran
debidamente referenciadas y no han sido sometidas a ningun tipo de manipulacion que

altere la informacion originalmente proporcionada.
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I11. RESULTADOS

3.1. Analisis de la Prueba de Normalidad
Declaracion de hipdtesis

Ho: La distribucion es normal.

H1: La distribucién no es normal.
Establecimiento del nivel de significancia.
El nivel de significancia: o es igual a 0.5

El valor de la prueba

Tabla 7. Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion Logistica ,389 52 ,000 ,679 52 ,000
Satisfaccion del Cliente ,392 52 ,000 674 52 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En la tabla N° 7 se establece las variables presentando una asignacion inferior al

nivel de significancia (0.05), evidenciada en la prueba de normalidad Kolmogorov-

Smirnov; de este modo se procede a refutar la Ho.

3.2. Contrastacion de hipétesis

Tabla 8. Interpretacion del Coeficiente de correlacion de

Spearman
COEFICIENTE TIPO DE CORRELACION
-<0.8a1l] Correlacién negativa muy alta o muy fuerte
-<0.6 - 0.8] Correlacion negativa alta o fuerte
-<0.4 - 0.6] Correlacién negativa moderada
-<0.2-0.4] Correlacién negativa baja o débil
-[0-0.2] Correlacidn negativa muy baja o0 muy débil
0.00 No existe correlacién alguna entre variables
[0-0.2] Muy baja o muy débil
<0.2-0.4] Baja o débil
<0.4 -0.6] Moderada
<0.6 - 0.8] Alta o fuerte
<0.8a1] Muy alta o muy fuerte
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Hipétesis general

La gestion logistica se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en la
empresa Ancro S.R.L., Santa Anita — 2018.

Hipotesis Nula (HO)

La gestion logistica no se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en
la empresa Ancro S.R.L., Santa Anita — 2018.

Tabla 9. Correlacion entre gestion logistica y la satisfaccion del cliente
SATISFACCION GESTION
DEL CLIENTE  LOGISTICA

(Agrupada) (Agrupada)

Coeficiente de correlacion 1,000 ,854™
SATISFACCION DEL o

Sig. (bilateral) . ,000
CLIENTE (Agrupada)

N 52 52

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion ,854™ 1,000
GESTION LOGISTICA

Sig. (bilateral) ,000
(Agrupada)

N 52 52

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

En la Tabla N° 9 evidencia, gracias a la Rho de Spearman de 0.854 y la
significancia de 0.0000 (inferior a la fijada de 0.05), que la correlacién entre las variables
es muy alta o muy fuerte; por ello se debe refutar la hip6tesis nula Ho y, por consiguiente,
ratificar la hipotesis alterna Hi.

34



Tabla 10. Correlacion entre el aprovisionamiento y la satisfaccion del cliente

SATISFACCION  APROVISION
DEL CLIENTE AMIENTO

(Agrupada) (Agrupada)
Coeficiente de
. » 1,000 ,530™
SATISFACCION DEL correlacién
CLIENTE (Agrupada) Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 52 52
Spearman Coeficiente de
» ,530™ 1,000
APROVISIONAMIENTO correlacién
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000
N 52 52

**_ La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La presente tabla N°13 evidencia, gracias a la rho de Spearman de 0.530 y la significancia
de 0.000 (inferior a la fijada de 0.05), que la relacion entre ambas variables solo es
moderada; por ello se debe refutar la hipotesis Ho y, por consiguiente, ratificar la hipotesis
alterna Ha.

Tabla 11. Correlacién entre la produccion y la satisfaccion del cliente
SATISFACCION  PRODUCCION

DEL CLIENTE (Agrupada)
(Agrupada)
Rho de SATISFACCION DEL Coeficiente de 1,000 674
Spearman CLIENTE (Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 52 52
PRODUCCION Coeficiente de 674" 1,000
(Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 52 52

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

La tabla N°11 evidencia, gracias a la rho de Spearman de 0.674 y la significancia de 0.000
(inferior a la fijada de 0.05), que la correlacion entre las variables es alta o fuerte; por ello

debe refutar la hipdtesis nula Ho y, por consiguiente, ratificar la hipdtesis alterna Hj.
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Tabla 12. Correlacién entre el almacén y la satisfaccion del cliente
SATISFACCION ALMACEN

DEL CLIENTE (Agrupada)
(Agrupada)

Rho de SATISFACCION Coeficiente de correlacion 1,000 723"
Spearman DEL CLIENTE Sig. (bilateral) . ,000
(Agrupada) N 52 52
ALMACEN Coeficiente de correlacion 723 1,000

(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000
N 52 52

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

La tabla N°12 evidencia, gracias a la rho de Spearman de 0.723 y la significancia de 0.000
(inferior a la fijada de 0.05), que la correlacion entre las variables es alta o fuerte; por ello
se debe refutar la hipétesis Ho y, por consiguiente, ratificar la hipétesis alterna Hy.

