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Resumen

Este trabajo de investigacion es realizado en la compafiia FABRICA DE
TEJIDOS PISCO S.A.C. en Lima. Esta empresa tiene como actividad principal la
fabricacion de tela para el segmento Jeans Wear. Con la cual, se confeccionan
prendas de vestir como pantalones, casacas, shorts entre otros productos. En ese
sentido, el objetivo principal de la investigacion es determinar la relacion entre la
gestion de proveedores y el servicio al cliente en la Empresa Fabrica de Tejidos Pisco
S.A.C., Lima 2019. En cuanto a la hipétesis de la investigacion, se plantea que la gestion
de proveedores influye significativamente en el servicio al cliente en la empresa.

Por otro lado, la investigacion es de enfoque cuantitativo, de tipo aplicada y de disefio
no experimental, transversal y correlacional ya que tiene como finalidad de descubrir la
relacion significativa entre la gestion de proveedores y el servicio al cliente. En ese sentido,
esta investigacion uso el modelo de Lozano (2007) basado en el modelo MPA (Modelo de
posicionamiento de aprovisionamiento para la definicion de la gestion de proveedores.

Finalmente, esta investigacion concluye que existe una relacion entre la gestion de
proveedores y el servicio al cliente. Segun los datos obtenidos (P=0.000 < 0.05), se rechazé
la hipdtesis nula (Ho) y se aceptd la Hipotesis Alterna (Hi) concluyendo de esta manera
que la gestién de proveedores se relaciona significativamente y de forma positiva con el

servicio al cliente (Rho=0.739) en la empresa Fabrica de Tejidos Pisco S.A.C., Lima 2019.

Palabras clave: Gestion de proveedores, servicio al cliente, evaluacion de proveedores.
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Abstract

This research work is carried out in the company FABRICA DE
TEJIDOS PISCO S.A.C. in Lima. This company has as its main activity the manufacture
of fabric for the Jeans wear segment, with which garments such as pants, jackets, shorts
among other products are made. In that sense, the main objective of the investigation is to
determine the relationship between supplier management and customer service at the
Pisco S.A.C. Factory. Lima 2019. Regarding the research hypothesis, it is proposed that
the management of suppliers significantly influences the customer service in the
company.

On the other hand, the research is quantitative, applied and non-
experimental, cross-sectional and correlational, since it aims to discover the
significant relationship between supplier management and customer service. In that
sense, this research used the Lozano model (2007) based on the MPA model
(Provisioning Positioning Model for the definition of supplier management.

Finally, this investigation concludes that there is a relationship between supplier
management and customer service. According to the data obtained (P = 0.000 <0.05), the
null hypothesis (Ho) was rejected and the Alternate Hypothesis (Hi) was
accepted concluding in this way that supplier management is significantly and positively
related to customer service (Rho = 0.739) in the company Fabrica de Tejidos Pisco
S.A.C., Lima 20109.

Keywords: Supplier management, customer service, supplier evaluation.



l. Introduccion

El siguiente trabajo de investigacion es realizado en la compafiia FABRICA DE
TEJIDOS PISCO S.A.C., ubicado en calle Alberto Alexander 2554 Lince-Lima. Esta
compafiia tiene como principal actividad la elaboracion de tela para el segmento Jean Wear.
Con la cual, se confeccionan prendas de vestir como pantalones, casacas, shorts entre otros
productos. Asi mismo, los objetivos son mejorar una metodologia para evaluar y
seleccionar a sus proveedores. Esta actividad esta siempre orientada hacia el producto final,
ya que al seleccionar mal un proveedor puede ocasionar retrasos en los procesos de
produccion y afectar econémicamente a la compaifiia.

En la actualidad, son pocas las altas direcciones de las empresas las que se sienten
seguras de estar recibiendo productos o servicios de alta calidad por parte de sus
proveedores. En los tiempos actuales, la supervivencia y crecimiento de una empresa
depende mucho del grado en que puede satisfacer a sus clientes mediante agiles cadenas
de produccion y reduccion de costos de operacion.

Un método de proteccién en las empresas ante los efectos del incumplimiento del trabajo
de un proveedor es la ampliacién y la adicion de clausulas sobre incumplir los contratos
que firman ambas partes para certificar que se obtengan los estandares y méargenes de
calidad que en una organizacion empresarial se necesitan. Por ello, estas clausulas de
incumplimiento van orientadas hacia las faltas que pueda realizar el proveedor en el
incumplimiento del grado de desconfianza del mismo. Ciertamente tener proveedores que
no cumplen con los plazos establecidos de entrega del suministro de repuesto, afecta
negativamente los productos y la imagen de la empresa, o que motiva grandemente para
asegurarse que los proveedores que se seleccionen sean los mas acertados.

En ese sentido, la gestion de proveedores forma parte elemental en las teméticas de la
administracion moderna en todas las empresas alrededor del mundo. Pues al garantizar una
correcta calidad en la linea de entrada de productos a la organizacion, también se podra
garantizar una correcta salida de productos y servicios hacia otras empresas, clientes, etc.
Por eso, la gestion de proveedores juega un papel fundamental y basico en la influencia
sobre el servicio al cliente. En la actualidad, la industria textil peruana atraviesa por
dificultades debido a la importacién de productos textiles provenientes de otros paises del
mundo.

Con esta finalidad, las grandes empresas tratan de invertir tiempo y todo tipo de recursos

para desarrollar capacidades, habilidades y metodologias que guien los procesos



de seleccion de los proveedores. Sin embargo, algunas veces las organizaciones
empresariales mas diminutas no poseen la vision necesaria para el desarrollo de métodos
en su eleccion de proveedores. En ese sentido, este proyecto de investigacion desea realizar
la redaccidn de una metodologia que logre que las empresas pequefias tengan la claridad
necesaria en sus procesos de eleccion de proveedores en el esquema de procesos, eleccion
y evaluacion en los vendedores de cada organizacion empresarial.

Ademas, la exigencia en el establecimiento de relaciones estrechas y cercanas con los
proveedores hace que sea necesario alcanzar una nocion del mismo en los procesos de
homologacion de proveedores. Por otro lado, se consigna una perspectiva real en el grado
de adecuacion de los proveedores dentro de las necesidades del cliente poseyendo como
punto de partida el trabajo de las compras y la evaluacion de los proveedores.

Por tanto, toda organizacién empresarial que tiene altos niveles de competitividad de
poseer un plan anual estratégico, que permita el establecimiento de lineas que logren la
ejecucion de lo que se proponen en el tiempo; entonces son elementales e importantes las
decisiones multilaterales que se adoptaran en la alta direccion en temas sobre el
crecimiento, la rentabilidad y la sobrevivencia en el mercado determinado. En efecto, como
consecuencia de la valoracién y estudio tanto externo como interno de la empresa, se
plantea estrategias y planes de accion que ayuden a buscar servicios estables y continuos
para lograr la satisfaccion de las necesidades de determinados grupos de beneficios.

Los métodos de evaluacion y seleccion de proveedores son parte de un Planeamiento
Estratégico de la organizacion representando una exigencia para poder cumplir los
objetivos de evolucion y rentabilidad de la compafiia. “La evaluacién y seleccion de
proveedores es un trabajo, que abarca diferentes cataduras, tales como: Capacidad
Operacional, Gestion de Calidad, Seguridad y Medioambiente, Situacion Financiera,
Obligaciones legales y Gestion productiva.

La empresa del sector textil ha comprendido la necesidad, como parte de su proyeccion
estratégica, de ser una organizacion competidora que cumpla y garantice su capacidad de
ofrecer un producto textil bajo los estandares de calidad para el buen servicio. Actualmente,
la mencionada empresa esta buscando mejorar sus procesos de gestion de proveedores, 1o
cual implica elevar los estandares de evaluacion y seleccion de los proveedores y
capacitacion de sus colaboradores del area de logistica con la finalidad de seguir siendo

una empresa lider en el mercado competitivo.



Esto nace como expresion de una problematica debido a que la empresa posee
expresiones de insatisfaccion del cliente; ya que no se cumplen con los plazos pactados de
entrega de productos y los estandares de calidad de servicio, seguridad, etc. Estas
expresiones de insatisfaccion por parte del cliente se pueden explicar desde distintas
vertientes. Sin embargo, la empresa ya ha tenido problemas en la gestion de sus
proveedores, lo cual perjudica en el servicio al cliente. En efecto, una deficiente gestion de
proveedores provoca carencia de formalidad, dificultades en la cadena de produccién,
igualmente con los clientes debido a las demoras en los envios, carencia de confianza, entre
otros factores. En tal sentido, la presente investigacion proyecta determinar la concordancia
entre la gestion de proveedores y el servicio al cliente en FABRICA DE TEJIDOSPISCO
S.A.C., Lima 20109.

En cuanto a los antecedentes internacionales, Cervera (2017) en su tesis “Desarrollo de
proveedores locales en la industria automotriz: una vision desde la empresa cliente”, tesis
para obtener el titulo de licenciado en economia industrial por la Universidad Nacional
Auténoma de México, tiene como objetivo principal brindar el analisis a través de estudios
y encuestas de corte transversal sobre los factores que toma en cuenta la OEM para
desarrollar a proveedores locales. La metodologia de la tesis se hizo en base a una encuesta
a los gerentes de la empresa para la evaluacion y revision de las areas de oportunidad en el
suministro de productos hacia la empresa. También se estudio los indices de riesgo, asi
como encuestas respecto al servicio al cliente para verificar el impacto de la gestion de
proveedores sobre el servicio. Las conclusiones de la investigacion aterrizaron en el
conocimiento de donde se lleva correctamente los tiempos en el ensamble de los vehiculos,
determinando que la gestion de proveedores cumple un rol fundamental tanto en las

ganancias de la empresa como en la gestion de proveedores.

Por otro lado, Vilchis (2018) en su tesis “Disefio de propuesta de evaluacion de
proveedores de la industria de alimentos bajo el programa de mercados globales de la
Global Food Safety Initiative (GFSI)” presentada para obtener el titulo de maestro en
ingenieria por la Universidad Nacional Autdnoma de México, tiene como fin la evaluacion
en el nivel del cumplimiento para proveedores en el sector alimentario alineado en los
requisitos en el programa de la empresa. El investigador usé la metodologia basada en el
uso de cuestionarios y en la aplicacion del Programa de Mercados Globales (PMG) como
certificacion y guia para el alcance de los requerimientos, asi como en la medicion de la

calidad en el servicio al cliente para buscar el nexo con la gestion de proveedores. A través



de la evaluacion, se concluyé con un listado de requerimientos con grados de

cumplimiento. Ademas, se propone directrices en base a las metodologias de encuestas.

En cuanto a Garcia (2019), en su tesis “Evaluacion y seleccion de proveedores en la
industria alimentaria”, tesis para obtener el titulo de licenciada en Economia por la
Universidad Nacional Autbnoma de México, tiene como objetivo primordial realizar un
analisis de la situacion actual de los proveedores de la industria alimentaria mexicana asi
como revisar cuales son las perspectivas del mercado de proveedores en su influencia sobre
la cadena de produccion y el servicio al cliente. Las conclusiones de la investigacidn son
que existe una relacién beneficiosa entre los proveedores con las relaciones reciprocas entre

la organizacién y la capacidad para crear valor.

En cuanto a los antecedentes nacionales, Calderdn (2017), en su tesis para optar al titulo
de licenciada en Administracion, “Gestion de proveedores y su influencia en el servicio al
cliente en la ferreteria Orzac & Cris SAC; Huamachuco, afio 2017”, publicado en la
Universidad Nacional de Trujillo, se propone como objetivo principal explicar que la
Gestion de proveedores influye en el servicio al cliente en la Ferreteria Orzar & Cris SAC
en la ciudad de Huamachuco. La investigacion se realizd en una poblacion conformada por
22 clientes principales de la ferreteria, asi como a 10 proveedores del negocio mencionado,
ademas de una entrevista al administrador del negocio. El investigador concluyé que la
gestion de proveedores influye de manera positiva y significativa en el servicio al cliente
en la ferreteria Orzac & Cris SAC, Al comprobarse que su gestion y evaluacion de

proveedores también mejora el servicio al cliente.

