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RESUMEN 

 

El objetivo de esta investigación fue mejorar el nivel de satisfacción del cliente interno en lo 

que es gestión de abastecimiento dentro de la empresa ICCGSA. Para el estudio 

correspondiente se realizó una entrevista a los Ingenieros de cada área, y una encuesta a todo 

el personal sobre el nivel de satisfacción actual en lo que es gestión de abastecimiento; para 

esto se empleó un diseño no experimental de tipo descriptivo. En los resultados se muestra 

que la actual gestión de abastecimientos de la empresa, no cuenta con un adecuado sistema 

de gestión de abastecimiento, lo que ocasiona una demora en la entrega de materiales al área 

de operaciones; el análisis ABC se analizó los productos con más demanda, y con e el análisis 

de las 5s se analizó que existe desorden ocasionando que el almacenero no encuentra el 

producto solicitado en el lugar adecuando y esto conlleva a un demora retraso en el servicio 

del abastecimiento. Para ello se propuso a la empresa implementar la herramienta de las 5s y 

una clasificación de productos mediante el análisis ABC., llegando a la conclusión Como 

resultado de la aplicación de los instrumentos se determinó que entre las principales causas 

que estarían generando el problema principal es la demora en la entrega de repuestos, es por 

el desorden actual en el almacén y no hay una clasificación de productos y esto genera que 

los productos no salgan a tiempo y por ende hay insatisfacción en los clientes internos de la 

empresa. 

 

Palabras claves: Productividad, subcontratación, proveedores. 

  



 

xii 
 

ABSTRACT 

The objective of this research was to improve the level of internal customer satisfaction in 

what is supply management within the company ICCGSA. For the corresponding study, an 

interview was conducted with the Engineers of each area, and a survey was conducted of all 

the personnel on the current level of satisfaction in what is supply management; For this, a 

non-experimental design of a descriptive type was used. The results show that the current 

supply management of the company does not have an adequate supply management system, 

which causes a delay in the delivery of materials to the operations area; the ABC analysis 

analyzed the products with the most demand, and with the analysis of the 5s it was analyzed 

that there is disorder causing the storekeeper not to find the requested product in the right 

place and this leads to a delay in the supply service. For this, the company was proposed to 

implement the tool of the 5s and a classification of products through the analysis ABC., 

Reaching the conclusion As a result of the application of the instruments it was determined 

that among the main causes that would be generating the main problem is the delay in the 

delivery of spare parts is due to the current disorder in the warehouse and there is no product 

classification and this causes the products not to be delivered on time and therefore there is 

dissatisfaction with the internal customers of the company. 

 

Keywords: Productivity, outsourcing, suppliers.  
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