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Resumen

Este estudio se tituld "cadena de suministro y satisfaccion del cliente de
centro cerdmica las flores S.A.C. Lima 2020 ", tuvo como objetivo de determinar
la relacion entre la cadena de suministro y la satisfaccion del cliente de dicha
empresa. La investigacion fue de tipo aplicado, cuantitativo, descriptivo
correlacional, disefio no experimental y corte transversal. La poblacién estuvo
compuesta por 147 clientes dedicados a la arquitectura, ingenieria,
construccion, bienes raices. Se determind una muestra de 107 clientes, los
cuales fueron sometidos a un instrumento de cuestionario, correspondiente a la

técnica encuesta; el cual estuvo conformado por 20 preguntas.

La validez del instrumento se determiné por una decisién revisada por 3
expertos, y su confiabilidad se fundamentd en la prueba Alpha de Cronbach.
Para el método de analisis, se aplico la estadistica descriptiva, expresadas en
tablas y gréficos; estadisticas descriptivas, Rho de Spearman se utilizé para
delimitar la validez de la hipétesis, que se basé en el valor de sig. Siendo que
existio una relacion entre las dos variables. (Bilateral) 0.000 fue menor que 0.05,

aceptandose la hipétesis de investigacion.

Palabras claves: Fabricacion, Almacenamiento, Transporte Logistico,

Producto, Cliente.

Vii



Abstract

This study was entitled "Supply chain and customer satisfaction of Centro
Ceramica Las Flores S.A.C. Lima 2020", had the objective of determining the
relationship between the supply chain and the customer satisfaction of this
company. The research was of an applied, quantitative, descriptive correlational
type, non-experimental design and cross section. The population was composed
of 147 clients dedicated to architecture, engineering, construction, and real estate.
A sample of 107 clients was determined, which were submitted to a questionnaire
instrument, corresponding to the survey technique; which was confirmed by 20

questions.

The validity of the instrument was determined by a decision reviewed by 3
experts, and its reliability was based on Cronbach's Alpha test. For the method of
analysis, descriptive statistics were applied, expressed in tables and graphs;
descriptive statistics, Rho by Spearman was used to delimit the validity of the
hypothesis, which was based on the value of sig. (Bilateral) 0.000 was less than

0.05, accepting the research hypothesis.

Keywords: Manufacturing, Storage, Logistic Transport, Product, Customer.
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I. INTRODUCCION

La realidad problematica del presente estudio, se presentd en la relacién
significativa entre la cadena de suministro y la satisfaccion del cliente en la
empresa centro ceramico las flores S.A.C en Lima, por lo que se tuvo en cuenta
gue a nivel internacional, el proceso de globalizacion soporto inconvenientes que
provocaron cambios abruptos en la perspectiva de los consumidores en ese
momento y las empresas tuvieron que reestructurar sus procesos para poder

proveer de manera eficiente un servicio de excelencia a sus nuevos compradores.

En el contexto internacional, Gamez, Mejia, Moreno y Soto (2014)
mencionaron que los motivos de la internacionalizacion pudieron verse en la
demanda de productos, aumento de la poblacion, mercados en crecimiento y
dificultades en la implementacion de las tecnologias tradicionales de la cadena de
suministro ya que los clientes siempre apreciaron la perfeccion y la valia de los
productos, La herencia en términos de permanencia y procedimiento también
significo la ausencia de métodos innovadores. Los consumidores transformaron
sus habitos de compra de una manera mas intrincada. Sanchez, Arce, Ramirez y
Hernandez (2011) expresaron que las expectativas de los consumidores y los
nuevos competidores aumentaron considerablemente, haciendo que la
satisfaccion del comprador haya sido un determinante de las métricas de servicio

al cliente.

En el contexto nacional, Peralta (2015) fundamenté que la capacidad
logistica estuvo blogueada en 4.80 puntos esto represento el 41% debajo del
indicador ademas que se entendié que la cadena de suministro se autogestiono,
realizando un sondeo de las secuencias por magnitud de eficiencia a nivel
nacional, solo el 50% fue eficiente. Sin embargo, Céndor Jiménez (2019)
menciono que para el 2019 las familias peruanas se recuperaron por lo que al
menos en las zonas urbanas, el 67% de los lideres familiares (hombres y mujeres)
previeron la mejora de la economia familiar para poder invertir en espacios para la

remodelacion y el gasto en decoracion de sus viviendas.

Asimismo, Bricefio, Familiar, Menéndez y Rodriguez (2016) expresaron

gue la productividad del sistema peruano estuvo entre los niveles inferiores siendo



similar a los restantes paises de ingresos medios de América Latina, en tanto que
el 2013, los costos logisticos del Peru se evaluaron en 12.6 % del PBI, por encima
de Chile (11.5%), Brasil (11.6%) y México (12%) sumado a la inseguridad vial de
los medios terrestres que soportaron los usuarios de embarque de carga,
asimismo se encontraron los caminos en pésimas condiciones facilitando los
hurtos, siendo una de las causas los medios de transporte arcaicos. En estas
circunstancias, se afiadio que las fuerzas policiales eran minimas, cubriendo el
26,3% de las vias nacionales y considerando que el 40% de las unidades mdviles

de la guardia estatal estuvieron en pésimas condiciones.

Asimismo, se expresa la idoneidad de la realizacion del estudio ya que
segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) expresaron ademas de la
informacion anterior, que también debemos considerar otro aspecto importante
del enunciado del problema: la factibilidad o infactibilidad del estudio; para esto,
debemos pensar la disponibilidad de tiempo, bienes financieros, bienes humanos
y materiales, siendo estos bienes en dltima impugnacion determinara la

trascendencia de la investigacion.

Debido a ello, La trascendencia del proyecto de investigacion fue
determinar si en la empresa estudiada, la cadena de suministro tuvo relacion con
la satisfaccion del cliente que pudo haber ayudado a perfeccionar los procesos de
la compaiiia, también que haya enriquecido de informacion referente al tema de

investigacion.

La investigacion que aqui se expuso busco que los altos mandos de la
empresa centro ceramico las flores S.A.C. tenga conocimiento y opcién de que
la cadena de suministros y la satisfaccion del cliente se pudieron recuperar el

valor de los suministros, transporte, logistica y fabricacion.

El estudio permiti6 dar respuesta a las inquietudes referidas a la
problematica abordada, de forma que genero informacion basada en las
respuestas dadas por la poblacion analizada, con lo cual se pudo aportar al
desarrollo socio-econémico del pais. Asi mismo el estudio beneficio a futuras
investigaciones con la misma tematica, es decir, satisfaccion del cliente, puesto

gue se presentd como un antecedente de valor significativo.
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El problema general de acuerdo con Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez
(2014) son desconocimientos, dudas y los obstaculos que enfrentan los
investigadores. Estos obstaculos surgen del analisis teérico del comportamiento
en el trabajo. Estd formulado de manera clara y precisa, cubriendo o
mencionando varias caracteristicas de los problemas de objeto y su relacion con
los demas relacion variable. En ese sentido, el problema general fue: ¢qué
relacion significativa hay entre la cadena de suministro y la satisfaccion del

cliente en la empresa centro ceramico las flores S.A.C Lima, 2020?

En cuanto a los problemas especificos segin Naupas, Mejia, Novoa y
Villagbmez (2014) El problema especifico o secundario se origind en el
problema central y puede ser dos 0 mas problemas. Estos fueron: ¢ qué relacion
significativa hay entre la cadena de suministro y la calidad de servicio en la
empresa centro ceramico las flores S.A.C Lima, 20207?; ¢qué relacion
significativa hay entre el transporte logistico y la satisfaccion del cliente en la
empresa centro ceramico las flores S.A.C Lima, 2020?; ¢qué relacion
significativa hay entre el transporte logistico y la calidad del servicio en la
empresa centro ceramico las flores S.A.C Lima, 20207?;;,Qué relacién
significativa hay entre la fabricacion y el producto en la empresa centro ceramico
las flores S.A.C Lima, 20207

La justificacion de estudio de acuerdo con Naupas, Mejia, Novoa vy
Villagbmez (2014) afirmaron que deben sentar razones por el cual se realiza el
estudio, es decir, expresar porque se lleva a cabo la investigacion. La aclaracion
de estas motivaciones puede asociarse en tedricas, metodolbgicas y sociales.
Para GOmez (2012) es la fase que pretende evidenciar el soporte de la
declaracion del andlisis ademas de conseguir, alcanzar o aclarar la importancia
de la obra a realizarse. Los tipos de justificacion son tedricos, metodolégicos y

practicos.