Por otro lado, Melgar (2017), en su tesis para obtener al titulo profesional de Ingeniero
Empresarial, “La gestion de compras para mejorar la calidad de servicio en la empresa
Segem S.A.C., Lima, 2017” publicado en la Universidad César Vallejo, tiene como
principal objetivo la conclusion de la evaluacion de compras y proveedores mejora el
servicio de calidad de la empresa SEGEM SAC, la técnica que se utilizd fue de tipo
investigacion aplicada y de esquema pre experimental. Por otro lado, se utilizaron los datos
del area de compras en los ultimos dos afos de las empresas proveedoras. Ademas, el
estudio de datos se efectud con el cuestionario estadistico SPSS 22. El indagador finalizd
que la gestion de la evaluacion de proveedores mejora la calidad del servicio de la empresa

mencionada en un 18%.

Ademads, Miranda (2018) en su tesis “Disefio de un proceso de seleccion de proveedores y

su influencia en el coste de adquisicion de materiales en la compafiia



Inmaculada Virgen de la Puerta S.R.L.” publicada en la Universidad Privada del Norte,
tiene como finalidad principal establecer la influencia del disefio de un proceso de seleccion
de proveedores en los costos de adquisicion en la empresa mencionada. La metodologia
usada en la investigacion se baso en la realizacion de encuestas y diagndsticos para la
seleccién de proveedores usando el modelo AHP en el recuadro de los requerimientos de
la norma ISO 9001. En ese sentido, mediante las variables y encuestas se buscan definir
cuéles son los mejores proveedores de acuerdo a los requerimientos de la empresa. El
investigador concluye que la implementacion de este proceso de evaluacion es viable,
dando como resultado algunas propuestas hacia la gerencia de la empresa tales como la
implementacion del modelo de encuestas, asi como el modelo AHP. Ademas, se concluye

que la empresa carecia de procedimientos adecuados para su seleccion de proveedores.

Antes de investigar sobre gestion de proveedores, es importante el estudio de las teorias
administrativas como base de marco tedrico en el que se desenvuelve la presente
investigacion (Chiavenato, 2014). En ese sentido, es necesario destacar que la teoria de la
administracion cientifica propiamente estudiada se originé como reaccion a la necesidad
de extender los niveles de elaboracion en los centros de fabricacion industrial en Estados
Unidos y Europa (Rhodes, 1996). En efecto, en estos paises, sobre todo en Estados Unidos,
existia carencia de mano de obra, por lo tanto, los industriales estaban en la obligatoriedad
de incrementar los niveles de productividad y eficiencia de los trabajadores ya contratados.
En ese contexto, Frederick Taylor, Henry Gantt, entre otros investigadores procedieron al
desarrollo de un grupo de principios que en la actualidad son conocidos como la teoria de
la administracion cientifica (Robbins & Coulter, 2013). En efecto, la etapa moderna de la
empresa cientifica nace a partir del siglo XX mediante las investigaciones de Taylor, Gantt,

entre otros.

Una teoria administrativa importante relacionada con la gestion de proveedores es la
teoria Neoclasica de la administracion. Cuyo funcionamiento y popularizacion entré en
vigor en la segunda parte del siglo XX. Esta teoria administrativa tuvo el papel de reformar
la teoria clasica de la administracion mediante la automatizacion de procesos con el
objetivo de realizar mejoras en la eficiencia; esto implica reducciones en la cantidad de
mano de obra, asi como el control y orientacion de un ligado de personas para la ejecucién

de trabajos generales mediante la menor cantidad de recursos (Narahari & Biswas, 2000).

Asi pues, en cuanto a las principales caracteristicas de las teorias administrativas, es

necesario destacar la division del trabajo y unidad de mando, asi como la especializacion
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mediante procesos o clientes, el fortalecimiento de la jerarquia de la organizacion, ademas
la distribucion y relacion entre la responsabilidad y la pirdmide de jerarquia. Por otro lado,
su relacion con la gestion de proveedores radica en que se pone un gran énfasis en los
objetivos y en los resultados, asi como la automatizacion de la gestion de proveedores yla
reutilizacion de la mano de obra en las técnicas de produccion. Asi mismo, en la gestion de
proveedores existe un beneficio en pequefias empresas; puesto que existe una estructura
simple de organizacion, donde se busca maximizar los niveles de produccién con

rendimientos altos en la organizacion (Christopher, 2010).

En cuanto a las teorias, la gestion de proveedores es el proceso encargado de la
generacion de ambiente apropiado entre la empresa y los proveedores de la misma. En ese
sentido, la gestion de proveedores se encarga que exista una armonia y una correcta
comunicacion entre la empresa con sus proveedores para que exista un adecuado suministro
de materias primas hacia los procesos de produccion y transformacion (Lozano, 2007, p.
33).

Asimismo, para explicar la gestion de proveedores, es necesario determinar el concepto
de la logistica. Manradt y Durtshe (Sarache, Castrillon, & Ortiz, 2009, p. 43) plantean que
la logistica como un proceso eficiente y efectivo del flujo de materias primas de manera
bidireccional tanto entre el cliente y el proveedor. En ese sentido, la logistica es vista
como un proceso de abastecimiento y también de armonia entre los compradores y
proveedores. Por eso, se considera a la logistica como una actividad adjunta a la gerencia
donde esta formada por tres partes elementales: sistemas de aprovisionamiento, sistemas

de produccion y sistemas de distribucion (Campifia & Fernandez, 2010).

Segun Bazéan (2014, p. 54), las cabezas de las organizaciones, influenciados por las
oportunidades de nuevos negocios, tienen en cuenta que es obligada la planificacion para
la ejecucion de procesos de homologacion. Ademas, son exigencias indispensables para la
sobrevivencia de la organizacion empresarial y los posibles niveles de competitividad en
los mercados en la actualidad. Por ello, un sistema de homologacidn con parametros de
determinados proveedores permite que la empresa tenga garantias en servicios de calidad
y contindo en el tiempo. Por otro lado, desde el punto econémico, el proceso de
homologacion es una inversion que ayuda a la empresa a la acreditacion de sus procesos

bajo los parametros del cliente (Mangan, 2011).

Kant y Vithalrao (2015, p.41) mencionan que la gestion de proveedores es un proceso de

alto grado de complejidad y decision critica que deben afrontar las organizaciones



empresariales para poder innovar sus procesos de abastecimiento de productos y servicios
en general para que la organizacion pueda seguir creciendo y pueda ganar mas espacios
dentro del mercado. En el caso de la India, el rapido crecimiento econémico de aquél pais
ha puesto sobre el tapete la problematica de proveer de productos de una manera mas rapida
hacia las empresas para que estas no puedan perder competitividad en el mercado

internacional.

Calderon (2017, p. 95) define la gestion de proveedores como el conjunto de acciones
encargadas de la generacion de un buen clima adecuado entre las empresas y los
proveedores. Esto con el objetivo de agilizar las cadenas de suministros, asi como reportar
grandes ventajas en el proceso de compra para el abastecimiento. Por otro lado, Calderdn
explica que, desde la perspectiva de la contabilidad, la gestion de proveedores es la gestion
de las cuentas para el pago de los proveedores. Ademas, la gestion de proveedores forma
parte fundamental en la cadena de compras Prasad y otros (2016, p.43) manifiesta que uno
de los mejores atributos en la cadena de produccion es tratar de aligerar las demoras por
parte de los proveedores mediante la mejora del proceso de distribucion de productos y
servicios. En ese sentido, se asegura que las entregas puntuales por parte de los proveedores
son cruciales para que existan efectos buenos en la cadena de suministros y produccion

(Parastuty, Schwarz, Breitenecker, & Harms, 2015).

En cuanto a la evolucidon del concepto, hasta la década de 1980, las funciones del
aprovisionamiento en las empresas estaban enmarcada y relegada solo a operaciones de
compra y administracion de los inventarios. Sin embargo, al aumentar los niveles de
competitividad a nivel internacional las gerencias empresariales determinaron que gran
parte de la fiabilidad y la calidad del servicio al cliente depende mucho del grado de
prestacion de los proveedores de una organizacion empresarial (Kotler & Armstrong,
1998).

En la actualidad, la mayor parte de las compafiias a nivel internacional coinciden en que
la gestion de los proveedores y gestion en las cadenas para el abastecimiento expresan una
funcion integral llamado procura o procurement (Zimmer, Frohling y Schultmann, 2015).
Esta area aborda los elementos y actividades necesarias en relacion a la obtencién de
materiales, servicios y cualquier tipo de insumo importante para la empresa. En ese
sentido, el area de procurement se encarga de negociaciones, monitoreo, desarrollo de

proveedores, etc. (Sarache, Castrillon, & Ortiz, 2009, p. 51).

En cuanto a los modelos de gestion de proveedores, se encuentran los siguientes:



Sobre el modelo de posicionamiento del aprovisionamiento (MPA), este modelo fue
disefiado en la década de 1990. Surge como una exigencia de que el area de compras posea
un grado ejecutivo, puesto que la compra y adquisicién de materiales y servicios a
proveedores forma gran parte de los costos comunes y tipicos dentro de una empresa. Peter
Drucker mencionaba la necesidad en los negocios que exista una interdependencia tanto
entre empresas como en proveedores para asegurar una mejora y agilidad en la cadena de
suministros (Teller, Kotzab y Grant, 2016). Esto desarrollaria ventajas competitivas y
beneficios econémicos tanto para las empresas clientes y empresas proveedoras. Este
modelo MPA recibi6 aportes de Henry Gantt los cuales son necesarios destacar los aportes
en cuanto al sistema de incentivos y motivaciones mediante los bonos y los sistemas
diferenciales de salarios con el objetivo de acrecentar la productividad en los trabajadores.
En ese sentido, Gantt establece un sistema de bonos y entrenamiento para los trabajadores
en caso de llegar a cotas méximas de produccion (Cervera, 2017). Este aporte en la gestion
de proveedores se plasma en la empresa proveedoras y en sectores logisticos (Grimm,
Hofstetter y Sarkis, 2016). Otro pensador importante de la administracion fue Henry Fayol
donde identificé cinco pilares fundamentales en la administracion los cuales son: La
planificacion, organizacion, coordinacion, la direccion y control. Este tipo de empresa fue
llamada empresa funcional donde el trabajo debe ser realizado desde un foco
organizacional general. En ese sentido, la gestion de proveedores recibié influencias en
este aspecto. Por otro lado, este modelo esta basado en el analisis en base a cuatro tipos de
variables-productos: Articulos relevantes, articulos criticos, articulos restrictivos y
articulos rutinarios. Asi pues, en base a esta clasificacion de productos, la empresa-cliente
puede tener un panorama mas amplio sobre qué tipo de relaciones son mas convenientes y
convincentes con el proveedor (Pinedo, 2008, p.33). A su vez, la empresa cliente pude

definir de mejor manera cudl sera la politica general dentro de su inventario de productos.

Igualmente, en la industria textil, Lozano (2007, p.73) adapta el modelo teérico MPA
(Modelo de posicionamiento de aprovisionamiento). Este modelo hace una evaluacion del
desempefio de proveedores para una empresa textil en México. Este modelo se basa en la
realizacion de una encuesta a los trabajadores de la empresa mediante la medicion de tres
dimensiones: (a) Potencial futuro del proveedor, (b) Analisis del desempefio del proveedor,
(c) Capacidad estratégica del proveedor. En ese sentido, Lozano (2007, p. 32) empieza a

investigar y analizar nuevas categorias tales como la produccion, el analisis de operaciones



de la organizacion, asi como planeamiento y control en produccién, distribucién de

equipos, la gestion de proveedores y la direccion de los recursos humanos.

Sobre el modelo de Pfizer, la empresa del mismo nombre, que estd centrada en
fabricacion de productos farmacéuticos, manifiesta que los factores que determinan la
gestion de proveedores deben partir por la fiabilidad del producto, asi como por una
produccion industrial. Este modelo, planteado por Pfizer, menciona que la evaluacion de
la gestion de los proveedores parte por los siguientes factores: (a) Espacio, tipo y escala de
produccion, (b) Tipologias nocivas del producto, y (c) Significancia del suministro para la

empresa.

Sobre el modelo de Prasad, Kamath, Barkur y Nayak, fue propuesto en el afio 2003.
Propone evaluar la gestion de proveedores desde la evaluacion para medir las mejoras en
las cadenas de produccion. Posee tres dimensiones: (a) Factor de calidad, (b) Factor de

costo, (c) Factor de distribucion y (d) gestién de relacién del proveedor.

En cuanto al modelo de la norma 1ISO-9001, esta norma pone como condicién elemental,
en sus apartados de Compras, Calderon (2017, p. 40) plantea que las dimensiones de la
gestion de proveedores deben ser dos: Investigacion de proveedores y evaluacion de

proveedores.