Tabla 13. Correlacion entre el transporte y la satisfaccion del cliente
SATISFACCION  TRANSPORTE

DEL CLIENTE (Agrupada)
(Agrupada)
Coeficiente de correlacion 1,000 750"
SATISFACCION DEL —
Sig. (bilateral) . ,000
CLIENTE (Agrupada)
Rho de N 52 52
Spearman Coeficiente de correlacion ,750™ 1,000
TRANSPORTE —
Sig. (bilateral) ,000
(Agrupada)
N 52 52

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Latabla N°13 evidencia, gracias a la rho de Spearman de 0.750 y la significancia de 0.000

(inferior a la fijada de 0.05), que la correlacion entre las variables es alta o fuerte; por ello

debe refutar la (Ho ) hipotesis nula y, por consiguiente, ratificar la Hy (hipotesis alterna).
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IV. DISCUSION

4.1.Discusion - Hipotesis General
El presente estudio establecio el principal propdsito de determinar la relacion existente la
gestion logistica y la satisfaccion del cliente en la institucion Ancro S.R.L. Asi mismo, a
través de la evaluacion de personas sondeadas, se concluyé que si se puede ratificar la
presencia de una correlacion muy alta de un 0.854 entre las variables estudiadas. Del
mismo modo, gracias a la significancia hallada de 0.000 (inferior a la fijada de 0.05), se
permite ratificar H1: la gestion logistica se relaciona significativa y positivamente con
satisfaccion del cliente.

Velasquez (2016), en su estudio menciona que cuando la gestion de logistica de
previsiones sea Optima, con un buen disefio y aplicacién poseerd una determinante
influencia para la satisfaccién del cliente, por ello la gestion de logistica debe ser
imponderable, oportuna y de agradable asistencia para la satisfaccion del producto que
ofrece la Digemid, asimismo el autor sostuvo que el grado de relacion fue de 0.627; este
resultado refleja similitud positiva con nuestra investigacion (que obtuvo un resultado de
0.854) determinando que existe una relacion muy alta o muy fuerte ademas de
investigarse las mismas variables aceptando la H1 y por ende rechazando la HO.

Escudero (2014), sostiene que la gestion logistica es un sistema encargado de
coordinar las funciones de aprovisionamiento, produccién, almacenaje y transporte que
tiene como finalidad satisfacer las necesidades del cliente, brindando productos en un
momento, lugar, y cantidad que se solicite, y todo ello al minimo coste. Por lo tanto,
teniendo en cuenta los resultados obtenidos por el estudio de las variables dependiente e
independiente de la muestra estadistica de Spearman, se demuestra que hay una
correlacion positiva considerable con un valor de 0.854, que nos afirma que hay una
relacién muy alta y queda conforme que la gestion logistica es de vital importancia para
lograr la satisfaccion del cliente, debido a que si se establece una gestion enfocada a la
satisfaccion del cliente, y dicha gestion es respetada y cumplida por los implicados,
generaran resultados de excelencia que finalmente desembocaran en la plena satisfaccion

del cliente.

4.2.0bjetivo e Hipotesis Especifico 1
El actual trabajo estableci6 como finalidad determinar la relacion entre el

aprovisionamiento y la satisfacciéon del cliente en Ancro S.R.L., Santa Anita, con la
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aplicacion del Rho de Spearman se obtuvo una relacion positiva moderada con un valor
de 0.530 entre ambas variables. Del mismo modo, gracias a la significancia hallada de
0.000 (inferior a la fijada de 0.05) se permite ratificar la hipétesis alterna H1; es decir, los
procesos operativos se relacionan positivamente con la calidad del servicio al cliente.