Por otra parte, la justificacion tedrica mencioné Naupas, Mejia, Novoa
y Villagébmez (2014) que debemos sefialar la importancia de los problemas de
investigacion en el desarrollo de la teoria cientifica. Esto significa que la

investigacion permitira la innovacion cientifica, y es necesario hacer un balance o
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plantear el problema de la pregunta de investigacion; si refutaré los resultados de
otra investigacion o ampliara el modelo tedrico. Por ello este proyecto de
investigacion aumento el patrimonio bibliografico relacionado con su tema de

investigacion y, por lo tanto, la teoria.

En cuanto a la justificacién metodoldgica, para Naupas, Mejia, Novoa
y Villagébmez (2014) es cuando se indicé que el uso de ciertas tecnologias y
herramientas de investigacion puede usarse para otros estudios similares. Puede
ser una tecnologia o herramienta innovadora, como una encuesta de
cuestionario, prueba, prueba de hipétesis, modelo, tabla de muestreo, etc. Los
investigadores creen que pueden usarse en estudios similares, Por lo tanto, otros
investigadores pueden replicar las herramientas, técnicas y otros métodos que

pudieron ser aplicados en este estudio.

En cuanto a la justificacion practica, menciono Fernandez Bedoya
(2020) que un estudio contempla su desarrollo para ayuda a resolver un
problema o cuando presenta una estrategia que al menos ayude a implementar
la solucion. Esta investigacion se justific6 porque pretende solucionar los

inconvenientes o0 quejas que tienen los clientes por el servicio prestado.

En cuanto a la justificacion social para Naupas, Mejia, Novoa vy
Villagbmez (2014) mencionaron que cuando la investigacion propone solucién a
inconvenientes sociales que afectan a grupos sociales, como empoderar a las
mujeres rurales o aplicar métodos psicosociales al analfabetismo en las zonas
rurales. Por ello este trabajo de investigacion pretende elevar la experiencia de
compra los clientes y por ende su calidad de vida, encontrando la mayor fluidez
en la adquisicién de los productos que deseen comprar por medio de la cadena

de suministros.

El objetivo general de acuerdo con Naupas, Mejia, Novoa y Villagbmez
(2014) es la validez del enunciado en cuestion y el concepto formulado ademas
afade que es el propdésito de una estructura general que considera el estudio
siendo el caso tiene que ser congruente. De esta manera, el objetivo general
fue: determinar la relacion significativa entre la cadena de suministro y la

satisfaccion del cliente en la empresa centro ceramico las flores S.A.C Lima,
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2020.

En cuanto a los objetivos especificos segin Naupas, Mejia, Novoa Yy
Villagbmez (2014) Son declaraciones proposicionales desagregadas derivadas
del objetivo general y tienen los siguientes atributos: son operacionales: siempre
gue indiquen operaciones y logros especificos, comportamiento: indican que
medidas deben tomarse para lograr el objetivo general, especificos: explican en
detalle, detallando operaciones y logros especificos. Estas fueron: determinar la
relacion significativa entre la cadena de suministro y la calidad de servicio en la
empresa centro ceramico las flores S.A.C Lima, 2020; determinar la relacién
significativa entre el transporte logistico y la satisfaccion del cliente en la
empresa centro ceramico las flores S.A.C Lima, 2020 ; determinar la relaciéon
significativa entre el transporte logistico y la calidad del servicio en la empresa
centro ceramico las flores S.A.C Lima, 2020 ; determinar la relacion significativa
entre fabricacion y producto en la empresa centro ceramico las flores S.A.C
Lima, 2020.

En cuanto a la hipétesis general, de acuerdo con Naupas, Mejia, Novoa
y Villagbmez (2014) las hipotesis se explican como aquellas presunciones
generales que consigue contestar al problema fundamental, pero ain no se
alcanzan o confirma enseguida. En ese sentido, la hip6tesis general fue: existe
una relaciéon entre la cadena de suministro y la satisfaccion del cliente en la

empresa centro ceramico las flores S.A.C Lima, 2020.

En cuanto a las hipotesis especificas mencionaron Naupas, Mejia,
Novoa Yy Villagdbmez (2014) que se derivan de supuestos principales o centrales.
De acuerdo con la naturaleza del supuesto central y de acuerdo con el problema
especifico, se estable de acuerdo a 2, 3.4 o mas hipoétesis, estas fueron: existe
una relacion significativa entre la cadena de suministro y la calidad de servicio en
la empresa centro ceramico las flores S.A.C Lima, 2020; existe una relacion
significativa entre el transporte logistico y la satisfaccion del cliente en la
empresa centro ceramico las flores S.A.C Lima, 2020; existe una relacion
significativa entre el transporte logistico y la calidad del servicio en la empresa
centro ceramico las flores S.A.C Lima, 2020; existe una relacién significativa

entre fabricacion y producto en la empresa centro ceramico las flores S.A.C.
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Lima, 2020.

Il. MARCO TEORICO

Los trabajos previos en la investigacion se obtuvieron de informacion de
diferentes fuentes tanto nacionales como internacionales que ayudaron a
comprender el objetivo y finalidad de este, asi mismo ellos tienen similitud al

trabajo, fueron los siguientes.

Jimisiah Jaafar (2019) en su estudio el autor expuso como obijetivo
determinar si el nivel de satisfaccion de las victimas de la inundacion con la
efectividad de la ayuda programada para desastres fue bajo. EI método fue de
tipo aplicada de nivel descriptivo, enfoque cuantitativo, disefio no experimental de
nivel correlacional. Los resultados fueron que la prueba alfa de Cronbach dio
0,967 siendo un estandar alto, la prueba de Kolgomorov-Smirnov para las
variables mostré un nivel (valor p) de 0,000 lo que signific6 que los datos no
fueron normales. Ademas, la correlacion entre la disponibilidad de la oferta y la
satisfaccion del cliente fue Investigada usando la Rho de Spearman, hubo una
correlacion afirmativa entre las dos variables [rho (220) =.762 p<0.01]. De
acuerdo, con los resultados, hubo una significativa relacion entre la disponibilidad
de la oferta y la satisfaccion del cliente durante los programas de ayuda en caso

de desastre.

Yagchirema Altamirano (2015) en su estudio el autor tuvo como propdsito
principal descubrir la logistica que albergo correlacién en la satisfaccion del
cliente, de la empresa Reparti S.A de la urbe de Ambato. La metodologia fue de
tipo aplicada de nivel descriptivo, enfoque cuantitativo, disefio no experimental de
nivel correlacional. Los resultados demostraron que existio un nivel de relacién
muy elevado ya que el coeficiente de Rho de Spearman indico una correlacion
sélida y positiva, lo que significé un valor que oscilo entre 0.9 — 1, lo que nos
mostré que tuvo una correlacion estadisticamente significativa (r=900; p<,05)
entre todas las variables planteadas, por lo que se concluyé que los factores de la

logistica se relacionan con la satisfaccion del cliente.

Huerta Camones (2018) en su estudio el autor propuso determinar la
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relacion entre la gestién logistica y la satisfaccion interna del cliente en el
ministerio de desarrollo e integracién social (2017). La metodologia que se utilizo
fue de nivel descriptivo, método cuantitativo, disefio no experimental y relacionado
con el nivel. Los resultados mostraron que el andlisis estadistico pudo demostrar
gue existid una relacion entre la gestion logistica y la satisfaccidon interna del
usuario, lo que pudo probarse con las estadisticas de Rho de Spearman (sig. de
dos lados = 0.000 <0.001; R = 0.876), por lo que la conclusiéon fue que el
Ministerio de Desarrollo e Integracion Social: a mediados de 2017, existi6 un
vinculo entre la gestidn logistica y la satisfaccion interna del cliente.

Velasquez Rojas (2019) en su estudio el autor propuso determinar la
relacion entre logistica de distribucion y servicio al cliente en AJEPER del oriente
S.A-Pucallpa. La metodologia fue de tipo de nivel de descripcion, método
cuantitativo y disefio no experimental de niveles relacionados. En este caso, la
estadistica de Kolmogorov Smirnov se utilizdé para verificar los resultados de la
hipotesis propuesta mediante la prueba de normalidad, y la correlacion de
variables se calculo utilizando los coeficientes de Rho Spearman, se tuvo en
cuenta que la logistica de marketing de AJEPER en la ciudad de Pucallpa estuvo
directa y positivamente relacionada con la interrupcién del inventario del
comprador mayorista (r = 62.5%), su nivel de significancia fue 0.000 <ala = 0, 05
aceptando la hipotesis propuesta; la conclusion fue la falta de logistica de
distribuciéon en AJEPER del oriente estd estrechamente relacionada con la

servicio al cliente en Pucallpa.