El modelo planteado por Kant y Manojkumar (2015, p.66) usa las encuestas hacia los
trabajadores y gerentes del area de adquisiciones y suministro para medir la valoracion y
criterios de evaluacion hacia los vendedores dentro de la industria automovilistica en India.
Este modelo aplica un cuestionario en base a tres dimensiones principales: (a) productos
de calidad, (b) Costos del producto, y (c) Puntualidad.

Para iniciar acercamientos con una empresa proveedora, la busqueda de informacién
respecto a esa empresa es de suma importancia, puesto que, se puede identificar sus
antecedentes y potenciales beneficios o perjuicios (Villalba, 2015, p. 41). La toma de
riesgos juega un rol fundamental en el momento de la eleccion de los proveedores. Sus
indicadores son: (a) Desempefio financiero del proveedor, (b) Evaluaciones, (c)
Participacion en programas de calidad, (d) Flexibilidad del proveedor, (e) Flexibilidad a

desarrollo de nuevos productos.

Por otro lado, la evaluacion es un proceso donde se asignan reglas de calificacion a los
proveedores anteriormente seleccionados para poder compararlos de forma objetiva y

acertada. Ademas, es necesario el establecimiento de procedimientos para la calificacion



igualitaria para los proveedores que seran evaluados con la finalidad de hacer

comparaciones validas en la toma de decisiones.

Sus indicadores son: (a) Niveles de ppm, (b) Servicios de las entregas, (c) costo por piezas,
(d) cotizacion segin normativa, (e) Servicio postventa, (f) ubicacion geogréafica, (g)
Problemas presentados, (h) Generacion de costos adicionales. Se trata sobre la eleccionde
la empresa en solicitar los servicios de un proveedor mas competitivo y estratégico de
manera interna o externa. Sus dimensiones son: Estatus del proveedor, (b) Confianza, (c)
Satisfaccion de las necesidades de la empresa, (d) Cultura organizacional, (e)

Compatibilidad de la tecnologia (f) Referencias sobre el proveedor

En cuanto a las dimensiones que se utilizaran para la variable, la presente investigacion
tomara como modelo de referencia el de Lozano (2007, p.64) puesto que es el que mas se
acerca a una investigacion que tenga como referencia una gestion de proveedores dentro
de una empresa textil latinoamericana mediante el uso de estas tres dimensiones: (a)
Potencial futuro del proveedor, donde se ven elementos tales como el desempefio
financiero, la evolucion de evaluaciones y flexibilidad de proveedores, (b) Analisis del
desempefio del proveedor, donde se ven los niveles de produccion, costos, servicio
posterior a las ventas entre otros, (c) Capacidad estratégica del proveedor donde se perciben
los grados de confianza, la disponibilidad del proveedor para la satisfaccion del cliente,

ademas de compatibilidad con la cultura organizacional.

En cuanto a la variable dependiente, el servicio al cliente ha estado siempre en las
actividades del hombre y las civilizaciones en todo momento de la historia. Sin embargo,
es recién en la segunda mitad del siglo pasado cuando empiezan a aparecer las primeras
investigaciones y metodologias para la definicion y evaluacion del servicio al cliente. En
ese sentido, este servicio posee distintas vertientes de definicion dependiendo de como sea
factible hacer la medicion. Asi mismo, el concepto de servicio al cliente puede variar tanto
por el tiempo como por el contexto en que se realiza una determinada transaccion. El
servicio al cliente manifiesta los valores de la empresa en su atencion a los clientes. Esto
se expresa mediante la filosofia de la empresa, asi como su cultura organizacional de cara

a la atencion al usuario.

Por otro lado, una teoria administrativa ligada al servicio al cliente es la Teoria del
Comportamiento humano en la administracién, teoria que esta ligada a la escuela del
desarrollo neo humano, que a su vez es considerada una continuacién de la escuela de las

teorias de las relaciones humanas donde se realizan criticas a los sistemas de burocracia y
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su relacion con los servicios al cliente y su repercusion en la productividad de una empresa.
En efecto, uno de las importantes contribuciones de la teoria del Comportamiento humano
es que se basa en el analisis y la mejora del comportamiento de las personas para que pueda
elevar sus niveles de productividad y trato en el servicio al cliente. Los principales
exponentes de la teoria del comportamiento son: Frederick Herzberg, Chris Argyris,

Abraham Maslow y Rensis Likert.

Esta teoria se relaciona con el servicio al cliente en el sentido que brinda una critica a la
teoria clasica de la administracion que no toma en cuenta los deseos y necesidades de los
trabajadores, lo cual repercutia negativamente en el servicio al cliente durante la primera
mitad del siglo XX (Ginarte, 2002, p.42).

En cuanto a las teorias sobre el Servicio al cliente, segun Casanovas y Cuatrecasas
(2014), el concepto de servicio al cliente se relaciona con la filosofia y la actitud que toma
la corporacion para brindar una influencia beneficiosa en el usuario. Este proceso inicial
tiene como objetivo brindar un clima benévolo para la atraccion de nuevos clientes que
estén dispuestos a adquirir los productos otra vez. En ese sentido, la importancia del
servicio al cliente se manifiesta en el hecho que es la actividad basica mas estratégica de la
organizacion junto con el precio del producto, asi como la calidad (Gitomer, 2009).
Ademas, otro concepto importante sobre el servicio al cliente es que no tiene una relacién
directa con la eficacia del servicio sino con las expectativas generales sobre qué tipo de
servicio utilizara. Por ello, los clientes podréan tener altos niveles de satisfaccion cunado el
servicio que ha sido brindado haya cubierto parte de sus expectativas (Goodman, 2009).
Asimismo, si las perspectivas del beneficiario han sido mas bajas de lo pensado, existira
las probabilidades que el cliente haya recibido servicios de muy baja categoria (Calderén,
2017, p. 28). En efecto, se puede sostener que la satisfaccion del cliente son los niveles de
estados de animo de un individuo con resultado de adquirir su rendimiento que ha
distinguido de un beneficio con las perspectivas generadas. Ademas, estas definiciones no
toman en cuenta las relaciones ni los estados de disposicién conjunto con las apreciaciones

del beneficio y las expectativas finales.

Concebido como un pensamiento y una actitud de corporacion para otorgar una mayor
influencia en beneficio del cliente en cada decision y aspecto que la compafiia realice. Por
otro lado, servicio al cliente implica que las ventas atraigan a nuevos clientes para que
puedan estar satisfechos y con la predisposicion de volver a adquirir o consumir sus

productos o servicios. Asi pues, el servicio al cliente implica a cualquier tipo de
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comunicacion con el cliente, cualquier tipo de envié de producto o facturacion (Griffin,
2003).

Por otro lado, se considera el servicio al cliente como el grupo de prestaciones que se
ofrecen al cliente o que el cliente espera obtener de un proceso. Sin embargo, el cliente no
solo espera un servicio medido en solo el producto sino en base a la imagen del ofertante
asi como la reputacion del ente prestador del servicio (Aguilar, 2019). Ademas, es
necesario entender que el servicio no es un producto que se ofrece sino un proceso o
procedimiento. Asi, mientras que un objeto es un articulo de venta que se ofrece, un
servicio es una realizacién o proceso con diferentes etapas y donde el producto final es

alcanzar el pleno agrado de necesidades del consumidor (Hyken, 2011).

Ademas, (Brady & Cronin, 2001) manifiestan que el servicio al cliente es un concepto
donde el servicio esta orientado hacia el agrado del cliente en relacién a percepciones,
calidad del servicio y valor del servicio. En ese sentido, las orientaciones del cliente van
dirigidas hacia la performance del servicio, estado fisico del producto, efectos indirectos
tales como servicios de post-venta, y niveles altos en calidad organizativa de la empresa.
Adicionalmente, los servicios tienden a afectar los niveles de produccion de bienes de
consumo puesto que son elementos intangibles. Asimismo, se caracterizan porque pueden
abrir un proceso de consumo mientras se producen. En cuanto a la fuerza laboral, las

actividades de servicio son de alto nivel intensivo de fuerza laboral (Inghilleri, 2010).

Por otra parte, (Aguilar, 2019) considera las caracteristicas del servicio como las siguientes:
Que el servicio es mas un proceso que un producto ya que el servicio no se puede almacenar
puesto que no es un producto; ademas un servicio no puede ser parte de un proceso de
inspeccion rigido y estatico a diferencia de un producto; y que desde el inicio no existen
pardmetros definitivos para la determinacion de una calidad final del servicio, por lo que
la evaluacion de un servicio se determina en el proceso y al final. Y el Gltimo punto que se
menciona es que la materia prima mas importante para brindar un proceso de servicio es la

informacion y la tecnologia.

Por otro lado, (Ruiz & Leon, 2014) afirman que los servicios poseen un principio y un fin.
Son procesos finitos, a diferencia de un producto. Ademas, los servicios dependen en gran
medida de los indices de oferta y demanda. Estos servicios estan basados ademas en la
confianza de las personas. En cuanto al trato entre el trabajador, en los servicios, los

empleados tienen un trato directo con el cliente, a diferencia de los trabajadores que
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fabrican los productos. Ademas, que ellos forman parte de la cadena de distribucion y

operacion del producto.

Desde la década de 1960, el servicio al cliente guarda relacion con el servicio de calidad y
los métodos de fabricacion de calidad en los procesos de elaboracion de un determinado
beneficio o la materializacién de un bien. En efecto, la definicion de complacencia al
cliente es la cesion de un buen servicio mediante la obtencion de informacidn sobre la
calidad de un beneficio bajo inspecciones de calidad ejecutados por la misma organizacion

empresarial.

En cuanto a la importancia del servicio al cliente, en la actualidad, este servicio forma parte
de un rol fundamental que implica fidelizar al cliente hacia una determinada organizacion.
Esto implica aplicar toda una serie de métodos y mecanismos necesarios para que el cliente
pueda consumir productos o servicios de una determinada empresa. En ese sentido, llegar
a esos niveles implica que el servicio al cliente posea una alta calidad y estandares elevados

y medidos mediante metodologias (Michelli, 2006).

Uno de los métodos mas usados es el panel de consumidores (focusgroup) que es
conocida como grupo de indagacion conformada por un pequefio nimero de personas que
sepan bien un definitivo servicio para adquirir en forma continua y periodica de sugerencias
y parecer en base a sus percepciones y experiencias. Asi, los principales beneficios de este
método son las criticas de expertos sobre un determinado tema, en otros factores (Villalba,
2013).

Por otro lado, sobre los sondeos transaccionales, es una aplicacion mediante el uso de
cuestionarios pequefios para los clientes mediante un accionar de respuesta después de
haber adquirido un determinado producto o después de haber recibido un determinado

servicio para la recoleccién de informacidn para la retroalimentacion del usuario.

Sobre los usuarios ocultos (Mistery shopping), en la década de 1970, esta investigacion es
entendida como un proceso de observacion de un conjunto de elementos objetivos que se
realizaron de manera alterna y auténoma por clientes ocultos con la finalidad de realizar
una medicion de la calidad del servicio para la deteccion de aciertos y errores (Cervera,
2017, p.45). Ademas, entre las criticas que se han realizado a esta metodologia, se puede
observar que el nivel de profesionalidad en estos clientes puede elevar en opiniones mas

severas Yy niveles mas subjetivos que el cliente promedio que acude al servicio.
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En cuanto a los reclamos y quejas, esta metodologia es uno de méas elementos populares
puesto que se ocupa de la atraccion, el registro y la busqueda de una serie de quejas y
protestas realizados tanto por los compradores como por las compafiias empresariales.
Asi pues, la identificacion de una serie de errores y defectos comunes se debe agradecer a
esta metodologia. Sin embargo, el limite de este método consiste en que una buena parte
de los clientes no satisfechos con el servicio de la organizacion empresarial van a acudir a
este mecanismo, lo cual puede ofrecer una vision subjetiva y muy parcializada sobre la

problemadtica de la satisfaccion al cliente.

Sobre el modelo de Mejias y Manrique, fue planteado con el fin de evaluar el agrado del
cliente en establecimientos comerciales con fundamentos en el modelo de ACSI aplicado
a clientes y al contexto de analisis latinoamericano (Mejias y Manrique, 2011, p. 45). Sus
variables son: (1) Calidad funcional percibida, (2) Calidad técnica percibida, (3)

Valor percibido, (4) Confianza, (5) Expectativas.

En cuanto a la medicion mas conocida realizada en EEUU, se encuentra el modelo ACSI
de Satisfaccion en el Servicio al Cliente. Este indicador fue disefiado en 1994 y es
ampliamente utilizado en Norteamérica para la medicion del servicio al cliente en cuanto
la dispensa de productos y servicios. Las variables que usa esta investigacion son:

Satisfaccion, Expectativas y Percepcion del Desempefio, Quejas, Lealtad, y Valor.