De acuerdo al estudio realizado por Sanz (2012), Plan de mejora de la Logistica de
Aprovisionamiento de una Mini fabrica de John Deere nos menciona que, con la
implantacion del proyecto, han reducido un 28,78 % los tiempos improductivos que los
operarios de linea destinan a operaciones de movimiento de material, causados por
procesos de aprovisionamiento ineficientes con origen en el exceso de stock existente en
la linea de montaje. Con ello, ha aumentado la productividad y flexibilidad de la linea,
generando un ahorro anual de 7.595 €. El resultado obtenido en esta investigacién
demuestra que existe una similitud con la nuestra que obtuvo un valor de 0.530 (relacién
moderada), ademas que el aprovisionamiento en Ancro S.R.L. presenta procesos de
aprovisionamiento ineficientes que traen como consecuencia falta de insumos, materiales
y herramientas que se necesitan para realizar los servicios que el cliente solicite.

Escudero (2014), sostiene que aprovisionamiento planifica y gestiona las compras,
almacena los productos necesarios y aplica técnicas que permiten sostener las minimas
existencias de cada material; se procura que todo ello se ejecute en una buena condicion
y con un coste menor. Es por ello que al contrastar con los resultados de la prueba de rho
de Spearman con un valor de 0.530 se verifica la presencia de una relacién moderada
entre la gestion logistica y la satisfaccion del cliente. Por ello, si la teoria es considerada
y aplicada correctamente, el aprovisionamiento tiene mayor posibilidad de ser eficiente y

repercutir en sus indicadores.

4.3.0Dbjetivo e Hipotesis Especifico 2
El actual trabajo establecié como finalidad analizar la relacion que existente en la
produccién y satisfaccion del cliente en la empresa Ancro S.R.L. - Santa Anita. Asi
mismo, a traves de la evaluacion de personas sondeadas, se concluyé que si se puede
ratificar la presencia de una correlacion alta o fuerte de un 0.674 entre las variables
estudiadas. Del mismo modo, gracias a la significancia hallada de 0.000 (inferior a la
fijada de 0.05), se permite ratificar la hipétesis alterna H1; es decir, la produccién se
relaciona significativa y positivamente con la satisfaccion del cliente.

Alvay Quiroz (2018), en su investigacion menciona que la propuesta de mejora en el

area de Produccion y Logistica dieron un impacto positivo en la empresa Tuberias
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Plasticas S.A.C. Asimismo sostiene que son 12 causas raices que estan ocasionando
sobrecostos, seis de ellas se encuentran en el area logistica y seis en produccion. En el
area de Produccién se identificaron y propusieron herramientas como: Plan de
capacitacion Anual y Manual de Capacitacion, en el area de Logistica: 5°S, Kardex,
MRP(Plan de necesidades de materiales), Método PEPS, este resultado refleja que hay
una similitud con nuestra investigacion con la nuestra que obtuvo un valor de 0.674 se
verifica la presencia de una relacion moderada entre el aprovisionamiento y la
satisfaccion del cliente ya que la capacitacion, actualizacion del MOF y Kardex son
consideradas de suma importancia en ambas investigaciones, de manera que se son de
mucha prioridad en la empresa para la 6ptima programacién de la produccion y control
de los materiales evitando desabastecimientos.

Por otro lado, de acuerdo con la teoria de Escudero (2014), sostiene que la produccién
comprende la organizacion de todos los medios utilizados (fisicos, actividades de
transformacion y recursos humanos) para la elaboracién del producto terminado apto para
su posterior venta. Teniendo en cuenta los resultados obtenidos con la prueba de Rho de
Spearman que representa un 0.674, podemos afirmar que existe una relacion alta y fuerte
por ello, si la teoria es considerada y aplicada correctamente, la produccion tiene mayor
posibilidad de ser eficiente para lograr las metas establecidas en los plazos establecidos.

4.4.0bjetivo e Hipotesis Especifico 3
El actual trabajo establecié como finalidad decretar la relacion existente entre el almacén
y la satisfaccion del cliente en la institucion Ancro S.R.L. asi mismo, a través de la
evaluacion de personas sondeadas, se concluyo que si se puede ratificar la presencia de
una correlacion alta o fuerte de un 0.723 entre las variables estudiadas. Del mismo modo,
gracias a la significancia hallada de 0.000 (inferior a la fijada de 0.05), se permite ratificar
la hipdtesis alterna H1; es decir, el almacén se relacién significativa y positivamente con
la satisfaccion del cliente.