Rivera Palacios (2018) en su estudio el autor expuso que su objetivo
principal fue determinar la relacion entre la cadena de suministro y la satisfaccion
del cliente de la cadena de restaurantes la Rosa nautica S.A.C, la Punta-Callao
2018. La metodologia fue: aplicada, con razones explicativas, utilizando un
método cuantitativo. En los resultados, la relacion entre la cadena de suministro y
la satisfaccion del cliente fue muy importante, 0.758, por otro lado, la significacion
fija de 0.05, lo que indico que esta es una relacion positiva e importante, lo que
demostrd6 que el coeficiente de determinacion R = 0.689 significa 68.9 %; la
conclusién fue que existié una correlacion positiva entre la cadena de suministro y

la satisfaccion del cliente.
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Velasquez Pefia (2017) en su estudio el autor expuso el objetivo principal
de verificar la correlacion entre la gestion logistica y la satisfaccion del cliente
prevista por los productos controlados en DIMEGID en Lima, 2019. La
metodologia fue de nivel descriptivo, cuantitativo, disefio no experimental y
niveles relacionados. Los resultados mostraron que en la prueba de Rho de
Spearman, el nivel de significancia fue 0.05, y concluyo en un nivel moderado de
correlacion entre las dos variables (R = 0.627), y que existi6 una relacion
importante y significativa (p = 0.000), por lo tanto, la conclusién fue que existio
una relacion entre la gestion del prondstico logistico y la satisfaccion del cliente.

Merino Blas (2018) en su estudio el autor tuvo como objetivo aclarar la
gestion logistica y la satisfaccion de los clientes de la empresa TAlI LOY S.A.
Cajamaquila-2018. La metodologia que se aplic6 en métodos descriptivos,
cuantitativos, disefio no experimental y niveles de correlacion. Los resultados del
trabajo mostraron que existié una relacion entre las variables de gestién logistica
y la satisfaccién del cliente, Cajamarquilla-2018. Se concluyé que el nivel de
significancia de (R = 0.7) es (sig = 0); (p <= 0.05) fue bajo, lo que llevo a una
declaracion que indico que existe una relacion entre las variables. La conclusion
fue que en TAI LOY SA, La gestidn logistica se relaciond con la satisfaccion del

cliente.

Aguirre Quezada (2019) en su estudio el autor determind que la gerencia
de logistica y la empresa de Proyectos e Inversiones DANKO E.LR.L. La
metodologia se aplicé a nivel descriptivo, método cuantitativo, disefio no
experimental y nivel de correlacion. Dado que los resultados fueron significativos,
debido a que existi6 informacién positiva moderada entre las dos variables,
también se verifico que la hipotesis tiene un nivel de significancia de 0.00,
mientras que la correlacion de Rho a través de Spearman fue de 0.560, lo cual fue
significativa. Se concluyd que existié una relacion entre la gestion logistica y la

satisfaccion del consumidor.

Baca Grandeez (2017) en su estudio el autor expuso el propésito de
determinar si la gestion logistica tuvo un impacto positivo en la satisfaccion de los

clientes internos de Villa Bellavista S.A.C. La metodologia fue de tipo aplicada en
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niveles descriptivos, métodos cuantitativos y disefio no experimental de niveles de
correlacion. En los resultados de Rho de Spearman, se obtuvo y se probd la
relacion existente (tasa de ocurrencia) porque el valor "r" (coeficiente de
correlacion = 0.589) indico que la relacién fue positivamente significativa y se
aceptdé la suposicién. La gestion logistica tuvo un impacto positivo en la
satisfaccion del cliente de Villa Bellavista SAC en Tarapoto. La conclusion fue que
la gestion logistica tuvo un impacto positivo en la satisfaccion de los clientes

internos de Villa Bellavista S.A.C en Tarapoto en 2017.

Rojas Mayta (2019) en su estudio el autor tuvo el proposito de determinar
el impacto del sistema de gestion logistica en la satisfaccion del cliente de la
ferreteria el Tambo EIRL. La metodologia que se aplico fue de nivel descriptivo,
cuantitativo, disefio no experimenta. Los resultados mostraron una correlacion
positiva y una alta correlacion (0.782). Se determin6é que la Sig (significacion
asintotica) mostrada fue menor que 0.000; de hecho, la conclusion fue que existio
una correlacién positiva entre la gestion logistica de la ferreteria el Tambo EIRL y

la satisfaccion del cliente relacion.

Mancilla Cornejo (2016) en su estudio el autor expuso el proposito de
determinar la relacién entre la satisfaccion del cliente interno en la cadena
logistica que gestiona el restaurante de pollo tradicion SAC en Tacna en 2016. La
metodologia que se aplicé fue de nivel descriptivo, método cuantitativo y disefio
no experimental de nivel correlacional. Los resultados mostraron que el
coeficiente de correlacién de Rho de Spearman fue 0.572, lo que indico que la
correlacion fue moderada y significativa. De manera similar, el valor P = 0.000, fue
menor que el nivel de significancia de 0.05. La conclusion fue que hubo una
relacion significativa entre la satisfaccion del cliente dentro de la gestion de la

cadena avicola tradicion en Tacna.

En cuanto a las teorias relacionadas con el tema, fue conveniente
mencionar que para la variable 1 : “Cadena de suministro” se documento el efecto
latigo que elaboro Jay Forrester en 1961 (Pastore, 2019), la teoria de costos de
transaccion que propuso Oliver Williamson (Parida, 2016), la teoria de la

dependencia de Recursos por Jeffrey Pfeffer y Gerald R. Salancik (Rueda y
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Zapata, 2017), la teoria de restricciones del Dr. Eliyahu Goldratt (Okutmus, 2015)
y el modelo SCOR (Delipinar y Kocaoglu, 2016).

El efecto latigo mencionaron Pastore, Alfieri, Boylan, y Zotteri (2019) fue
un acontecimiento que dificulta la planificacion gerencial tanto interna como
externamente de la cadena de suministro, que es una alteracion en las solicitudes
de produccién solicitada por los integrantes en la direccion de la cadena de

productos a medida que se distancian del mercado.

y ordenamiento

politicas de inventarioJ

falta de
racionamiento de sincronizacion en
capacidad e
suministro

causas del
efecto latigo

fluctuaciones

eade |a de precio

percepcionerron
realimentacion

omisiones de
los retrasos

numero de
escalones

Figura 1. El efecto latigo de Jay Forrester

Fuente: Arboleda (2017).

La teoria de costos de transaccién segun Parida, Wincent y Oghazi (2016)
mencionaron que un acuerdo comun con el estudio de gerencia de la proceso de
abastecimiento porque focaliza en la eleccion de “realizar o adquirir" si una
compafia debe elaborar un articulo dentro de los limites corporativos o adquirirlo
a un provisor foraneo. La finalidad general fue aumentar la productividad
reduciendo los costos de transaccion dentro y entre las organizaciones. Dando la
regulacion comun y el uso anticipado de esta teoria en el estudio de la cadena de
suministro, también sugiere una perspectiva global a la ganancia, porque

recomienda que la indecision, sintonia y la peculiaridad, que manifiestan las
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variables del escenario asociativas y de intercambio que se encuentran en el
estudio cientifico. Segun Cunha, y Gastaud (2014) consideraron base en esta
teoria, que la compaiia esta trato de evitar o minimizar el oportunismo usando
transacciones encriptadas y minimizo los costos de transaccion con otras
compafiias que considero que a tales transacciones, cuanto mas complejas son,

mAas costosa es la empresa.

la racionalidad
limitada

especificidad
de los bienes

factores que oportunismo

influyen en
Teoria de
costos de

transaccion

incertidumbre

Figura 2. Teoria de costos de transaccion de
Oliver Williamson

Fuente: Ketchen —Hult (2007).