También es necesario resaltar el modelo de (Mejias & Manrique, 2011) para la medicion
del servicio al cliente en empresas comerciales adaptadas desde el modelo ACSI en un
contexto aplicado en un pais latinoamericano. Las variables que usaron los autores son:
Calidad funcional percibida, Calidad técnica percibida, Valor percibido, Confianza, y

Expectativas.

Sobre el modelo de Casanovas, resalta la relacion entre la gestion de proveedores y el
servicio al cliente mediante el analisis de la logistica (Calder6n, 2017, 87). Es decir,
Casanovas propone que debe existir tres tipos de elementos principales dentro del servicio
al cliente que deben ser tomados en cuenta: Disponibilidad del producto en el inventario,

Tiempos de entrega de los pedidos y Fiabilidad para el cumplimiento de los pedidos.

En efecto, para la siguiente investigacion se elige el modelo de Casanovas por plantear
dimensiones que trabajan durante el proceso de servicio al cliente de manera temporal.

Los componentes del servicio al cliente, segiin Casanovas (Calderédn, 2017, p.
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31), son en base a tres etapas de la transaccion como base del servicio al cliente. (a) antes

de la transaccion, (b) durante la transaccion, (c) después de la transaccion.

Etapa que esta relacionada con los valores, programas y politicas de la compafiia. Sus
indicadores son: (1) Politica hacia el cliente, (2) Accesibilidad hacia el cliente, (3)
Flexibilidad dentro de la organizacion, (4) Limitaciones en la orden del pedido, (5) Fechas

de entrega fijas, (6) Tiempo de respuestas de las consultas del cliente.

Etapa que estd relacionada con las funciones basicas del proceso de distribucion del
producto hacia el cliente. Sus indicadores son: (1) Tiempo de produccion, (2)
Disponibilidad del producto, (3) Calidad del servicio o producto, (4) Entregas fiables, (5)
Entregas completas, (6) Calidad de las facturas entregadas, (7) Informacion del estado

actual del pedido, (8) Pedidos de reposicion, (9) Sustitucion de productos.

Etapa final donde se realizan actividades de apoyo o soporte hacia el producto para su
mejoria o reparacion mientras sea utilizable. Sus indicadores son: (1) Calidad de empaque
de producto, (2) Soporte técnico, (3) Garantia, (4) Calidad en la documentacion entregada,
(5) Reclamaciones, (6) Tiempos de respuesta, (7) Procedimientos de devolucion, (8)

Disponibilidad de recambios, (9) Sustituciones temporales, (10) Servicio, anexos, etc.

En cuanto al problema general de la investigacion, se plantea la siguiente: ;Qué relacion
existe entre la gestién de proveedores y el servicio al cliente en la empresa Fabrica de
Tejidos Pisco S.A.C., Lima 2019?

Teniendo en cuenta los inconvenientes especificos de la investigacion, planteamos lo

siguiente:

¢Qué relacion existe entre el potencial futuro del proveedor y el servicio al cliente
en FABRICA DE TEJIDOS PISCO S.A.C., Lima 2019?

¢Qué relacion existe entre el analisis del desempefio actual del proveedor y el
servicio al cliente en FABRICA DE TEJIDOS PISCO S.A.C., Lima 2019?

¢Qué relaciodn existe entre la capacidad estratégica del proveedor y el servicio al
cliente en FABRICA DE TEJIDOS PISCO S.A.C., Lima 2019?

Dados los motivos de la presente investigacion, se consideran las siguientes justificaciones:
La justificacion teorica inicia un campo de investigacion de la gestion de proveedores y su
dominio en la calidad del servicio en empresas ligadas al rubro textil. En ese sentido, las

conclusiones y recomendaciones que esta tesis formule van a servir de cimiento para la
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solucion de problemas en otras empresas de rubro similar. Sobre la justificacion
metodoldgica, esta tesis permitira encontrar relaciones e incidencia de la administracion de
proveedores sobre el servicio al cliente. Asimismo, esta tesis brindara los cuestionarios que
seran utilizados de base hacia organizaciones que buscan acciones para mejorar Sus
servicios, asi como a los estudiantes de pregrado que investigan estas variables. Sobre la
justificacion practica, mejora en la relacion de la gestion de proveedores con el servicio al
cliente tendra como finalidad la elevacion de los niveles de satisfaccion de los clientes y la

mejora de la relacién entre la empresa, sus proveedores y sus clientes.

En cuanto al objetivo principal del estudio: Determinar la relacion entre la gestion de
proveedores y el servicio al cliente en FABRICA DE TEJIDOS PISCO S.A.C., Lima 2019.

En cuanto a los objetivos especificos de la indagacion:

Primero, establecer la relacion entre el potencial futuro del proveedor y el servicio al
cliente en FABRICA DE TEJIDOS PISCO S.A.C., Lima 2019.

Segundo, establecer la relacion entre el analisis del desempefio actual del proveedor vy el
servicio al cliente en FABRICA DE TEJIDOS PISCO S.A.C., Lima 2019.

Tercero, establecer la relacion entre la capacidad estratégica del proveedor y el servicio al
cliente en FABRICA DE TEJIDOS PISCO S.A.C., Lima 2019.

En cuanto a la hipotesis de la investigacion, se plantea lo siguiente: La gestion de
proveedores influye significativamente en el servicio al cliente en FABRICA DE TEJIDOS
PISCO S.A.C., Lima 20109.

En cuanto a las hipotesis especificas:

Primero, el potencial futuro del proveedor influye significativamente en el servicio al
cliente en FABRICA DE TEJIDOS PISCO S.A.C., Lima 2019.

Segundo, el analisis del desempefio actual del proveedor influye significativamente en el
servicio al cliente en FABRICA DE TEJIDOS PISCO S.A.C., Lima 2019. Y

Tercero, la capacidad estratégica del proveedor influye en el servicio al cliente en
FABRICA DE TEJIDOS PISCO S.A.C., Lima 2019.
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1. Método

2.1. Tipoy disefio de investigacion

La investigacion es de enfoque cuantitativo, de tipo aplicada y de disefio no experimental,

transversal y correlacional, ya que tiene como finalidad de descubrir la relacién

significativa entre la gestion de proveedores y el servicio al cliente (Hernandez, Fernandez
y Baptista, 2014, p.152),

2.2. Operacionalizacion de la variable

Tabla 1:
Operacionalizacion de variables

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES Escala de
CONCEPTUAL OPERACIONAL medicion
Lozano (2007, La gestionde Potencial futuro  Desempefio
P.42) mencionan proveedores es un  del proveedor financiero
que la gestion de proceso y serie de Evolucidn de
proveedores es un actividades evaluaciones Ordinal
proceso de alto destinadas ala Programas de
valor de administracion e calidad Totalmente
complejidad y innovacion de los Flexibilidad del en
decision  critica  procesos de proveedor desacuerdo
que deben afrontar  abastecimiento de Flexibilidad a (1)
las organizaciones  productos 0 nuevos productos En
empresariales para  servicios para que  pesempefio actual  Nivel de desacuerdo
poder innovar sus una organizacion del proveedor produccion (2)
procesos de pueda realizar sus Servicio en las Ni de
abastecimiento de funciones de entregas acuerdo, ni
productos y  manera 6ptima. Costos en
» servicios en : desacuerdo
s general para que la Capacidad de ®)
g organizacion cotizacion De
:1) % pueda Seguir Servicio posterlor a acuerdo
S = creciendo y pueda ventas . @

T e ganar més Reactividad segln  Totalmente
S c espacios dentrodel ubicacion de acuerdo
2 mercado. En el Reactividad del (5)

g caso de la India, el proveedor

rapido crecimiento
economico de
aquél  pais ha
puesto sobre el

tapete la
problematica  de
proveer de

productos de una
manera mas rapida
hacia las empresas
para que estas no
puedan perder
competitividad en
el mercado
internacional.

Capacidad
estratégica del
proveedor

Generacion de
costos adicionales
Estatus de
proveedor

Grado de confianza

Disponibilidad del
proveedor

Compatibilidad

Tecnologia

Base de cliente y
proveedor
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DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES Escala de
CONCEPTUAL OPERACIONAL medicion
VARIABLES
Segin Casanovas Conjunto de ideas Politicas de
y Cuatrecasas y conceptos donde servicio
(2014), el la organizacion Accesibilidad
concepto de brinda una Antes de RTT Ordinal
servicio al cliente influencia positiva ~transaccion Flexibilidad en
- - . atencion
se relaciona con la  hacia el cliente o concesion de Totalmente
filosofia 'y la usuario parala crédito en
actitud que tomala  satisfaccion de sus Ciclo de atencion desacuerdo
corporacion para necesidades. 1)
brindar una Disponibilidad del En
influencia producto desacuerdo
beneficiosa en el Verificacion de )
usuario. Este Durante la _calidad Ni de
proceso inicial transaccion Entrega fiable acuerdo, ni
Q tiene como n
.. § objetivo  brindar Eniregas completas desacaerdo
P un clima benévolo Comprobantes ©)]
g ‘_g para la atrgccién Reposicion De
55 de nuevos clientes Transporte de acuerdo
> 2 que estén ductos 4
3 dispuestos a produc Totalmente
L Calidad en
adquirir los documentacion de acuerdo
productos otravez. Reclamacion (5)
En ese sentido, la
importancia  del Respuesta ante
servicio al cliente reclamos:,
Después de la Devolucién

se manifiesta en el
hecho que es la
actividad  bésica
mas estratégica de
la  organizacién
junto con el precio
del producto, asi
como la calidad.

transaccion

Fuente: Elaboracion propia

2.3. Poblacién, muestra y muestreo

Poblacion

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), han mencionado que la poblacion a estudiar es el

acumulado de temas que guardan similitudes y coinciden con bastantes descripciones.

Entonces podemos decir que, para esta indagacion se trabajard con una poblacién de 30

trabajadores del area de logistica para la ejecucion de la presente investigacion.
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Tabla 2:
Distribucion de la poblacion

NO
N©° FTPSAC
Trabajadores
01 n= 30
Total 30

Fuente: Elaboracion propia.

Muestra

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) sefialan que la muestra es una parte de la
poblacion, en ese sentido es un subgrupo de la poblacién. Forma parte de un subconjunto
de unidades que forman parte de un conjunto general que se llama poblacion. En ese
sentido, para la presente indagacion se utilizo el muestreo aleatorio simple cuyo efecto se

desarroll6 la siguiente formula:

B NxZazxpxq
d*x(N-1)+Z,xpxq

n

Donde:

Z: indice de confiabilidad = 1.96
P: Probabilidad de acierto = 0.5

q: Probabilidad de fracaso = 0.5

e: error de precision: 0.05

n: muestra

30 (1.96)% x (0.5) x (0.5)
N= (0.05)2 x (30-1) + (1.96)2 (0.5) (0.5)
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Resultado: n =28
Se dedujo la estimacion de 28 trabajadores del area de logistica en la empresa

FABRICA DE TEJIDOS PISCO S.A.C., Lima 2019.

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

Para esta investigacion, se utilizara la encuesta como técnica para la recoleccién de datos.
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), las encuestas son los procedimientos
donde se recopilan datos mediante la entrega de cuestionarios a los participantes y dénde
este responde, ya sea acudiendo a un lugar para realizarlo o contestandolo en algun lugar

en su centro de labores, hogar, etc.

Instrumento

También Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) han indicado que el instrumento es el
elemento donde se registra toda la informacion que ha sido observada y que presenta
conceptos o variables que la persona que investiga tiene en sus ideas. En ese sentido, el
instrumento capta la realidad de los elementos que el investigador desea obtener. En efecto,
segun Sierra (2007), el cuestionario es el elemento que alberga un conjunto de preguntas
establecidas meticulosamente sobre acontecimientos y denotaciones de interés en el
proceso de indagacion para su validacion por la poblacion o la muestra estudiada en un
estudio emprendido. Finalmente, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) sefialan que los
cuestionarios consisten como grupo de preguntas sobre una o mas variables para la
medicion. Ademas, este debe ser consecuente con los planteamientos y la hipétesis de

investigacion.
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Ficha técnica

Tabla 3:

Instrumento 1: Gestion de proveedores

Cuestionario para evaluar la gestion de proveedores

Ficha técnica:
Autor
Adaptado

Nombre del
Instrumento

Lugar

Fecha de
aplicacion

Objetivo

Administracion

Tiempo de
duracion

NUmero de items

Calder6n Avila, Zaira (2001)
Mufoz, Luis

Cuestionario para determinar la gestion de proveedores

Lima, Perl

Setiembre, 2019

Obtener informacion precisa y especifica sobre la gestion de
proveedores en la empresa FABRICA DE TEJIDOS PISCO
S.A.C., Lima 20109.