Aquije (2017), en su investigacion demostro que el personal encuestado sostiene que
la institucion regularmente emplea politicas de inventarios y politicas para el logro de los
objetivos planteados, por ende se esfuerzan y logran con los objetivos establecidos.
Asimismo, el autor sostiene que existe una relaciébn muy considerable de 0.880 este
resultado refleja que hay una similitud con nuestra investigacion (que obtuvo un resultado
de 0.723), determinando que existe una relacion muy alta 0 muy fuerte ya que la gestién

de almacén es eficiente y las metas propuestas por la empresa se cumplen.
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Asimismo, de acuerdo con la teoria de Escudero (2014), refiere que almacén es el
sector o &rea fisica donde se guardan los materiales e insumos adquiridos hasta que el
centro de produccion los solicite. Esto es un sistema ordenado para catalogar y
administrar las existencias con una rotacion oportuna al minimo coste. Por lo tanto,
teniendo en cuenta los resultados obtenidos por el estudio de las variables se demuestra
que hay una correlacion positiva considerable con un valor de 0.723 que nos afirma que
existe una relacion alta y fuerte y queda conforme que el almacenamiento es de vital
importancia para la satisfaccion del cliente, debido a que si se establece un sistema
ordenado y una administracion de existencias oportuna, el almacenamiento obtendra

mejores resultados que repercutird de manera positiva en la satisfaccion del cliente.

4.5.0bjetivo e Hipotesis Especifico 4

El actual trabajo establecié como finalidad determinar la relacién existente en el
transporte y la satisfaccion del cliente en la empresa Ancro S.R.L. - Santa Anita. Asi
mismo, a traves de la evaluacidn de personas sondeadas, se concluyd que si se puede
ratificar la presencia de una correlacion alta o fuerte de un 0.750 entre las variables
estudiadas. Del mismo modo, gracias a la significancia hallada de 0.000 (inferior a la
fijada de 0.05), se permite ratificar la hipdtesis alterna H1; es decir, el transporte se
relaciona significativa y positivamente con la satisfaccion del cliente.

Falcon (2017), en su investigacién nos menciona que los trabajadores manifiestan que
en la distribucién un 80% influye significativamente de la gestion de almacén, asimismo
en relacion a la encuesta realizada a los trabajadores el 70% indican que no es el correcto,
es decir que el transporte de productos no es seguro ya que ocasiona pérdida de productos
y/o servicios. Por ello teniendo en cuenta los resultados mostrados por Falcon y los
resultados de nuestra investigacion que obtuvo un valor de 0.750, es decir una relacion
alta, se demuestra que hay una similitud puesto que es importante contar con un correcto
movimiento del producto que contribuya en la satisfacciéon del cliente. Todo ello nos
demuestra que el transporte y la satisfaccion del cliente tienen una relacion alta.

Escudero (2013), menciona que el transporte es la ruta que recorre el producto desde
su origen (fabricante) hasta su destino (consumidor) para su posterior entrega. Tal
recorrido se puede realizar atravesando diversas etapas o ninguna. De igual forma los
resultados obtenidos representa una relacion alta o fuerte equivalente a un 0.750 el cual
verifica la presencia de una relacion significante entre el transporte y la satisfaccion del

cliente.
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V. CONCLUSIONES

5.1. Con respecto al objetivo general se infiere que la gestion logistica se correlaciona
de manera significativa con la satisfaccion del cliente, ya que de acuerdo a la prueba de
Spearman se obtuvo un valor de 0.627 por lo tanto, existe una relacion muy alta o fuerte
afirmando que, a una mejor gestion logistica mayor es la satisfaccion del cliente. Es
decir, a mejor manejo del aprovisionamiento, almacén, produccion y distribucion para
contar con el producto o servicio final en tiempo y lugar solicitado por el cliente, mayor

sera su grado de satisfaccion.

5.2. Con respecto al primer objetivo especifico se razona que la dimension
“aprovisionamiento” se relaciona de manera significativa con la satisfaccion del cliente,
ya que de acuerdo al coeficiente de Spearman se obtuvo un valor de 0.530, es decir que
existe una relacion muy alta o fuerte afirmando que un aprovisionamiento oportuno

repercute en el logro de la satisfaccién del cliente.