La teoria de la dependencia de recursos para Rueda y Zapata (2017)
mencionaron que se focalizo en como algunas corporaciones subordinaron las
provisiones imprescindibles como bienes y componentes y como las
corporaciones pudieron coordinar tales vinculos. La reciprocidad disimétrica que
habita en estas relaciones fue cuestionable porque mientras cada componente de
la cadena de suministros haya coordinado entre si, pueden llegar a un nivel de
dependencia critico por lo tanto en este enfoque tiene una alta importancia en la
cadena de suministro. En las cadenas de suministro tradicionales cada
componente trato de prevenir convertirse en demasia por miedo a ser utilizados.
En las mismas circunstancias lograron que otros dependan de la propia compafiia
puedan forjarse una postura de fortaleza. Se enfoc6 en el analisis social de las
relaciones de la compariia. De acuerdo con esta teoria las compafias coordinaron
sus mutuas dependencias de acuerdo con la incertidumbre, cuando esta

incertidumbre se elevé también lo hace la dependencia lo que provoco un
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aumento del compromiso, intercambio de informacién, legalidad y estabilidad de

intercambio, devino del supuesto de que las organizaciones no son capaces de

producir internamente todos los recursos, servicios o funciones y por tanto

tuvieron que generar relaciones con otros actores del entorno

organizacion
logistica

-trabajadores )
«fondo presupuestario

+lineas de comunicacion(transporte)
*materiales(proveedores)
sinstalaciones(almacenes)

*servicio tecnico

-salidas de unidades Y,

Figura 3. Teoria de la dependencia de recursos de
Jeffrey Pfeffer y Gerald R. Salancik

Fuente: Ketchen —Hult (2007).

La teoria de restricciones para Okutmus, Kahveci y Kartasova (2015)

consideraron que la compafia debe consumar mas utilidades con sus propios

medios, establecer intercambios en transposiciones en las areas en que son

efectivamente imprescindibles y adecuar procedimientos completos como Six

sigma, calidad total, justo a tiempo en esas mismas zonas, consolida que las

modificaciones no generen resultados no deseados; disminuir el inventario, los

tiempos de transferencia y los periodos de rotacion y apresurar de manera radical

el lanzamiento de productos.
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Figura 4. Teoria de restricciones del Dr. Eliyahu Goldratt

Fuente: (Okutmus, 2015)

El modelo SCOR citd6 Delipinar y Kocaoglu (2016) que fueron las
actividades comerciales necesarias satisfacer las solicitudes del cliente. EI modelo
se organiz6 en torno a cinco procesos de gestion principales: planificacion
(planificacién), compras (fuente), fabricacion (fabricacién), distribucion (entrega) y

devolucion (devolucion).

- fuentes
proveedores | H fabricacion
modelo SCOR '-
clientes - entrega
= devoluciones

Figura 5. El modelo SCOR

Fuente: (Delipinar y Kocaoglu, 2016)

Los principales conceptos tedricos de la cadena de suministro se detallan
a continuaciéon, representados por las variables, dimensiones e indicadores

estudiados.

La primera variable fue la cadena de suministro que segun Garcia y

Escobar (2016) pudo entenderse como la integracion de procesos en los que las
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materias primas se convierten en productos y se entregan a los clientes a través
de la distribucion de centros, minoristas o0 ambos. Ademas Bautista, Bernabé,
Fernandez,  Martinez, Sablén y Sanchez (2015) la definieron como un
conglomerado de abastecedores, fabricas y demanda propia de los clientes por
medio de los cuales se percibe y transforma la materia prima a fin de que el
consumidor disponga de mercancias y servicios en su distribucion comercial. Para
Zamitiz, Baena, Correa, Amador, Valencia, Sandell, Molina, De la Garza y Crovi
(1998) afirmaron que es el conjunto de empresas, individuos, la organizacion,
tecnologia y estructura fisica que contribuya al cambio de los insumos en bienes

finales.

La primera dimension fabricacién que de acuerdo con Viteri, Matute,
Viteri y Rivera (2016) fue la implementacién continua de procesos que permite a
las organizaciones aminorar los costos, mejorar los procesos y separar los
desechos para aumentar la satisfaccion del cliente, mejorar la calidad, crear
maquinas mas eficientes y mano de obra sin reduccion del margen de beneficios
ademas de ser el esfuerzo por reducir y eliminar continuamente el desperdicio
para maximizar la productividad se entiende como la capacidad de usar los
recursos disponibles de manera racional y Optima: humanos, naturales,
materiales, financieros, cientificos y tecnolégicos crean valor para suministrar
productos y servicios ademas de satisfacer las necesidades de los grupos
interesados o interesados, afiaden Calderaro, Lacerda, y Veit (2020) que la
fabricacion fue un conjunto de tecnologias que pueden hacer objetos
tridimensionales a partir de modelos digitales mediante el proceso de agregar

materiales.

Se presentaron sus indicadores, la calidad de materia mencionada por
Redondo (2015) significo comprender la propiedad al valor o contexto que
conglomero los capitales a los entes conectados entre si, por la magnitud en que
satisficieron deposicion o deseos. Por otro lado el nivel de pedidos generados
segun Lopez, Canet, Huerta, Gea, Pérez y Martinez (2014) fue la calidad del
articulo recibido que se situ6 en conexion con las particularidades de los
elementos basicos como con las circunstancias debidas a los cuales se

desarroll6. En cuanto al nivel tecnolégico para Guerra y Camargo (2016)
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menciono que fue la capacidad de la compafia para emprender cualquier funcién
técnica relevante, e incluyo la facultad de desarrollar nuevos productos, procesos

y conocimiento técnico para mejorar la eficiencia organizacional.

Ademas la segunda dimension el almacenamiento segun Zelak, Tadeu y
Pécora (2019) sefialaron que varios factores que representaron el 25% del coste
logistico. Entre estos factores, los mas relevantes fueron el alquiler, el
mantenimiento, la energia, depreciacion, impuestos, reembalaje, maquinas y
empleados. Ademas de los costes operativos, el almacenamiento siguié estando
compuesto por riesgo de escasez de existencias (stock out), y costo de
oportunidad para todos dinero gastado en activos inmovilizados (acciones o
edificios) sin embargo Contreras Juarez, Atziry, Martinez y Sanchez (2016)
comentaron que la accién permitio fijar, de forma eficiente, tanto el volumen del
almacén como el anteproyecto interno de una nueva sede afiaden Sales, Veiga,
El-Aouar y Pereira (2020) lo consideraron como una suma estratégica de materias
primas, productos y componentes utilizados para la fabricacion y montaje,
productos terminados, oficinas, otros materiales que apoyan el proceso

administrativo, organizacion o actividad industrial.

Siendo sus indicadores, el control de existencias que segun Archibald,
Rossi y Ma (2019) se consideraron una idénea relacién entre los ingresos y
salidas de articulos empleando un plan fijo y ejecuto registros fisicos. Por otro
lado la rotacion de mercaderia para Borndorfer, Grimm, Reuther y Schlechte
(2019) precisaron como la rapidez de rotacidon de las existencias dividiendo el
valor de la mercaderia traspasada por el inventario promedio segun costo,
asimismo es fuera medido fraccionando la cifra neta de ventas entre el inventario
promedio segun precio. En cuanto a la eficiencia, segun Ganivet (2014) y Flores
(2004) lo definieron como la armonia de resultado que el consumidor obtiene en
un plazo de acuerdo con todos los bienes que le fue otorgado por el proveedor
ademas residio en disminuir el limite potencial de medios precisos para el plan util
gue manifiesto la velocidad media a la que se ejecut6 el tratamiento a lo largo de

un tiempo fijado.

Ademés la tercera dimension fue el transporte logistico para Lopez
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Molina (2015) tuvo como fin ubicar los productos o servicios para ser colocados al
alcance de los clientes por ello organiza, dirige y ordena un conjunto de
decisiones para lograr cubrir los deseos y expectativas de los mismos, sin
embargo Castrellon, Torres y Adarme (2014) consideraron cuyo objetivo es
suministrar las unidades exactas de productos en las zonas determinadas, en el

instante en el que se necesitan también con la eficacia y precios requeridos.

Siendo su indicador, la efectividad de entrega el cual definid Flores (2004)
como la armonia de resultado que el consumidor obtener en un plazo de acuerdo

con todos los bienes que le fue otorgado por el proveedor.

En cuanto a la variable 2: “satisfaccion del cliente”, se recopilé informacion
de la teoria de tres factores de satisfaccion del cliente fue citado por Kano en
1984 (He, 2017), El Modelo SERVQUAL fue elaborado en 1985 por los docentes
universitarios Parasuraman, Zeithaml y Berry (Inquilla Mamani, 2017), el modelo
jerarquico multidimensional elaborado por Brady y Cronin en 2001(Losada y
Rodriguez, 2007), el modelo ACSI disefiado por la sociedad americana para la
calidad en 1994 (Ospina y Gil,2011), el modelo ECSI este modelo elaborado por
EkIof en 2000(Ospina y Gil,2011), el modelo HKSCI esta propuesta, desarrollada
por Chan en 2003(Ospina y Gil,2011).