Individual

60 minutos

19

Descripcion del instrumento: El instrumento supone el manejo de una escala de 1 a 5

puntos, con un margen de 19 items, repartido en tres dimensiones: Potencial futuro del

proveedor, analisis del desempefio actual del proveedor y capacidad estratégica del

proveedor. El propdsito de este instrumento es adquirir el grado de la gestion de

proveedores.
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Tabla 4:
Instrumento 2: Calidad del servicio

Cuestionario para evaluar la calidad del servicio

Ficha técnica:

Autor Parasuraman y Zeithaml (2016)

Adaptado Mufoz, Luis

Nombre del Cuestionario para evaluar el servicio al cliente-Servqual

Instrumento

Lugar Lima, Perl

Fecha de Setiembre, 2019

aplicacion

Objetivo Adquirir informacion exacta y concreta sobre el servicio al
cliente en la empresa FABRICA DE TEJIDOS PISCO S.A.C.,
Lima 2019

Administracion Propia

Tiempo de 60 minutos

duracion

NdUmero de items 16

Descripcion del instrumento: El instrumento considera el manejo de una escalade 1 a5

puntos, con un total de 16 items, repartido en tres dimensiones: Antes de la transaccion,

Durante la transaccion y después de la transaccion. El proposito de este instrumento es

lograr el grado de servicio al cliente de los proveedores.
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Tabla 5:
Identificacion de las técnicas e instrumentos

Variable Técnica Instrumento
Gestion de ) _
Encuesta Cuestionario
proveedores
Encuesta Cuestionario

Servicio al cliente

Fuente: Elaboracion propia.
Validacion y confiabilidad del instrumento

Messick (1984) la validez, es una nocién adecuada de la Logica. La logica es una ciencia
que nos muestra cuales son las condiciones de validez de los razonamientos, de las
inferencias, de las propuestas (p.741). Es decir, es la aprobacion de los instrumentos para

aplicarlos a nuestra muestra.

Tabla 6:
Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento inteligencia emocional

Expertos Aplicable
Mg. Mejia Guerrero Hans Si hay suficiencia
Dr. Dios Zarate Luis E. Si hay suficiencia
Mg. Castillo Canales Braulio Si hay suficiencia

Fuente: Elaboracion propia.

Confiabilidad

Segun Hernandez, et al (2014), mencionaron: "La confiabilidad de un instrumento de
medicion se refiere al grado en que su aplicacién repetida al mismo individuo u objeto
produce resultados iguales” (p. 200). Por eso, empleamos el Coeficiente Alfa de Cronbach
al instrumento de indagacion, ya que las interrogantes estan en escala de Likert. Asimismo,

sabremos el porcentaje de confiabilidad de cada una de ellas.
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Tabla 7:
Resultados del andlisis de confiabilidad en Gestion de proveedores

Coeficiente de confiabilidad
Variable NuUmero de elementos
Prueba

Gestion de proveedores 19 0,837

Fuente: Reporte del SPSS 21 (Ver anexo)

Como se aprecia en la tabla 7, el valor es de 0,8371o que indica un fuerte valor de
confiabilidad, es decir nuestro instrumento es confiable.
Fuente: Reporte del SPSS 21

Tabla 8:
Resultados del andlisis de confiabilidad en Servicio al cliente

Coeficiente de confiabilidad
Variable Nudmero de elementos
Prueba

Servicio al cliente 16 0,850

Fuente: Reporte del SPSS 21(Ver anexo)

Asi como se percibe en la tabla 8, el valor es de 0,850 lo que muestra un fuerte valor de

fiabilidad, entonces podemos decir que nuestro instrumento es confiable.
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2.5. Método de analisis de datos

La presente investigacién manejara el analisis estadistico El cual, se refiere a los métodos
de investigacion que se usaron, los procesos estadisticos y matematicos manejados para
examinar, interpretar y representar los datos recogidos con el propoésito de establecer los
resultados fidedignos, estos resultados se representaron en graficos estadisticos para un
mejor conocimiento de la investigacion, el analisis descriptivo se efectuara mediante tablas
y figuras, sin embargo el estudio inferencial o prueba piloto sera con la correlacion de

Pearson.

2.6. Aspectos éticos

Los datos recogidos del conjunto a investigar se han elaborado de forma correcta y sin
falsificaciones. Estos datos estan aplicados y sostenidos en el instrumento de dichos grupos
de estudio. Ademas, los individuos participantes, al igual que las instauraciones
participantes, no seran nombrados para ser calificadas o etiquetadas de manera negativa.
En ese sentido, se han previsto las reservas del caso para evitar comunicacion dafiina en
contra de personas y entidades que hayan contribuido con la elaboracion de tal

investigacion.
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I111. Resultados

3.1. Analisis descriptivo
Gestion de proveedores

Tabla 9:
Niveles de percepcion de la gestion de proveedores

Frecuencia Porcentaje

(fi) (%)
Valido Deficiente 1 3,6
Regular 2 7,1

Bueno 23 82,1
Excelente 2 7,1

Total 28 100,0

Gestiondeproveedores

90
80
70
60
50
40
30
20
10

0 _ - -

Deficient Regula Bueno Excelent
- e r e

" Gestion de 3,6 7.1 82,1 7.1
proveedores

Figura 1. Niveles de percepcion de la gestion de proveedores. Fuente. Elaboracién
propia

En la tabla 9 y figura 1 se evidencian que el 3,6 % de colaboradores de FABRICA DE
TEJIDOS PISCO S.A.C., aprecian que la calidad del servicio es deficiente. Por otro lado,
el 7,1 % lo observa como regular. Asi mismo, el 82,1% lo considera como bueno y el 7,1%

que es excelente.
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Potencial futuro proveedor

Tabla 10:
Niveles de percepcion del Potencial futuro proveedor

Frecuencia Porcentaje

(fi) (%)
Valido Deficiente 1 3,6
Bueno 25 89,3
Excelente 2 7,1
Total 28 100,0

Potencial futuro proveedor

90
80
70
60
50
40
30
20
10

Deficient Buen Excelent

- e 0 e
Potencial futuro 3,6 89,3 7,1
proveedor

Figura 2. Niveles de percepcion del Potencial futuro proveedor. Elaboracion propia

En la tabla 10 y figura 2 se visualiza que un 3,6 % de los colaboradores de FABRICA DE
TEJIDOS PISCO S.A.C., observan que la calidad del servicio es deficiente. Asimismo, el
89,3% lo observa como bueno y finalmente el 7,1% nos dice que es excelente.
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Analisis del desempefio actual del proveedor

Tabla 11;

Niveles de percepcion del desempefio actual del proveedor

Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)
Valido Deficiente 1 3,6
Regular 5 17,9
Bueno 20 71,4
Excelente 2 71
Total 28 100,0

Desempeno actual del proveedor
80
70
60
50
40
30
20
10 I
0 - [ ]
Deficiente Regular Buen Excelente

B Desempefio actual del 3,6 17,9 71,4 7,1
proveedor

Figura 3. Niveles de percepcién del desempefio actual del proveedor. Fuente.
Elaboracién propia

En la tabla 11 y figura 3 se visualiza que el 3,6 % de los colaboradores de FABRICA DE
TEJIDOS PISCO S.A.C., observan que la calidad del servicio es deficiente. Por otro lado,
el 17,9 % lo observan como regular. Por otra parte, el 71,4% lo observa como bueno y el

7,1% nos dice que es excelente.
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Capacidad estratégica del proveedor

Tabla 12;

Niveles de percepcion de la Capacidad estratégica del proveedor

Frecuencia Porcentaje

(fi) (%)
Valido Deficiente 2 7,1
Regular 4 14,3
Bueno 20 71,4
Excelente 2 7,1
Total 28 100,0

Capacidad estratégica del proveedor
80
70
60
50
40
30
20
10
om N o
Deficiente Regular Bueno Excelente

m Capacidad estratégica del 7,1 14,3 71,4 7,1
proveedor

Figura 4. Niveles de percepcion de la Capacidad estratégica del proveedor. Fuente.
Elaboracién propia

En la tabla 12 y figura 4 se visualiza que el 7,1 % de los colaboradores de FABRICA DE
TEJIDOS PISCO S.A.C., observan que la calidad del servicio es deficiente. Por otro lado,
el 14,3 % lo observa como regular. Por otra parte, el 71,4% lo observan como bueno ypor
altimo el 7,1% nos dicen que es excelente.
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Servicio al cliente

Tabla 13:
Niveles de percepcion del Servicio al cliente

Frecuencia Porcentaje
(i) (%)
Valido Deficiente 2 7,1
Regular 5 17,9
Bueno 19 67,9
Excelente 2 71
Total 28 100,0
Servicioalcliente
80
70
60
50
40
30
20
o 1l m
Deficient Regula Bueno Excelente
- e r
" Servicio al 7.1 17,9 67,9 7.1

cliente

Figura 5. Niveles de percepcion del Servicio al cliente

En la tabla 13 y figura 5 se visualiza que el 7,1 % de los colaboradores de FABRICA DE
TEJIDOS PISCO S.A.C., observan que la calidad del servicio es deficiente. Por otro lado,
el 17,9 % lo observa como regular. Por otra parte, el 67,9% lo percibe como bueno y

finalmente el 7,1% manifiesta que es excelente.
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Antes de la transaccién

Tabla 14:
Niveles de percepcion de servicio al cliente Antes de la transaccion

Frecuencia Porcentaje

(fi) (%)

Vélido Regular 10 35,7
Bueno 18 64,3
Total 28 100,0

Antesdelatransaccion

70
60
50
40
30
20

10

o

Antes de la RZ?“' Euen
M transaccion

Figura 6. Niveles de percepcion de servicio al cliente Antes de la transaccion. Fuente.

Elaboracidn propia

En la tabla 14 y figura 6 se visualiza que el 35,7% de los colaboradores de FABRICA DE
TEJIDOS PISCO S.A.C., perciben el servicio al cliente antes de la transaccion como

regular. Por otra parte, el 64,3 % lo percibe como bueno.
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Durante la transaccion

Tabla 15:
Niveles de percepcion de servicio al cliente Durante la transaccion

Frecuencia Porcentaje

(fi) (%)

Vélido Regular 12 42,9
Bueno 16 57,1
Total 28 100,0

Durante la transaccion

60
50
40
30
20

10

o

Regula Bueno
H Durante la 42,9 57,1

Figura 7. Niveles de servicio al cliente Durante de la transaccion.

Fuente. Elaboracion propia

En la tabla 15 y figura 7 se visualizan que el 42,9% de los trabajadores de FABRICA DE
TEJIDOS PISCO S.A.C., perciben el servicio al cliente durante la transaccién como

regular. Por altimo, el 64,3 % lo percibe como bueno.
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Después la transaccion

Tabla 16:
Niveles de percepcidon de servicio al cliente Después la transaccion

Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)
Vaélido Regular 15 53,6
Bueno 13 46,4
Total 28 100,0

Después la transaccion

56
54
52
50
48
46
44

42

Regul Buen

Después la
ar o

M transaccion

Figura 8. Niveles de percepcion de servicio al cliente Después de la transaccion. Fuente.

Elaboracidn propia

En la tabla 16 y figura 8 se observa que el 53,6% de los colaboradores de FABRICA DE
TEJIDOS PISCO S.A.C., perciben el servicio al cliente después de la transaccion como

regular. Finalmente, el 46,4 % lo percibe como bueno.
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3.2. Prueba de hipotesis

3.2.1. Hipotesis General

Ho: No existe una relacion significativa entre la gestion de proveedores y el servicio al
cliente en la empresa FABRICA DE TEJIDOS PISCO S.A.C., Lima 2019.