5.3. Con respecto al segundo objetivo especifico se determind que la dimension
produccion se relaciona de manera significativa con la satisfaccion del cliente, ya que
de acuerdo al coeficiente de Spearman se obtuvo un valor de 0.674, es decir que existe
una relacion muy alta o fuerte afirmando que, la organizacion eficiente que involucra
medios utilizados para la fabricacion de productos terminados tiene mucha influencia

para lograr la satisfaccion del cliente.

5.4. Con respecto al tercer objetivo especifico se concluye que la dimension almacén
se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente, ya que de acuerdo al
coeficiente de Spearman se obtuvo un valor de 0.723, es decir que existe una relacion
muy alta o fuerte afirmando que, una adecuada y oportuna gestion del almacén

contribuirad de manera positiva ya que complacera al cliente.

5.5. En referencia al cuarto objetivo se determind que la dimension transporte se
relacione de manera significativa con la satisfaccion del cliente, ya que de acuerdo al
coeficiente de Spearman se obtuvo un valor de 0.750, es decir que existe una relacion
muy alta o fuerte afirmando que, la ruta que utilice el producto desde el origen
(fabricante) hasta el destino (consumidor) debe ser eficiente ya que es imprescindible

para lograr la satisfaccion del cliente.
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VI. RECOMENDACIONES

6.1. Se recomienda aplicar una Optima gestion logistica sostenible que coordine
correctamente las funciones de aprovisionamiento, produccion, almacenaje y transporte
para que de esta manera se logre saciar la necesidad del cliente, brindando el producto
en un particular momento, lugar, y cantidad al minimo costo y nos permita cumplir con

sus requerimientos solicitados.

6.2. Serecomienda gestionar un aprovisionamiento oportuno enfocada al método justo
a tiempo de manera que las herramientas, materiales e insumos lleguen a planta en
cantidades necesarias y poco antes de que se usen en buenas condiciones y al minimo

coste.

6.3. Se recomienda que la produccién organice de manera eficiente todos los medios
utilizados para la transformacion del producto terminado y aptos para su posterior venta,
como lo es el medio fisico, las actividades de elaboracién y el recurso humano ya que
es de suma importancia la calidad del resultado final porque es un factor influyente en
el grado de satisfaccion que manifieste el cliente.

6.4. Se recomienda que el almacenaje obtenga un lugar o espacio fisico bien
distribuido respaldado de un sistema actualizado con informacion real de lo dispuesto,
pues su objetivo principal es conseguir que los productos almacenados tengan mayor

indice de rotacién posible para minimizas los costos.

6.5. Se recomienda realizar el transporte con un recorrido de forma directa ya que son
las unidades vehiculares - camion cisterna las mismas que realizan el servicio, por ello
las rutas, horarios y los tiempos determinados deben ser establecidos de forma
estratégica de manera que no se perjudique al servicio ademas de contribuir con un

actual desafio que es la distribucion sostenible.
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VIII.  ANEXOS
Anexo 1: Matriz de Consistencia
Problemas Objetivos Hipatesis Variables Dimensiones / Metodologia
Indicadores
Problema general Objetive general Hipdtesis general Disefio de
;Como ze relaciona la gestion Determinar la relacion de la  La gestidn logistica se relaciona investigacidn
logistica con la satisfaccion del  gestiom  logistica con la  com la safisfaccion del cliente en INo experimental-
cliente en la empresa ANCRO  zatisfaccidn del cliente en laempresa Ancro S RL.—2018. Transversal
5.R.L. 20187 Ancro S FL. - 1018,
Problemas especificos Objetives especificos Hipotesis especificas EpIm‘lSlDD.E.:E?lEI]tD Aplicada
iComo se relaciona el Determinar la relacion del  El gprovisionamiento &g Gestitm Pmduc':%ﬁn
gprovisionamiento con la sprovisionamiente con la  relacioma con la sstisfaccion del Logistica Almacen Mivel de investicacién
satisfaccion del cliente en la zatisfaccion del cliente en  cliente en Ancro S E L. — 2018, = Transporte Descriptivo-
empresa ANCRO SRL., Ancro SFRL. - 2018, Correlacional
20187
JComo se relaciona la Determinar la relacidn de la  La produccion se relaciona con m
produccion con la satisfaccion  produccion con la la satisfacciom del clisnte en 60 trabajadores
del cliente en la empreza satisfaccion del cliente en  Amncro SBL.—201E.
ANCROSEL., 20187 Ancro SEL. - 2015 huestra
2 trabajad
iComo se relaciona el Determinar la relacién del El almacenamisnto se relaciona acares
almacenamiento con la glmacenamiento com  la  con la satisfaccion del clisnte en Técnica de
satisfaccidn del cliente en la satisfaccidn del cliente en Awncre SEL.—201E. ~ECHICA d
empresa ANCROSRL Ancro SRL - 201%. _ . procedimiento de la
20187 Satisfaccion ~ Calidad de servicio informacién
del cliente Calidad de producto Programa SPSS 24