El modelo de Kano segun He, Song, Wu, Xu, Zheng y Ming (2017) esta
teoria estimo que se diferencian tres factores de satisfaccion: basicos
(insatisfactorios) fueron las intimaciones principales que originan descontento si
no se ejecutan sin embargo no sobrellevan a la decepcion del consumidor si
logran efectuarse. Hubo una conexion asimétrica entre la productividad realizada
por un factor determinado y la satisfaccion global segun un rendimiento minimo y
la general como un rédito deficiente en aquellos componentes que tienen una
mayor influencia en la complacencia general que la alta utilidad. Los satisfactores
son aquellos que elevan la complacencia del consumidor si se concede sin
embargo, no provocan insatisfaccion si no se conceden. El cumplimiento en estos
factores poseyo un gran impacto en la satisfaccion general que la utilidad decaida
por lo tanto, también existe una relacion asimétrica de elementos de excitacion

gue no se esperan, sorprenden al comprador y llegan a generar deleite. Los
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hibridos llevaron a la complacencia si el rendimiento es elevado y a la

insatisfaccion si el rendimiento es infimo.

- — TIEMPO ~ —
*No cumplimiento * Cumplimiento
de las expectativas *No cumplimiento

*Cumplimiento de
las expectativas

) . | Nivel de )
\_(Etlsfacmon del _ %plimiento de las

k cliente ! expectativas

*Decision del cliente

Figura 6. Modelo de Kano

Fuente: Sangueza Sanchez y Mateo Duefias (2019)

El modelo SERVQUAL segun Inquilla, Calsina y Velasco(2017)
describieron que hay una cadena de medidas o juicios diferentes que
sobreentienden a las razones de los consumidores referentes a la excelencia de
trabajo realizado La calidad notada, por tal motivo, se manifiesta como una
variable pluridimensional, siendo estas magnitudes generales a las razones sobre
algun ejemplar de servicio. Este topico concibi6 como prominencia esencial el
segmento “ralea de servicio” : los componentes materiales (perspectiva de las
instalaciones fisicas, equipos, trabajadores e instrumentos de documentacion), la
confiabilidad (destreza de facilitar el servicio del modelo necesario), capacidad de
solucién de respuestas (afan de la estructura de cooperar con los consumidores y
trabajadores de manera veloz), la certidumbre (entendimiento del oficio cedido y
educaciéon de los operarios, unido a su pericia con el fin de comunicar seguridad
al consumidor) y la afinidad (la compafiia concuerda con el consumidor, por ello

realiza un servicio personalizado para cada comprado.
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Figura 7. El modelo Servqual

Fuente: Inquilla, Calsina y Velasco (2017).

El modelo jerarquico multidimensional segun Losada y Rodriguez (2007)
coincidieron con el supuesto de cuantificar y averiguar el modo como se
configuran las apreciaciones sobre la cualidad del servicio e implantar varios
niveles para juntar la apreciacién total al respecto. El costo fue entonces el
enfoque de la calidad concebida siendo una premisa variada, lo que se declaré a
partir de formulaciones de alta conformidad. En este escenario se permite
establecer valoraciones especificadas acerca de las propiedades o elementos de
las cualidades para lograr confeccionar patrones localizados de manera

pluridimensional que faciliten una visibilidad multinivel.

calidad recibida guejas del
cliente
valor > satisfaccion del
observado consumidor
expectativas del -
consumidor fidelidad

Figura 8. El modelo jerarquico multidimensional
Fuente: Ospina y Gil (2011).
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El modelo ACSI segun Ospina y Gil (2011) mencionaron que la diferencia
primordial es que proyecto la idea de “atributo percibido” de acuerdo con un
preludio de la satisfaccion. La particularidad percibié se incluyé en este esquema
continuo los principios de la tradicién europea, en la cual se mostr6 como la
consecuencia de la mezcla de dos elementos: la cualidad metodologica y la
calidad anhelada pero, estos dos aspectos fueron innovados por ACSI. La razon
fundamental se entiendo cuando un negocio respeta los requisitos que son
demandados para el consumidor (individualizacion), y la segunda se comprendi6
con el nivel de una compafiia siendo segura, homogénea y sin desaciertos
(veracidad). De otra manera, la calidad se comprendioé en este método semejante
a un miembro de importancia captada, por lo que se fija una conexion causal
fiable. La estimacién contemplada es comprendida como la apreciacién entre las
cualidades admitidas y el precio abonado, mostrando que tanto un incremento de
la calidad observada alrededor del valor provocan mejora en la satisfaccién del
cliente. Por ello, el patrén principal que se considera en la regla adiciona la
posibilidad de conservar informacion que ayude a la creacion de dictamenes

conforme a la empresa.

Calidad recibid Quejas del client¢

Valor Satisfaccion Dd
Observado [ - Consumidor

Expectativas Del

Consumidor Fidelidad

Figura 9. Modelo ACSI
Fuente: Opina y Gil (2011)

El modelo ECSI segun Ospina y Gil (2011) mencionaron que se cre0 para
ser ejecutado en paises de la Union Europea. Es un desarrollo mas del modelo
ACSI en la estructura de la matriz se mantienen las igualdades: “cualidad
observada”, “probable”, “valor observado”, “agrado del cliente” y “fidelidad”, de
otra manera que en la norma norteamericana. Sin embargo, es fundamental

identificar que en esta oferta, acompafia el enunciado de la tradicion europea de
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la caracteristica del servicio. El atributo es comprendido como la mezcla de las
observaciones con respecto a la caracteristica del efecto y ademas la calidad del
prestacion recibida. De otro modo, se ubican dos desigualdades primordiales
entre el modelo europeo y el norteamericano. Primeramente, la ascendencia de la
satisfaccion sobre los componentes “descontentos y demandas” no se manifiesta
en este esquema, por lo que no se relaciona como consecuencia de la
satisfaccion. Seguidamente, se unié el término “figura colectiva”, evidencia que la
figura del consumidor relacién de la compafia tiene una conclusién con respecto

a la satisfaccioén y la fidelidad.

e Simbolo

Posibilidades
del Consumidor

Satisfaccion
Valor De

_). Fidelidad
Percibido #| Consumidor

Calidad
observada
Del

Articulo/Hardware

'§ Calidad

~¢¥] observada

Del
articulo/Software

Fiaura 10. El modelo ECSI
Fuente: Ospina y Gil (2011)

El modelo HKSCI segun Ospina y Gil (2011) lo definieron conforme a un
factor de satisfaccion aprovechando el marco econémico de Hong Kong, donde se
toma en cuenta que una medicién del rendimiento econémica fundamentada en el
consumidor es de valor primordial, siendo la division productiva (proceso) tuvo
minimos grados de cuotas de actividades comerciales y gran porcion de la

manufactura en el mercado son importados en otros paises. De esta forma, para
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el engrandecimiento del indicador de conformidad fue impropio el desarrollo de
esta metddica a partir de un criterio de manufactura, también se entiende el ACSI
y el SCSB, por lo que este aspecto pretende la investigacion comenzando en el
valor del servicio. Por lo tanto, el HKCSI fue un esquema que se concentra en el
célculo gue los consumidores ejecutan de sus vivencias de gasto de bienes y
marcas caracteristicas, no en la evaluacion de una compaifiia, lo que sefiala
fundamentalmente la discrepancia con sus predecesores. Igualmente, el plazo
practico que establecié este indicador se fundamenta en estimar las apreciaciones
de los compradores a un valor de beneficios para posteriormente, con los
indicadores  personales insatisfechos, realizar una transformacion de
incorporacion y alcanzar valoraciones por nivel de resultados, y luego un indicador
universal. Se aprendio las variables que constituyen este modelo hallamos que se
enmarcan los rasgos del consumidor como una variable preliminar en el modelo, y
no solo como indagacién de organizacion, mostrando que estas particularidades
repercuten de primera mano las posibilidades, las evaluaciones y la situacion de
complacencia del cliente. La cualidad y las posibilidades fueron valoradas,
continuando la proposicion del modelo ACSI, empezando por dos términos, la

veracidad y la individualizacion.