Hi: Existe una relacion significativa entre la gestion de proveedores y el servicio al
cliente en la empresa FABRICA DE TEJIDOS PISCO S.A.C., Lima 2019.
Significancia: 0.05

Valor de Significado
. ., rho
Regla de decision
-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0.9 a-0.99 Correlacién negativa muy alta
Si p-Valor < 005, rechazar Ho -0.7 a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a -0.69 Correlacién negativa moderada
. -0.2 a-0.39 Correlacién negativa baja
Si p-Va|0r > 005, aCﬁ‘ptar Ho -0.01 a-0.19 Correlacién negativa muy baja
0 Correlacién nula
. 0.01 a 0.19 Correlacién positiva muy baja
Tabla 17: 0.2 a 0.39 Correlacién positiva baja
Correlacion de Spearman entre la gestion de o e ComE e Pt s =are
0.7 a 0.89 Correlacién positiva alta
proveedores y el SerViCiO al CI iente 0.9 a 0.99 Correlacién positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta
Gestion de
proveedores Servicio al cliente
Rho de Gestion de proveedores Coeficiente de correlacion 1,000 739
Spearman
Sig. (bilateral) . ,000
N 28 28
Servicio al cliente Coeficiente de correlacion 739 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 28 28

Observamos que en la tabla N° 17 el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es
0,739 y en relacion con el baremo de la correlacion de Spearman existe una correlacion
positiva alta. Igualmente, se observa que el nivel de significancia 0,00 es menor que la
significancia de investigacion 0,05 (p=0.000<0,05), en consecuencia se deduce que segun
la regla de decision se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna. En seguida
podemos finalizar que hay una relacidon significativa entre la gestion de proveedores y el
servicio al cliente en la FABRICA DE TEJIDOS PISCO S.A.C., Lima 2019.
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3.2.2. Hipotesis Especificas

Hipotesis especifica 1

Ho: No existe una relacion significativa entre el potencial futuro del proveedor y el
servicio al cliente en laempresa FABRICA DE TEJIDOS PISCO S.A.C., Lima 2019.

Hi: Existe una relacion significativa entre potencial futuro del proveedor y el servicio al
cliente en la empresa FABRICA DE TEJIDOS PISCO S.A.C., Lima 2019.
Significancia: 0,05

Regla de decision
Si p-valor < 0,05, rechazar Ho
Si p-valor > 0,05, aceptar Ho

Tabla 18:
Relacion entre la variable servicio al cliente y la dimensidn potencial futuro del proveedor

Potencial F.
proveedor Servicio al cliente
Rho de Potencial F. proveedor Coeficiente de 1,000 ,642™
Spearman (agrupado) correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 28 28
Servicio al cliente Coeficiente de ,642™ 1,000
(agrupado) correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 28 28

Como podemos visualizar en la tabla N° 18 el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman es 0,642 y de acuerdo con el baremo de la correlacién de Spearman existe una
correlacion positiva moderada. Igualmente, se observa que el nivel de significancia 0.000
es menor que la significancia de investigaciéon 0,05 (p=0.000<0,05), en seguida se define
que segun la regla de decision se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna.
En seguida podemos finalizar que el potencial futuro del proveedor se relaciona
significativamente con el servicio al cliente en laempresa FABRICA DE TEJIDOS PISCO
S.A.C., Lima 20109.
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Hipdtesis especifica 2

Ho: No existe una relacion significativa entre el desempefio actual del proveedor vy el
servicio al cliente en laempresa FABRICA DE TEJIDOS PISCO S.A.C., Lima 2019.

Hi: Existe unarelacién significativa entre el desempefio actual del proveedor yel servicio
al cliente en la empresa FABRICA DE TEJIDOS PISCO S.A.C., Lima 2019.
Significancia: 0,05

Regla de decision
Si p-valor < 0,05, rechazar Ho
Si p-valor > 0,05, aceptar Ho

Tabla 19:

Relacion entre la variable servicio al cliente y la dimensién desempefio actual del

proveedor.
Andlisis del desempefio Servicio al
actual del proveedor cliente
Rho de Spearman Andlisis del desempefio  Coeficiente de 1,000 652"
actual del proveedor correlacion
(agrupado)
Sig. (bilateral) . ,000
N 28 28
Servicio al cliente Coeficiente de 652" 1,000
(agrupado) correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 28 28

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

Como se puede visualizar en la tabla N° 19 el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman es 0.652 y en relacion con el baremo de la correlacion de Spearman existe una
correlacion positiva moderada. Igualmente, se observa que el nivel de significancia 0.000
es menor que la significancia de investigacion 0,05 (p=0.000<0,05), en seguida se define
que segun la regla de decision se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
En seguida podemos finalizar que el desempefio actual del proveedor se relaciona
significativamente con el servicio al cliente en laempresa FABRICA DE TEJIDOS PISCO
S.A.C., Lima 20109.
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Hipdtesis especifica 3

Ho: No existe una relacion significativa entre la capacidad estratégica del proveedor y el
servicio al cliente en laempresa FABRICA DE TEJIDOS PISCO S.A.C., Lima 2019.

Hi: Existe una relacion significativa entre la capacidad estratégica del proveedor y el
servicio al cliente en laempresa FABRICA DE TEJIDOS PISCO S.A.C., Lima 2019.
Significancia: 0,05

Regla de decision
Si p-valor < 0,05, rechazar Ho
Si p-valor > 0,05, aceptar Ho

Tabla 20:
Relacion entre la variable servicio al cliente y la dimension capacidad estratégica del

proveedor.
Capacidad estratégica del Servicio al
proveedor cliente
Rho de Capacidad estratégica del Coeficiente de 1,000 ,664™
Spearman proveedor (agrupado) correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 28 28
Servicio al cliente Coeficiente de ,664™ 1,000
(agrupado) correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 28 28

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

Como se puede visualizar en la tabla N° 20 el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman es 0.664 y de acuerdo con el baremo de la correlacién de Spearman existe una
correlacion positiva moderada. Igualmente, se observa que el nivel de significancia 0.000
es menor que la significancia de investigacion 0,05 (p=0.000<0,05), en seguida se define
que segun la regla de decision se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipdtesis alterna.
Luego podemos finalizar que hay una relacion significativa entre la capacidad estratégica
del proveedor y el servicio al cliente en la empresa FABRICA DE TEJIDOS PISCO
S.A.C., Lima 20109.
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1V. Discusion

Con relacion a la hipotesis general a la cual se le formula sostiene que, existe una relacion
entre la gestion de proveedores y el servicio al cliente en la Fabrica de Tejidos Pisco S.A.C.,
2019. Esta se confirma dado el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es 0,739 y
en relacion con el baremo de la correlacion de Spearman existe una correlacion positiva
alta. Igualmente, se observa que el nivel de significancia 0,00 es menor que la significancia
de investigacion 0,05 (p=0.000<0,05), en seguida se define que segun la regla de decisién
se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna. En seguida, podemos finalizar
que hay una relacion significativa entre la gestion de proveedores con el servicio al cliente
en la empresa Fabrica de Tejidos Pisco S.A.C., Lima 2019. El hallazgo se corrobora con la
tesis de Calderdn (2017), en su tesis para optar el titulo de licenciada en Administracion,
“Gestion de Proveedores y su Influencia en el Servicio al Cliente en la Ferreteria Orzac &
Cris S.A.C.; Huamachuco, ano 2017”. El investigador determiné que la gestion de
proveedores influye de manera positiva y significativa en el servicio al cliente en la
ferreteria Orzac & Cris S.A.C., al comprobarse que su gestion y evaluacion de proveedores
también mejora el servicio al cliente. Por otro lado, Melgar (2017), en su tesis para optar
el titulo profesional de Ingeniero Empresarial, “La gestion de compras para mejorar la
calidad de servicio en la empresa Segem SAC, Lima, 2017”. El investigador concluyé que
la gestion de la evaluacion de proveedores mejora la calidad del servicio de la empresa
mencionada en un 18%. Asi mismo, (Cervera, 2017) en su tesis “Desarrollo de Proveedores
Locales en la Industria Automotriz: una visién desde la empresa cliente”, mediante el uso
de encuestas para la investigacion de metodologias donde participen los mismos gerentes.
Donde se evaltan los niveles del cumplimiento de los proveedores para el sector
alimentario mediante la lectura de los requisitos de las organizaciones empresariales.
Ambas investigaciones estan dirigidas en medir el nivel de la gestion de proveedores sobre

el servicio al cliente.

En cuanto a las discusiones especificas en la Tabla 15, podemos observar que existe una
correlacion Rho de Spearman de 0.642, dando de esta manera un nivel positivo moderado
entre el potencial futuro del proveedor con el servicio al cliente. En ese sentido, estos
resultados van de la mano con las conclusiones dadas por las investigaciones de Kant y
Vithalrao (2015) donde resaltan la importancia del uso de las certificaciones de calidad que

permitan diferenciar las prestaciones entre los proveedores para una correcta eleccion.
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Ademas, Pinedo (2008) resalta la importancia de los sistemas de gestion de la calidad total

para la medicion de los niveles de prestacion de los proveedores.

Sobre la Tabla 16, se observa que existe una correlacion Rho de Spearman de 0.652 entre
el desempefio actual del proveedor con el servicio al cliente en un nivel positivo moderado.
Estos resultados van relacionados con las investigaciones de Pinedo (2008) al determinar
que la medicién del desempefio del proveedor puede darse mediante servicios adecuados
de post-venta, asi como en un indice de concurrencia de errores de funcionamiento lo cual
puede generar costos adicionales a la empresa. Asimismo, Espinosa (2014) concuerda con
Garcia (2019) al resaltar que el desempefio actual del proveedor también depende de la
ubicacién geogréfica del proveedor, lo cual muestra la importancia de las economias de

aglomeracién.

Finalmente, la Tabla 17 muestra que el coeficiente de correlacién Rho de Spearman es de
0.664 entre el servicio al cliente y la dimension capacidad estratégica del proveedor. En
ese sentido, existe una correlacion positiva moderada. En esta orientacion, Ginarte (2002)
menciona que se deben generar mecanismos para que los proveedores estén cercanos a la
empresa teniéndolos como socios estratégicos y mejorando las necesidades del cliente.
Ademas, la implementacion de los sistemas tecnoldgicos permitird en base a la
investigacion de Mejias y Manrique (2011), tener en cuenta la cultura organizacional y su
relacion con la gestion de proveedores y el servicio al cliente, sirviendo como un nexo para

aquellas dos.
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V. Conclusiones

La primera conclusion general determina que existe una relacion entre la gestion de
proveedores y el servicio al cliente. Conforme los datos adquiridos (P=0.000 < 0,05), se
rechazd la hipétesis nula (Ho) y se acept6 la Hipotesis Alterna (Hi) determinando de esta
manera que hay una relacién significativa y positiva entre la gestién de proveedores con el

servicio al cliente (Rho=0.739) en laempresa Fabrica de Tejidos Pisco S.A.C., Lima 2019.

Con relacion a la primera conclusion especifica, se concluy6 que existe una relacion entre
la variable servicio al cliente y la dimension potencial futuro del proveedor. Conforme los
datos obtenidos (P=0.000 < 0,05), se rechazo la hipotesis nula (Ho) y se acepté la Hipotesis
Alterna (Hi) determinando de esta manera que la variable servicio al cliente se relaciona
de forma positiva y significativa con la dimensién potencial futuro del proveedor
(Rho=0.642) en la empresa FABRICA DE TEJIDOS PISCO S.A.C., Lima 2019.

Segundo, se concluyd que existe una relacion entre la variable servicio al cliente y la
dimensidn desempefio actual del proveedor. Conforme los datos logrados (P=0.000 < 0,05),
se rechazo la hipotesis nula (Ho) y se aceptd la Hipdtesis Alterna (Hi) determinando de
esta manera que la variable servicio al cliente se relaciona de forma significativa y positiva
moderada con la dimension desempefio actual del proveedor (Rho=0.652) en la empresa
FABRICA DE TEJIDOS PISCO S.A.C., Lima 2019.

Y tercero, se concluyd que existe una relacion entre la variable servicio al cliente y la
dimensidn capacidad estratégica del proveedor. Conforme los datos adquiridos (P=0.000 <
0,05), se rechazd la hipétesis nula (Ho) y se acept6 la Hipotesis Alterna (Hi) determinando
de esta manera que la variable servicio al cliente se relaciona de forma significativa y
positiva moderada con la dimension capacidad estratégica del proveedor (Rho=0.664) en
la empresa FABRICA DE TEJIDOS PISCO S.A.C., Lima 2019.
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VI. Recomendaciones

Se recomienda a la empresa FABRICA DE TEJIDOS PISCO S.A.C., llevar a efectos
incentivos y politicas de mejora continua a sus proveedores. Ademas, se recomienda brindar
consejos y asesorias a los proveedores para que puedan mejorar sus evaluaciones
econdmicas. Estos consejos y asesorias deben estar sujetos con politicas relacionadas a un
sistema integrado de gestion que permita articular las diferentes areas de la empresa
mediante la contratacion de un gestor PMO. Ademas, se debe exigir a los proveedores los
certificados de calidad mas especificaciones de calidad en las normas ISO para una mejora de
las prestaciones hacia la empresa.

