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Presentacion

Sefiores miembros del jurado, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de
la Universidad César Vallejo presento ante ustedes la tesis titulada “Gestion de
abastecimiento para incrementar la satisfaccion del cliente en la empresa Drama S.R.L.,
Lurin, 2018”, cuyo objetivo fue determinar en qué medida la mejora de la gestion de
abastecimiento incrementa la satisfaccion del cliente en la empresa Drama SRL, Lurin,
2018, la misma que someto a vuestra consideracion y espero que cumpla con los

requisitos de aprobacion para obtener el titulo profesional de Ingeniero Industrial.

La investigacion consta de siete capitulos y anexos. Los capitulos mencionados son:
Capitulo I. Introduccion, Capitulo Il. Método, Capitulo I1l. Resultados, Capitulo IV.
Discusion, Capitulo V. Conclusiones, Capitulo VI. Recomendaciones y Capitulo VII.

Referencias bibliogréficas.

.............................................

Elizabeth Skarly Masabel Garcia
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Resumen

La presente investigacion titulada Gestion de abastecimiento para incrementar la
satisfaccion del cliente en la empresa Drama S.R.L., Lurin, 2018; tuvo como objetivo
principal determinar en qué medida la mejora de la gestion de abastecimiento incrementa
la satisfaccion del cliente en la empresa Drama SRL; para cumplirlo, se implemento el
método sugerido de compra, la evaluacion y certificacion de proveedores que fueron
dirigidos para los encargados del area de compras, en tal sentido se tomaron los datos de
las entregas de pedidos antes y despues de la mejora. La metodologia de estudio fue de
tipo de investigacion aplicada, de disefio cuasi-experimental. La poblacién y muestra
fueron las entregas de pedidos. La técnica empleada fue la observacion, el instrumento
fue la ficha de recoleccion de datos. La validacion de los instrumentos se realizo a través
del criterio de juicio de expertos. Para realizar el andlisis de los datos se utiliz6 el

programa estadistico SPSS Version 23.

Como resultados se obtuvo que la media de la satisfaccion del cliente antes de aplicar la
propuesta de mejora en el area de compras, resulté 16%; un valor menor a la media de la
satisfaccion del cliente resultante después de aplicar el nuevo método de trabajo con un
valor de 71%; con lo que se concluy6 que la mejora de la gestion de abastecimiento genero
un incremento del 55% en la satisfaccion del cliente en la empresa Drama S.R.L., Lurin,
2018.

Se recomendd hacer inspecciones al personal de compras para asegurarse de que se esté
trabajando con los procedimientos establecidos; con el fin, de seguir mejorando la gestion
actual; ya que, existe un potencial para seguir incrementando la satisfaccién del cliente

segun los resultados obtenidos.

Palabras clave: Abastecimiento, Satisfaccion, clientes, proveedores.
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Abstract

This research entitled Supply management to increase customer satisfaction in the
company Drama S.R.L., Lurin, 2018; its main objective was to determine to what extent
the improvement of supply management increases customer satisfaction in the company
Drama S.R.L., Lurin, 2018; In order to comply with this, the suggested method of
purchase, the evaluation and certification of suppliers that were directed to those
responsible for the purchasing area were implemented, in this sense the data of the
deliveries of orders before and after the improvement was taken. The study methodology
was of the type of applied research, of quasi-experimental design. The population and
sample were the deliveries of orders. The technique used was observation, the instrument
was the data collection card. The validation of the instruments was carried out through
the criterion of expert judgment. The statistical program SPSS Version 23 was used to

perform the analysis of the data.

As a result, it was obtained that the average of customer satisfaction before applying the
improvement proposal in the purchasing area, was 16%; a value lower than the average
of the resulting customer satisfaction after applying the new work method with a value of
71%; in conclusion, the improvement of supply management generated a 55% increase

in customer satisfaction in the company Drama S.R.L., Lurin, 2018.

It was recommended to inspect the purchasing staff to ensure that they are working with
the established procedures; in order to continue improving the current management; since,
there is a potential to continue increasing customer satisfaction based on the results
obtained.

Keywords: Supply, Satisfaction, customers, suppliers.
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