Caracteristicas
Consumidor

) Voz del cliente
Calidad

(Performance)

* Satisfaccion
A Del cliente

Valor recibido

Expectativas del
Cliente

Lealtad

Figura 11. El modelo HKSCI

Fuente: Ospina y Gil (2011)

La segunda variable fue la satisfaccién del cliente que segun Kotler y

Lane (2006) fue la discrepancia entre las posibilidades que dispuso el producto de
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antemano a la accion de compra y las consecuencias recibidas asimismo Arce
Castro (2011) dijo que pudo depender en cierta medida de lo que el cliente
conceptualiza en funcién de sus puntos de vista basados en: sus necesidades
reales, poder adquisitivo, experiencia previa y / o sugerencias. Estimo que se ha
transformado en una tactica que le permitio rivalizar y mantenerse en el mercado
en el cual se hallaron comprometidas porque les ofrecié una base primordial para
establecer de manera competitiva: posicionamiento de mercado y sugerencias de
los propios consumidores que ya han usado la atencion a fin de lograr fidelidad
por los clientes, por otro lado Segoro y Limakrisna (2020) considero que la
satisfaccion del cliente se ve afectada por la percepcién que los consumidores
tienen de la calidad del servicio y afiadieron Almeida y Pelissari (2019) que estuvo
ligada no sélo a la tarifa diaria, sino también a la percepcién de recibir beneficios
gue van mas allA de los costos incurridos, y esos beneficios influyen
positivamente en la lealtad de los cliente, sin embargo Pérez (2015) considero
gue no tienen posiciones minimas de aprobacion, ni términos de permisividad

programados

La cuarta dimension fue el producto GoOmez y Zornoza (2002) lo
definieron como dispositivos elaborados, confeccionados y usados por individuos
en conexion con las cualidades con misidn a ejecutar ademas Ramirez y Duque

(2013) fueron de uso indispensable por parte de los consumidores.

Siendo sus indicadores, la demanda del producto que segun Cardenas y
Ojeda (2002) fue el volumen de un bien que necesita un individuo o grupo que se
supedita en el ingreso, el costo de los articulos, los costos de otros bienes, las
necesidades, predilecciones y las probabilidades venideras. Asimismo, La
credibilidad para Zamitiz, Baena, Correa, Amador, Valencia, Sandell, Molina,
De la Garza y Crovi (1998) involucro el procesamiento de la comunicacion a partir
de un cdédigo especifico, que consistié en la afirmacién por propiedad y en la
veracidad por indicios. Por otro lado la fidelidad de acuerdo a Seto (2004)
comprendio a lealtad del cliente en el cuidado de lograr un servicio de calidad,
una importante imagen de marca, la satisfaccion de los consumidores, la
confianza de los mismos, asi como la dificultad por considerar tacticas de

restablecimiento de servicio cuando manifestar algun inconveniente, alcanzando
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sostener lazo y conexion con el consumidor.

La quinta dimension fue la calidad de servicio que segun Larrea (1991) lo
interpreto como la facultad de socorrer las necesidades personales de acuerdo
con el cliente derivando en dos formas: tangible e intangible, ademas Torres y
Luna (2017) mencionaron que la calidad corresponde una de las variables de
elecciones importantes de los clientes para escoger entre productos y servicios en
mercados competitivos, por lo que simbolizo a la vez componente tactico para

afadir en las compafiias una locacion competitiva y positiva.

Siendo sus indicadores, la opinion del consumidor de acuerdo a Gil-
Gobmez, Chiva-Bartoll y Marti-Puig (2015) estimaron expresarse desde la visidon
personal e impersonal que expresa la calidad objetiva, consta de la adaptabilidad
de servicios definidos por los requerimientos de los proveedores y en contra parte
la calidad subjetiva que va direccionada hacia el consumidor, sin embargo Duque
y Diosa (2014) consideraron que logro comprenderse como la elaboracién y la
orientacion estratégica relacionando la representacion del consumidor y la
compaiiia relacion que conlleva al esfuerzo de los componentes de la
organizacion y para ella misma pretende entender las necesidades del cliente. Por
otro lado, la gestion de reclamos segun Jacinto (2019) opino que son las tacticas
de procedimiento de compafiia a compafiia para la solucion de conflictos del

comprador para con la empresa y su servicio prestado.
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1. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

El enfoque fue cuantitativo, segun Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014) y Naupas, Mejia, Novoa y Villagbmez (2014) concordaron que es un
conglomerado de procesos que tienen que justificarse, siendo que cada fase
deviene de la subsecuente y no se puede redisefiar ninguna etapa, en resumen
se fijan hipotesis y se genera un plan para analizar con métodos estadisticos las
contrastaciones de las mismas pero Gémez (2012) considera cuyo propésito es
especificar los valores arrojados para cada contestacion globalizada cuando se

disemina el agrupamiento.

El tipo de investigacion fue aplicada, segun Jiménez Paneque (1998)
expone que los resultados de la investigacién seran aplicadas siempre y cuando
tengan un uso practico y de utilidad. Ademas Naupas, Mejia, Novoa vy
Villagbmez (2014) agregaron que es aquel estudio que fue direccionado a
solucionar de manera ideal las cuestiones de las transformaciones, colocacion,

transito y uso de bienes y servicios.

El nivel fue descriptivo correlacional explicaron Naupas, Mejia, Novoa
y Villagébmez (2014)) el nivel relacional se usa cuando se pretende fijar el nivel de
relacion o entidad entre una variable “x” y una variable "y" que no dependa de
otras ademas Jiménez Paneque (1998) se ubican concerniente mente con motivo
de afirmacion mas rigida que los exploratorios, en estas situaciones de dificultad
la exploracion ha logrado cierto nivel de transparencia para aun se urgen
conocimientos para alcanzar, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) El objetivo
principal de la investigacion relacionada es comprender como las variables
representan un concepto al comprender el comportamiento de otras variables
relacionadas. En otras palabras, intente predecir el valor aproximado que tendra
un grupo de individuos o casos en la variable basandose en los valores del grupo

de individuos o casos en las variables relevantes.

El disefio fue no experimental, afirmaron Hernandez, Fernandez y

Baptista (2014) que la investigacion no experimental es el estudio donde las

32



variables no son manipuladas, es decir no hacemos ninguna modificacion de las

mismas para algun fin en concreto.

El corte fue transversal, dice Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)
definiéndolo como el propdsito de explicar las variables de analisis y describir su
relacion en un momento particular y Naupas, Mejia, Novoa y Villagbmez (2014)

lo determinaron como el analisis en un solo momento.

3.2 Variables y Operacionalizaciéon
La variable (1) es la cadena de suministro, en cuanto a sus dimensiones:
fabricacion, almacenamiento y transporte logistico. Cabe resaltar que la variable

fue cualitativa de medida ordinal.

La variable (2) es la satisfaccion del cliente, en cuanto a sus dimensiones:
producto y calidad de servicio, cabe sefialar que esta variable es cualitativa, por lo
gue fue cualificada por la escala Likert de cinco opciones y la medida ordinal.

Debido a que el estudio fue de nivel relacional que segun Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) El propdsito de dicha investigacién es comprender la
relacion o el grado de asociacion entre dos o mas conceptos, categorias o
variables en una muestra o contexto especifico. A veces solo se analiza la
relacién entre dos variables, pero la relacién entre tres, cuatro o mas variables a
menudo se encuentra en la investigacion. Para evaluar el grado de asociacion
entre dos 0 mas variables, en la investigacion relacionada, cada variable se mide
primero y luego se cuantifican, analizan y establecen los enlaces. Estas
correlaciones estan respaldadas por hipotesis de prueba, se presenté dos

variables (variables 1: cadena de suministro, variable 2: satisfaccion del cliente).

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) Las variables son atributos
gue pueden fluctuar y sus cambios pueden medirse u observarse, ademas para
Naupas, Mejia, Novoa y Villagomez (2014) son los atributos, cualidades,
caracteristicas observables, objetos e instituciones que tienen las personas, cuyo

tamafo varia de manera discreta o continua.

Se elabor6 una matriz de operacionalizacion de variables, que segun
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Naupas, Mejia, Novoa y Villagdémez (2014) es la tabla que muestra el proceso de

operacion en cuatro columnas, donde puede ver la conversion de variables o

estructuras teodricas en dimensiones y en forma de indicadores e indices, la cual

se ubico en el Anexo N° 3: matriz de operacionalizacion de variables.