En cuanto al segundo punto, se hace la recomendacion en exigir al proveedor con el
cumplimiento de las normas ISO mediante niveles PPM adecuados y exigidos por la norma
nacional. Ademas, se deben generar protocolos y mecanismos para que el proveedor tenga el
conocimiento si sus entregas se han realizado de manera adecuada. También es necesaria la
implementacion de protocolos para el monitoreo y comunicacion con el proveedor segun el
intercambio de mercancias, problemas de post-venta, costos adicionales imprevistos,

problemas de calidad, entre otros factores.

Sobre la tercera recomendacion, es necesario un mayor acercamiento con las empresas
proveedoras para estrechar lazos hacia la consolidacion de socios estratégicos que perduren
con el tiempo y que generen aligeramiento de los costos y pasivos hacia la empresa. Este
acercamiento debe darse mediante mesas de trabajo entre la empresa y los proveedores para
que se permita definir objetivos en comuln y politicas de integracion. Ademas, se deben
generar mecanismos para que los proveedores puedan compartir su informacion, asi como la
muestra de interés de los proveedores en intentar convertirse en socio estratégico. Por otro
lado, la empresa debe implementar sistemas de informacién tecnoldgica para que también

puedan ser usados por los proveedores.

Sobre la cuarta recomendacion, es necesario realizar una politica y acciones para aumentar la
cercania entre la empresa y los proveedores. En ese sentido, se debe garantizar mediante
consultorias que los sistemas de informacion tecnologica de ambas empresas sean parecidos.
Ademas, se debe generar confianza para que el proveedor pueda compartir su informacion
mediante el fortalecimiento de la cultura organizacional entre ambas instituciones

empresariales.
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ANEXOS



Anexo 1: Matriz de consistencia

TITULO: “GESTION DE PROVEEDORES Y EL SERVICIO AL CLIENTE EN LA FABRICA DE TEJIDOS PISCO SAC, PISCO 2019

AUTOR: MUNOZ CARTAGENA, LUIS

PROBLEMA

OBJETIVOS

VARIABLES E INDICADORES

Problema general:

¢Qué relacion existe entre la gestion
de proveedores y el servicio al
cliente en Fabrica de Tejidos Pisco
SAC, Lima 2019?

Problemas especificos:

¢Qué relacién existe entre el
potencial futuro del proveedor y el
servicio al cliente en Fabrica de
Tejidos Pisco SAC, Lima 2019?

¢Qué relacién existe entre el analisis
del desempefio actual del proveedor
y el servicio al cliente en Fabrica
de Tejidos Pisco SAC, Lima 2019?
(Qué relacion existe entre la
capacidad estratégica del proveedor
y el servicio al cliente en Fabrica de
Tejidos Pisco SAC, Lima 2019?

Objetivo general:

e  Determinar la relacion entre la gestion de
proveedores y el servicio al cliente en la Empresa
Fébrica de Tejidos Pisco S.A.C. Lima 2019

Objetivos especificos:

e  Establezca la relacion entre el potencial futuro del
proveedor y el servicio al cliente en la Fabrica de
Tejidos Pisco S.A.C. Lima 2019

e  Establezca la relacion entre el anlisis del
desempefio actual del proveedor y el servicio al
cliente en la Fabrica de Tejidos Pisco S.A.C. Lima
2019

e  Establezca la relacion entre la capacidad
estratégica del proveedor y el servicio al cliente
en la Fabrica de Tejidos Pisco S.A.C. Lima 2019

Hipotesis General

Variable 1: Gestion de proveedores

Dimensiones Indicadores items Niveles o rangos

+ Desempefio financiero 1,2,3,4,5 Muy insatisfecho (19-
Evolucién de evaluaciones 37)

Potencial futuro | Participacion en programas de

del proveedor calidad Insatisfecho (38-56)
Flexibilidad del proveedor
Flexibilidad a nuevos productos Satisfecho (57 — 76)

Muy satisfecho (76 — 95)
+ Nivel de produccién 6,7,8,9 10,
11,12, 13

Desempefio
actual del
proveedor

Servicio en las entregas
Costos

Capacidad de cotizacién
Servicio posterior a ventas
Reactividad segun ubicacion
Reactividad del proveedor

Generacién de costos adicionales
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La gestion de proveedores influye
significativamente en el servicio al cliente en la

Fébrica de Tejidos Pisco S.A.C. lima 2019

Hipétesis especificas

El potencial futuro del proveedor influye
significativamente en el servicio al cliente en
fabrica de Tejidos Pisco S.A.C. Lima 2019

El andlisis del desempefio actual del proveedor
influye significativamente en el servicio al cliente
en Fabrica de Tejidos Pisco S.A.C. Lima 2019
La capacidad estratégica del proveedor influye en
el servicio al cliente en Fabrica de Tejidos Pisco

S.A.C. Lima 2019

Estatus del proveedor en la

empresa
Capacidad 14, 15, 16,
estratégica del | Grado de confianza 17,18, 19
proveedor
Disponibilidad del proveedor para
satisfaccion del cliente
Compatibilidad con la cultura
organizacional
Compatibilidad con la tecnologia
Base de cliente y proveedor.
Variable 2: Servicio al cliente
Dimensiones Indicadores items Niveles o rangos
Politicas de servicio
Antes de la Accesibilidad
" 1,2,3,4
transaccion

Flexibilidad en atencion

Concesion de crédito

Ciclo de atencion
Disponibilidad del producto

Verificacion de calidad del
producto

Durante la transaccion Entrega fiable
Entregas completas
Otorgamiento de comprobantes

Reposicion

Transporte de productos

Después de la Calidad en documentacion

transaccion Reclamacion

Respuesta ante reclamos

Muy insatisfecho (16-32)

Insatisfecho (32-47)

Satisfecho (48— 63)

Muy satisfecho (64 — 80)
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Apertura a la devolucion de
productos defectuosos

TIPO Y DISENO DE POBLACION TECNICAS E INSTRUMENTOS ESTADISTICA A UTILIZAR
INVESTIGACION Y MUESTRA
) L B} Variable 1: GESTION DE
TIPO: La investigacion es de | POBLACION: PROVEEDORES
enfoque cuantitativa. La poblacién DESCRIPTIVA:
_D'SES‘O: Bl disefio  de la | esta El disefio de diagrama de la siguiente manera:
investigacion - sera de tip0 No | contormada Técnicas: La presente investigacién ha
experimental transversal, ya que or 30 | requerido datos para demostrar las
“recolectan datos. en up solo | P . hipétesis planteadas y lograr los
momento, en un tiempo Unico. Su | trabajadores

propésito es describir variables y
analizar su incidencia e interrelacién
en un momento dado.” (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014, p.154).

Descriptivo correlacional, ya que “los
estudios correlaciénales tienen como
proposito conocer la relacién o grado
de asociacion que exista entre dos o
mas conceptos, categorias 0
variables en un contexto en
particular” (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014, p. 93).

METODO: Método cuantitativo,
hipotético deductivo: “un
procedimiento que parte de una
aseveracion es en calidad de
hipétesis y busca refutar o aceptar
tales hipétesis deduciendo de ellas,
conclusiones que deben
confrontarse con los hechos”

(Bernal, 2010, p.60).

logisticos de
la  empresa
Fabrica de
Tejidos Pisco
SAC..

TIPO Y
TAMANO DE
MUESTRA:

La muestra
esta
conformada
por 28
trabajadores
logisticos,
segln la
ecuacién de
muestreo.

“La  muestra
es, en
esencia, un
subgrupo de
la poblacion.
Digamos que
es un
subconjunto
de elementos
que

pertenecen a

objetivos propuestos, por este motivo ha
sido necesario el uso de técnicas de
recoleccion de datos. Encuesta.

Instrumentos: Inventario de gestion
de proveedores

Autor: Zaira Calder6n Avila
Adaptacion: Luis Mufioz

Afio: 2001

Ambito de Aplicacion: Empresarial

Forma de Administracién: Individual.

Variable 2: SERVICIO AL CLIENTE

Técnicas: La presente investigacion ha
requerido datos para demostrar las
hipétesis planteadas y lograr los
objetivos propuestos, por este motivo ha
sido necesario el uso de técnicas de
recoleccion de datos. Encuesta.

Instrumentos:

O —i=—0

-

Dénde:

M = Es la muestra de trabajadores logisticos

r = Relacién de variables estudiadas

Ox= Mediciones de la Gestion de proveedores

Oy= Mediciones del Servicio al cliente

Se mostraran los resultados de los instrumentos en tablas de frecuencia grafica de barras a
Nivel de Dimensiones.

INFERENCIAL:
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ese conjunto
definido en
sus
caracteristicas
al que
llamamos
poblacion”
(Hernandez,
Fernandez vy
Baptista,
2014, p. 175).

Muestreo no
probabilistico,
ya que ‘“a
eleccion  de
los elementos
no depende
de la
probabilidad,
sino de causa
relacionadas
con las
caracteristicas
de la
investigacion
o] los
propésitos del
investigador”
(Hernandez,
Fernandez vy
Baptista,

2014, p.176),

Autor: Parasuraman, Zeithaml.
Afio: 2016
Ambito de Aplicacion: Empresarial.

Forma de Administracion: Individual.

Se aplicard la Prueba de Normalidad de kolmogorov — Smirnov, mediante esta prueba
identificaremos si los resultados son Normales o Anormales.

Si son Normales, aplicaremos el R Pearson:

> xy
VEXZY

Si son Anormales, aplicaremos el RHO Spearman:

T =

) :1_621);

5 ‘\:.: _ -‘\r
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Anexo 2: Operacionalizacion de variable

Matriz de Operacionalizacion de variables
Titulo: Gestion de proveedores y el servicio al cliente en la empresa Fabrica de Tejidos Pisco S.A.C, Pisco 2019

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES Escala de
CONCEPTUAL OPERACIONAL medicion
Lozano (2007, P.42) La gestion de Potencial futuro del Desempefio financiero
mencionan que la gestion de proveedores es un proveedor - .
proveedores es un proceso de proceso y serie de Evolucion de evaluaciones
alto grado de complejidad y actividades Programas de calidad Ordinal
decisién critica que deben destinadas a la Flexibilidad del proveedor
afrontar las organizaciones administracion e Flexibilidad a nuevos productos Totalmente en
empresariales  para  poder innovacion de los Desempefio actual del Nivel de produccion desacuerdo (1)
8 innovar  sus  procesos de procesos de proveedor Servicio en las entregas En desacuerdo
S abastecimiento de productos y abastecimiento de Costos 2
458 servicios en general para que la  productos 0 Capacidad de cotizacion Ni de acuerdo, ni
@ § organizaciobn pueda seguir servicios para que p_ g : en desacuerdo
<2 creciendo y pueda ganar mas una organizacion SErvicio posterior a ventas (3)
ER: espacios dentro del mercado. pueda realizar sus Reactividad segun ubicacion De acuerdo (4)
> 5 En el caso de la India, el rapido  funciones de Reactividad del proveedor Totalmente de
g crecimiento  econémico de manera éptima. Generacidn de costos adicionales acuerdo (5)
o aquel pais ha puesto sobre el Estatus de proveedor

tapete la problematica de
proveer de productos de una
manera mas rapida hacia las
empresas para que estas no
puedan perder competitividad
en el mercado internacional.