;Como se relaciona el Determinar la relacién del El transporte se relacions con la Precio

transporte con la satisfaccion

del cliente en la empreza
ANCROSEL. 20187

transporte con la satisfaccion
del cliente en Ancro S B L. —
2018.

satisfaccion del cliente en Ancro
SEL —2018.

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 2: Instrumento de Medicion - Cuestionario

CUESTIONARIO

Estimado(a) Sr(a).:

El presente instrumento forma parte de la investigacion La Datos especificos

relacion entre la gestion logistica y la satisfaccion del
cliente en Ancro S.R.L., Santa Anita, 2018. Por loquele 1  Definitivamente no
solicitamos su participacion, desarrollando cada pregunta
de manera objetiva y veraz. 2 Probablemente no
La informacion es de caracter confidencial y reservado, ya

ue los resultados serdn manejados solo para la : . L
q J P 3 Indeciso (Afirmacion)
investigacion.
Se agradece anticipadamente su valiosa colaboracion. )

4 Probablemente si

Instrucciones

Marque con un aspa (X) la respuesta que crea usted sea la 5  Definitivamente s|

correcta segun los valores mostrados en la tabla.

Variable 1: Gestion Logistica 1 2 34 5

1 ¢Considera Ud. que el area de compras le entrega los
requerimientos después del tiempo que usted lo solicita?

2 ¢El diagrama de flujo que detalla como se realiza el proceso
de compras es confuso?

3 ¢Considera Ud. que existe un desabastecimiento de
materiales para ejecutar sus actividades

4 ;Considera Ud. que no se cumple con realizar el cronograma
de servicios?

5 ¢Considera Ud. que el area de operaciones identifica los
errores mas comunes, pero no retroalimenta los procesos para
mejorarlos?

6 ¢Considera Ud. que no existe un control sobre el maximo y
minimo de existencias en el almacén?

7 ¢Considera Ud. que se utiliza de manera incorrecta la
capacidad del almacén?

8 ¢Considera Ud. que el almacén genera sobrecostos para la
empresa?

9 ¢Considera Ud. que se registran de manera continua
incidentes en la realizacion de los servicios?

10 ¢Considera Ud. que no se ejecutan rutas Optimas para el
cumplimiento de los servicios?
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11
12

13

14

15

16

17

18

19

20

Variable 2 : Satisfaccion del Cliente
¢ Considera Ud. que el servicio que se brinda no es confiable?

¢Considera Ud. que no se cumple con las condiciones de
servicio de manera segura?

¢Considera Ud. que las quejas de clientes se realizan
principalmente por el retraso al realizar un servicio?

¢ Considera Ud. que la empresa no compensa rapidamente los
inconvenientes en el servicio?

¢ Considera Ud. que el cliente no siente seguridad después de
recibir informacién sobre el proceso y caracteristicas del
servicio?

¢Considera Ud. que el comportamiento de los operarios
transmite desconfianza en los clientes?

¢Considera usted los servicios ofrecidos no cumplen con un
nivel de calidad superior al de la competencia?

¢Considera Ud. que la empresa no se preocupa por los
detalles al cubrir las necesidades del cliente?

¢Considera Ud. que la empresa no cumple con solucionar los
requerimientos de sus clientes?

¢Considera Ud. que el cliente percibe un valor del servicio
inferior al precio gue se ofrece?

1

2 3 4 5
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Anexo 3: Validez del instrumento de recoleccion de datos.
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Anexo 4: SPSS 24

Vista de datos en SPSS 24
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