3.3 Poblacion, muestra, muestreo, unidad de andlisis.

La poblacién segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) es el

Conjunto de individuos de la misma especie que ocupan determinada espacio

geografico. Estuvo comprendida por 147 clientes dedicados a los rubros de

construccion, ingenieria, arquitectura, inmobiliarios y publico experto. Segun datos

brindados por la empresa centro ceramico las flores S.A.C., por lo cual se realiz6

el analisis a 107 clientes, distribuidas en lima como se mencion6 en la Tabla 1.

Tabla 1. Poblacion

N° Actividad Distrito N° de clientes
1 Arquitectura Comas 2
2 Arquitectura San Juan de Lurigancho 1
3 Arquitectura San Martin de Porres 5
4 Constructora Ate 1
5 Constructora Chorrillos 1
6 Constructora Comas 4
7 Constructora Puente Piedra 1
8 Constructora San Martin de Porres 7
9 Ingenieria San Martin de Porres 2
10 publico experto Ate 7
11 publico experto Chorrillos 10
12 publico experto Comas 38
13 publico experto Lurin 2
14 publico experto Puente Piedra 1
15 publico experto Puente Piedra 10
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16 publico experto Puente Piedra 50

17 publico experto Ventanilla 1
18 publico experto Villa el Salvador 4
Total 147

Fuente: Centro Ceramico Las Flores SAC.

El criterio de inclusion: las personas registradas como clientes de la

empresa centro ceramico las flores hasta al 31 de diciembre del 2019.

El criterio de exclusion: las personas que no sean registradas como
clientes de la empresa centro ceramico las flores de acuerdo a los registros de la
empresa al 31 de diciembre del 2019.

La muestra segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) La muestra es
un subconjunto de la poblacion focalizada, La informacién puede recopilarse de la
multitud y etiquetarse de manera predictiva. La precisién debe ser la misma que la
precision especifica de la multitud siendo la cantidad de muestra fue de 107

clientes.

Se calculé mediante la formula para muestra finita ya que segun Garcia-
Garcia, Reding-Bernal y Loépez-Alvarenga (2013), la férmula para calcular el
tamafio de este tipo de muestra se aplica con una poblacién de menos de un
millon, la muestra generalmente se multiplica por un factor de correccion limitado,
dejando el tamafio de muestra estimada ubicada en el anexo N° 15: célculo de la
muestra. De esta forma se determina que la muestra sera equivalente a los 107

clientes construccion, ingenieria, arquitectura, inmobiliarios y publico experto.

En cuanto el muestro, fue probabilistico, como manifiesto Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) describiéndola como el subconjunto de la poblacion

siendo el total de los individuos las mismas posibilidades de ser elegidos.

La unidad de andlisis es para Naupas (2014) Los elementos basicos de la
investigacion de andlisis de contenido; forman parte del contenido macro de un
mensaje y se caracterizan por el uso de un conjunto de palabras, variables o
categorias. Siendo cada una de las personas que tienen la misma caracteristica

seleccionada de la poblacién para conformar la muestra todos los clientes de la

35



empresa centro ceramico las flores recurrentes durante el afio 2019.

De esta forma se determina que la muestra serd equivalente a los 107

clientes de construccion, ingenieria, arquitectura, inmobiliarios y publico experto.
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se usoO fue la encuesta, menciono Gomez (2012) La
encuesta se fundamenta en la estructura y uso de determinadas interrogantes
direccionadas a recolectar informacion. El instrumento utlizado fue un
cuestionario, que segun por Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez (2014) es una
técnica de encuesta que incluye un documento que describe el niUmero total de
preguntas metodicas relacionadas con la hipétesis de trabajo, por lo que para las
variables y los indicadores de investigacion, la encuesta utilizada se encuentra en
el anexo 4, que incluye un total de 20 preguntas incluidas en el cuestionario.

La escala de respuestas que se usoO en la encuesta fue la escala de Likert
gue segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) se ubica en un conjunto de
clausulas estructuradas de afirmaciones o respuestas, antes de pedir a los
miembros que evallen, es decir se expone aseveraciones y se atiende al sujeto
gue exteriorice su respuesta escogiendo uno de los 5 puntos de la categoria de la

escala, como se muestra en la Tabla 2.

Tabla 2. Escala de Likert

ITEMS SIGNIFICADO
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
ni de acuerdo ni en desacuerdo
de acuerdo
Totalmente de acuerdo

a b~ wWwDN B

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)

Para Naupas, Mejia, Novoa vy Villagébmez (2014) la validez es la
aprobacion del archivo de célculo para verificar lo que desea medir. Esta

relacionado con la precisidén de la herramienta midiendo lo que pretende calcular,
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es decir, la herramienta constituye, representa o predice la validez de la condicion
gue le interesa. Para los investigadores, también es el término general para
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014). La efectividad se refiere al grado en que
la herramienta realmente mide las variables que pretende medir. La validez fue
dada por el juicio de 3 expertos, como se muestra en la Tabla 3. El detallado del
resultado cualitativo fue aplicable, y el cuantitativo fue dado por la V de Aiken en
el anexo N° 9: resultados de validez: coeficientes de V. de Aiken cuyo resultado
fue 0,99.

Tabla 3. Expertos que evaluaron el cuestionario

Docente Grado Especialidad
Matr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Investigador RENACYT
Magtr. Rosel Cesar Alva Arce Administracion

Dr. Juan Manuel Vasquez Espinoza Administracion

Fuente: Propia.

La confiabilidad fue dada a través de la prueba alfa de Cronbach y dos
mitades de Guttman. Para Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez (2014) La
confiabilidad de un instrumento veraz cuando las mediciones hechas no varian
significativamente, ni en el periodo realizado, ni por el estudio de diferentes
personas ademas, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) La confiabilidad de
un instrumento de medicion se refiere al grado en que el uso repetido del
instrumento en la misma persona u objeto puede producir resultados iguales.
Ademas, Hernadndez, Fernandez y Baptista (2014) La escala de Guttman fue otra
técnica para medir la actitud del entrevistado. Al igual que la escala de Likert, se
basa en declaraciones o juicios sobre el concepto u objeto de la actitud. Antes de
eso, los participantes deben expresar sus opiniones seleccionando un punto o
categoria del mismo modo, cada categoria tiene un valor. Por lo tanto, el
participante obtiene un puntaje por la declaracion, y al final obtiene su puntaje
total, sumando los puntajes relacionados con todas las declaraciones. Para la
valoracion de dichos coeficientes, se utilizé la propuesta por Chavez-Barboza y
Rodriguez- Miranda (2018) mostrandose en la Tabla 4.
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Tabla 4. Valoracién de la fiabilidad segun el coeficiente de alfa de
Cronbach

Intervalo al que pertenece el

coeficiente de alfa de Cronbach y dos Valoracion de la Fiabilidad de los

mitades de Guttman ltems
[0;0.5] Inaceptable
[0.5;0.6] Pobre
[0.6;0.7] Débil
[0.7;0.8] Aceptable
[0.8;0.9] Bueno
[0.9;1] Excelente

Fuente: Chavez-Barboza y Rodriguez Miranda (2018)

El resultado de alfa de Cronbach para el total de preguntas fue de 0,984
(aceptable). Se determiné el alfa de Cronbach para las dos variables, obteniendo
el valor de 0,973 (excelente) para la variable 1: “cadena de suministro” y 0,963
(excelente) para la variable 2:“satisfaccion del cliente”. Un analisis mas profundo
se realizé al determinar el alfa de Cronbach de cada dimension, obteniendo los
valores de 0,932; 0,897 y 0,906 para las dimensiones de la variable 1: cadena de
suministro (dimension 1: fabricacion, dimension 2: almacenamiento y dimension 3:
transporte logistico, respectivamente) y 0,902; y 0,945 para las dimensiones de la
variable 2: satisfaccion del cliente (dimensién 4: producto y dimensién 5: calidad
de servicio respectivamente). El calculo estadistico puede ser verificado en el
anexo N° 10: Resultados de fiabilidad: coeficiente alfa de Cronbach general,

dimensioén e indicador.

Se vio conveniente realizar la prueba de dos mitades de Guttman, a fin de
obtener una segunda opinion de confiabilidad, obteniendo el valor de
0,980(excelente), lo cual se encuentra detallado en el anexo N° 13: resultados de

fiabilidad: coeficiente de dos mitades de Guttman.
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3.5. Procedimientos

El procedimiento que se uso fue la recopilacion de datos que segun
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) se llevd a cabo en el entorno natural y
diario del participante o unidad de andlisis. Tomandose a los humanos como
ejemplo, en su vida diaria: como hablan, cobmo creer, como sentirse, cOmo pensatr,

como interactuar, etc.