Capacidad estratégica
del proveedor

Grado de confianza

Disponibilidad del proveedor

Compatibilidad

Tecnologia

Base de cliente y proveedor

Fuente: Elaboracién propia
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VARIABLES

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

Escala de
medicion

Segun Casanovas y Cuatrecasas
(2014), el concepto de servicio al
cliente se relaciona con la filosofia
y la actitud que toma la
corporaciéon para brindar una
influencia beneficiosa en el

Conjunto de ideas y
conceptos donde la
organizacion brinda
una influencia
positiva hacia el
cliente o usuario

Antes de la transaccién

Politicas de servicio

Accesibilidad

Flexibilidad en atencion

Concesion de crédito

Ciclo de atencién

Ordinal

Totalmente en

2z usuario. Este proceso inicial tiene para la satisfaccion ! i
858 como objetivo brindar un clima de sus necesidades. Disponibilidad del producto desacuerdo (1)
@ © benévolo para la atraccion de Verificacion de calidad En desacuerdo
3 nuevos  clientes — que estén Durante la transaccion ~ Entrega fiable (@ _
< .2 dispuestos a adquirir los productos Ni de acuerdo, ni
< O Entregas completas
> S otra vez. en desacuerdo
2 En ese sentido, la importancia del Comprobantes ©)
servicio al cliente se r_nqnifiest,a-en Reposicion De acuerdo (4)
el hecho que es la actividad béasica Transporte de productos Totalmente de
mas estratégica de la organizacion . Calidad en documentacién
junto con el precio del producto, Despues de la Reclamacion acuerdo (5)
asi como la calidad. transaccion Respuesta ante reclamos
Devolucion
Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 3: Instrumento de medicién

Cuestionario de medicion de la gestion de proveedores
Adaptacién por Mufioz, Luis

OBIJETIVO: El presente cuestionario tiene como objetivo medir la gestion de proveedores dentro
de la empresa Fabrica de Tejidos Pisco.
INSTRUCCIONES:

Lee cada oracidn y elige la respuesta que mejor te describe, hay cinco posibles respuestas:

1.

vk wnN

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo.

Elige una, y sélo UNA respuesta para cada oracidon y coloca un ASPA sobre el nimero que
corresponda a tu respuesta.

POTENCIAL FUTURO DEL PROVEEDOR

Totalmente en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo,
ni desacuerdo

De
acuerdo

T.de
acuerdo

El proveedor ha mejorado su radio de
liquidez dando una mejora continua

El proveedor ha mejorado sus cifras en
las evaluaciones econdmicas

El proveedor posee certificados de
calidad o especificaciones de calidad en
normas I1SO

Sistema de calidad estda bien
implementado y promueve la mejora
continua

El proveedor cuenta con la maquinaria e
innovacidn necesaria para hacer nuevos
productos o servicios

No

ANALISIS DEL DESEMPENO ACTUAL DEL
PROVEEDOR

El proveedor cumple con el nivel de PPM
adecuado

El proveedor posee niveles de entrega
satisfactorios

El proveedor incurre en problemas de
calidad en la entrega de piezas

Las cotizaciones del proveedor van
acorde a la capacidad econdmica de la
empresa

10

El proveedor posee servicios de
postventa adecuados ante problemas

11

La ubicacién geografica del proveedor
facilita los intercambios de servicios o
mercancias

12

El proveedor incurre en un problema de
calidad y repone las piezas o presenta
planes de accién para reparar

13

El producto o servicio del proveedor
genera costos adicionales imprevistos a
la empresa

CAPACIDAD ESTRATEGICA DEL
PROVEEDOR
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14

El proveedor tiene bastante cercania con
la empresa. O es un socio estratégico
importante.

15

El proveedor comparte su informacién y
es honesto con la informacién brindada

16

El proveedor muestra interés para
convertirse en socio estratégico de la
empresa y satisfacer mejor las
necesidades del cliente

17

La cultura organizacional de la empresa
proveedora fortalece a la empresa
donde perteneces.

18

El sistema de informacién tecnoldgico
del proveedor es el mismo o parecido
con el que trabaja la empresa.

19

Los clientes perciben a los proveedores
como serios y estan dispuestos a seguir
realizando trabajos con ellos.

53




Cuestionario de medicion del servicio al cliente
Adaptacién por Muiioz, Luis

OBIJETIVO: El presente cuestionario tiene como objetivo medir el servicio al cliente dentro de la
empresa Fabrica de Tejidos Pisco.
INSTRUCCIONES:

Lee cada oracidn y elige la respuesta que mejor te describe, hay cuatro posibles respuestas:

1.

vk wnN

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo.

Elige una, y sélo UNA respuesta para cada oracidon y coloca un ASPA sobre el nimero que
corresponda a tu respuesta

Na

ANTES DE LA TRANSACCION

Totalmente en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo,
ni desacuerdo

De
acuerdo

T.de
acuerdo

1

Se percibe que el personal del
proveedor sigue una politica de
servicio al cliente.

El proveedor brinda informacion
suficiente  sobre los  productos
ofrecidos al proveedor

El proveedor atiende sus pedidos de
acuerdo a lo que el cliente recomienda

El proveedor brinda facilidades de
pago por compras al cliente

DURANTE LA TRANSACCION

Se considera rapido el nivel de
prontitud del proveedor en la atencion
de los pedidos solicitados

Hay disponibilidad de stock al
momento que la empresa realiza la
solicitud al proveedor

Es buena la calidad de los productos
que ofrece el proveedor

El proveedor cumple con la entrega de
los pedidos en la fecha pactada

El proveedor cumple con la cantidad
en los pedidos pactados

10

El proveedor cumple con la entrega de
los comprobantes de pago

11

Hay disposicion del proveedor cuando
se solicita sustitucién del producto

DESPUES DE LA TRANSACCION

12

El proveedor brinda servicio de
transporte de los productos

13

El proveedor tiene cuidado en Ia
formalidad de la documentacién sobre
los productos brindados

14

El proveedor atiende las
reclamaciones que hacen los clientes

15

Es alto el nivel de rapidez del
proveedor en la atencién a reclamos

16

El proveedor acepta devoluciones o
cambios de productos en caso sean
defectuosos.
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Anexo 4 Presupuesto

Tabla 4
Clasificador S/ Costo S/ Costo
de Gastos Description Cantidad Unitario Total
1.1. Materials y equipos
1.1.1. Equipos y accesorios
Laptop HP 01 Unidad 1,750.00 1,750.00
Impresora Epson 01 Unidad 700.00 700.00
Software SPSS 01 Unidad 200.00 200.00
USB 01 Unidad 30.00 30.00
CD 01 Unidad 1.00 1.00
112 Acceso de bibliografia
Libros 04 Unidades 150.00 600.00
1.1.3 Servicio de telefonia e internet
Servicio de telefonia e internet 4 meses 79.50 318.00
1.2 Desplazamientos
121 Desplazamientos 13 semanas 60.00 780.00
1.15 Encuadernacion , empastado y otros
Hojas bond A-4 x 0.5 millar 2 paquetes 11.00 22.00
Anillado 3 Unidades 3.00 9.00
Empastado 3 Unidades 30.00 90.00
TOTAL S/| 4,500.00
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Anexo 5: Formato de Validacién de juicio de expertos

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: GESTION DE PROVEEDORES Y EL SERVICIO AL CLIENTE EN LA FABRICA DE TEJIDOS PISCO SA.C., LIMA 2019

Apellidos y nombres del investigador: MUNOZ CARTAGENA, LUIS

Apellidos y nombres del experto: MG.CASTILLO CANALES BRAULIO

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA | ESCALA | §I CUMPLE | NOCUMPLE | OBSERVACIONES / SUGERENCIAS
I1: Desempeio financiero 1 oAl
D1: Potencial |12: Evaluaciones 2 / 2
futuro del  |3: Programas de calidad 3 //
proveedor  |14: Internacionalizacion 4 / /
15: Nuevos productos 5 //
16: Nivel de PPM 6 § 9
17: Entrega 7 /e
D2: Andlisis del |18: Costo de a pieza 8 /)
: desempefio (1 Capacidad de cotizacion 9 54
‘LIR g:::'&:: actual del  {110: Postventa 10 ORDINAL T8
proveedor  [111: Reactividad 1 ‘L7
112:Problemas presentados 2 5%
113: Costos adicionales 13 .
114: Estatus proveedor 1 /s
D3: Capacidad il = : -
. [16: Necesidades del cliente 16 [/
bl [T organizacional 17 i/
proveedor 7
118: Compatibiidad con tecnologia 18 /4
119: Referencia de proveedor 19 ¥
I1: Servicioal cliente 1 Vi
D1: Antes de la [12: Accesibilidad al cliente 2 '/
transaccion |13: Flexbilidad atencion 3 //
14: Concesion ventas a crédito 4 / /
15: Ciclo de atencion 5 I8
I6: Disponibilidad 6 LA
D2: Durante la Z ::::ld:‘::m ; 5;;
transaccion ORDINAL va
19: Entregas completas 9 P,
110; Comprobantes de pago 10 / / 4
111:Reposicién 1 ’/
112: Transporte de productos 12 '/ A
D3 Despuds e | 12-00cmenadn 13 //
114: Reclamacion 1 /A
la transaccion 7
1T5~Tempos de respuesta 15 4
/ 116: Apertura  la devolucién D /
Firma del expey/ F“h‘Qﬂ_rU
Nota: Las DIMENSI DICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables,
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: GESTION DE PROVEEDORES Y EL SERVICIO AL CLIENTE EN LA FABRICA DE TEJIDOS PISCO S.A.C., LIMA 2019

Apellidos y nombres del investigador: MUNOZ CARTAGENA, LUIS

Apellidos y nombres del experto: MG. LUIS ENRIQUE DIOS

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA SI CUMPLE NO CUMPLE OBSERVACIONES / SUGERENCIAS
11: Desempefio financiero 1
D1: Potencial |12: Evaluaciones 2
futuro del  [13: Programas de calidad 3
proveedor 14 Internacionalizacion 4
15: Nuevos productos 5
16: Nivel de PPM 6
17: Entrega 7
D2: Andlisis del |18: Costo de la pieza 8
V1: GESTION DE desempefio  |19: Capacidad de cotizacion 9
actual del  [120: Postventa 10 ORDINAL
FROVEEDORES proveedor  [111: Reactividad 1
112:Problemas presentados 12
113: Costos adicionales 13
114: Estatus proveedor 14
115: Confianza 15
DS: Ca’p?cidad 116: Necesidades del cliente 16
estratégica del :
proveedor 117: Cultura ‘m'g.amzacional 17
118: Compatibilidad con tecnologfa 18
119: Referencia de proveedor 19
11: Servicio al cliente 1
D1: Antes de la [12: Accesibilidad al cliente 2
transaccion  |13: Flexibilidad atencion 3
14: Concesion ventas a crédito 4
15: Ciclo de atencion )
16: Disponibilidad 6
o s F ;
transaccién ORDINAL
19: Entregas completas 9
110: Comprobantes de pago 10
111:Reposicion 1
112: Transporte de productos 12
D3: Después de 113: Documenfaclbn 13
b Gancacelén 114: Reclamacién 14
115: Tiempos de respuesta 15
\ 116 Apertusa a la devolucion 16
Firma del experto ¥ Fecha 2/ 10119
\Nv\@%

Nota: Las DIMENSIONES e | D alo proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacién y de las variables,
/A
A2

57




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Apellidos y nombres del investigador: MUNOZ LoR AG=IV
Apellidos y nombres del experto: MG HASN MEJIA GUERRERO

Thulo de la investigacion: GESTION DE PROVEEDORES Y EL SERVICIO AL CLIENTE EN LA FABRICA DE TEJIDOS PISCO SAC., LIMA 2019
idos y nombres del investigador: MUNOZ CARTAGENA, LUIS :

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA | ESCALA | SI CUMPLE | NO CUMPLE OBSERVACIONES / SUGERENCIAS

11: Desempefio financiero 1
D1: Potencial |12: Evaluaciones 2
futuro del  |13: Programas de calidad 3
proveedor  |M: Internacionalizacion 4
15: Nuevos productos 5
16: Nivel de PPM 6
17: Entrega 7
D2: Andlisis del |18: Costo de la pieza 8
V1: GESTION DE desempefio  |19: Capacidad de cotizacién 9

PROVEEDORES actualdel  [110: Postventa 10 ORDINAL
proveedor  |111: Reactividad 11
112:Problemas presentados 12
113: Costos adicionales 13
114; Estatus proveedor 14
D3: Capacidad = Cmﬁfm .
estratégica del 116: Necesidades d'el c?lente 16
proveedor 117: Cultura organizacional 17
118: Compatibilidad con tecnologia 18
119: Referencia de proveedor 19
11; Servicio al cliente 1
D1: Antes de la |12: Accesibilidad al cliente 2
transaccion  {13: Flexibilidad atencién 3
14: Concesion ventas a crédito 4
15: Ciclo de atencion 5
16: Disponibilidad 6
D2: Durante la Z ::t:::az‘:mo ;

transaccion ORDINAL
19: Entregas completas 9
110: Comprobantes de pago 10
111:Reposicion 1
112: Transporte de productos 1
D3: Después de 113: Documentacion 13
s Wariictibn 114: Reclamacion 1
115: Tiempos de respuesta 15
116: Apertura a la devolucion 16

Fecha £/ 09117

Nota; Las DIMENSIONES e

ICADORES, solo si proceden, en dependencia e la naturaleza de la investigacion y de las variables.
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