La informacidbn mediante encuestas via internet con la ayuda de la
herramienta (cuestionario) ademas al momento de realizar la encuesta fue
confidencial, dandose detalle de la empresa en el anexo N° 4: instrumento de
recolecciéon de datos, se dio el detalle de la empresa anexo N° 4: carta de

autorizacion de la empresa / detalle de la empresa anonimizada
3.6. Método de analisis de datos

Se realizo la prueba de normalidad de Kolgomorov-Smirnov, dado que la
muestra a estudiar fue de 107 individuos, el valor de la significacién asintética
bilateral fue menor a 0.050, por lo que los valores de ambas variables son
anormales, por lo tanto la variable 1: “cadena de suministro” no contiene datos
normales, puesto que su coeficiente de Kolgomorov-Smirnov fue de 0,000; de
otra manera, la variable 2:“satisfaccion del cliente” tampoco presento
caracteristicas normales, puesto que su coeficiente de Kolgomorov - Smirnov fue
de 0,000 .

Se utiliz6 estadisticos descriptivos porque abarco el uso de tablas de
frecuencias., porcentajes, el acumulado de porcentajes, la cual también se
muestran mediante graficos, entre otros se encuestaron a 107 individuos, los
cuales muestran media de 3.55 para ambas variables, los rangos: valor maximo
de 0,137; 0,153 y valores minimos de -0,311; -0,324 para las variables 1 y 2
respectivamente ubicandose en anexo N° 19: resultados descriptivos por item.
Asimismo, se hizo uso de la estadistica inferencial ya que permiti6 comprender
tanto los métodos como los procedimientos para poder deducir diversas

propiedades en torno a una poblacién a partir de la muestra.
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Se realizd la prueba de hipotesis, mediante el estadistico Rho de
Spearman (debido a que son variables cualitativas, con frecuencia no normal y se
busca determinar relacion entre las variables). El valor de la significancia
asintotica es 0,000 siendo menor a 0,050 dandose validez a la hipétesis
planteada.

La variable 1: "cadena de suministro” presento correlacion significativa con
la Variable 2:"satisfaccion del cliente" lo cual esta sustentado en el resultado de la
significacion asintotica bilateral 0.000 en cuanto al grado de correlacion fue 0.884
de lo cual es considerada como positiva muy alta.

La variable 1: "cadena de suministro” presento correlacion significativa con
la dimension 5:"calidad de servicio" lo cual esta sustentado en el resultado de la
significacion asintética bilateral 0.000 en cuanto al grado de correlacion 0.822 lo
cual es considerada como positiva alta.

La dimension 3: "transporte logistico" presento correlacion significativa con
la Variable 2:"satisfaccion del cliente" lo cual estéa sustentado en el resultado de la
significacion asintotica bilateral 0.000 en cuanto al grado de correlacion 0.882 lo
cual es considerada como positiva alta.

La dimension 3: "transporte logistico" presento correlacion significativa con
la dimension 5:"calidad de servicio" lo cual esta sustentado en el resultado de la
significacion asintética bilateral 0.000 en cuanto al grado de correlacion 0.822 lo

cual es considerada como positiva alta.

La dimension 1:"fabricacion™ presento correlacion significativa con la
dimensién 4: "producto” lo cual esta sustentado en el resultado de la significacion
asintotica bilateral 0.000 en cuanto al grado de correlacién 0.856 lo cual es

considerada como positiva alta.

Fue posible medir el grado de correlacion, el cual se da mediante el
coeficiente de correlacion y cuya interpretacion se basd en la propuesta por

Martinez y Campos (2015) como se muestra en la Tabla 5.
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Tabla 5. Interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman

Valor de Rho Significado

-1 Correlacion negativa, grande y perfecta.
-0.9a-0.99 Correlacion negativa muy alta.
-0.7 a-0.89 Correlacion negativa alta.

-0.4 a-0.69 Correlacion negativa moderada.
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja.

-0.01 a-0.19 Correlacion negativa muy baja.

0 Correlacion nula.
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja.
0.2a 0.39 Correlacion positiva baja.

0.04 a 0.69 Correlacion positiva moderada.
0.7a0.89 Correlacion positiva alta.
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacion positiva, grande y perfecta.

Fuente: Martinez y Campos (2015)

3.7 Aspectos éticos

Para Naupas, Mejia, Novoa Yy Villagémez (2014) La ética se refirié a un
conjunto de principios, pautas, reglas o reglas relacionadas con la practica de los
valores, cuyo propésito es regular el comportamiento humano y sus
interrelaciones, dentro la familia y las instituciones. Existe veracidad en los
resultados, no se ha modificado la base de datos, se ha respetado la intelectual
propiedad y que en caso se ha utilizado se ha hecho uso del sistema de citacion,
respecto a la originalidad, respecto a la originalidad se us6 el TURNITIN se hizo la
declaratoria de consentimiento informado en el Anexo N° 7, Se aclara que los
participantes del estudio fueron informados concerniente el uso de los datos,
mediante el aprobacién entendido enunciandose en el Anexo N° 20: Resultado
de TURNITIN.
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IV. RESULTADOS

En cuanto a los resultados, se aplico la prueba de normalidad, la cual de
acuerdo con Bernal (2010) sirve para conocer la frecuencia de distribucion de
datos. La tabla da los resultados de dicha prueba que se realizada mediante la

prueba Kolmogorov-Smirnov como se aprecia en la Tabla 6.

Tabla 6. Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov

V1:CADENA DE V2:SATISFACCION DEL
SUMINISTRO CLIENTE
N 107 107
; Media 3.55 3.55
Parametros
normales®” Desv. 1.268 1.238
Desviacion
Absoluto 0.311 0.324
Maximas diferencias 5y 0.137 0.153
extremas
Negativo -0.311 -0.324
Estadistico de prueba 0.311 0.324
Sig. asint6tica(bilateral) ,000¢ ,000¢

Fuente: SPSS version 25

Segun la Tabla 6, los resultados de la prueba KS dieron como resultado 0,000 y
0,000 para las variables “cadena de suministro” y “satisfaccion del cliente”
respectivamente, lo cual permite concluir que sus frecuencias son no normales.

Nivel de significacion: a = 0,05.

Conclusion: Existen suficientes evidencias estadisticas para concluir que los datos

no se distribuyen de acuerdo a una distribucion normal.

En el siguiente cuadro se muestran los estadisticos descriptivos generales donde

se veran los promedios de las respuestas, varianza, desviacion estandar.
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Tabla 7. Estadisticos descriptivos generales

Desv.
N Rango Minimo Maximo Media Desviacién  Varianza

Estadistico Estadistico Estadistico Estadistico Estadistico Desv. Error  Estadistico Estadistico
1.El nivel de calidad de los insumos utilizados para la 107 4 1 5 3.68 0.136 1.412 1.992
fabricacion de los productos es alto
2.La cantidad de productos generados por la fbrica es dptima 107 4 1 5 3.50 0.123 1.269 1.611
3.Las interrupciones en la produccion de la fabrica son 107 4 1 5 3.45 0.130 1.340 1.797
inexistentes
4.Los tiempos de produccion en la planta son 6ptimos 107 4 1 5 3.44 0.131 1.354 1.834
5.Nivel de operatividad de la produccién es éptimo 107 4 1 5 3.62 0.133 1.371 1.880
6.El orden de la mercaderia en el almacén es excelente 107 4 1 5 3.37 0.124 1.278 1.633
7.El nivel de roturas en los productos en el almacén es bajo 107 4 1 5 3.44 0.130 1.347 1.815
8.La cantidad de unidades almacenadas en planta es 6ptima 107 4 1 5 3.38 0.138 1.432 2.050
9.El nivel de calidad en la entrega al cliente es optimo 107 4 1 5 3.43 0.129 1.333 1.776
10.El nivel de distribucién geogréfica es alto 107 4 1 5 3.50 0.130 1.348 1.818
11. La probabilidad de que la mercaderia llegue en perfectas 107 4 1 5 3.42 0.135 1.401 1.963
condiciones es alta.
12.Los productos que vende la tienda son de calidad alta 107 4 1 5 3.57 0.135 1.395 1.946
13.La fidelidad que tengo por los productos de la tienda es alta 107 4 1 5 3.59 0.131 1.353 1.829
14.La cantidad de productos que ofrece la tienda es alta 107 4 1 5 3.50 0.133 1.376 1.894
15.El nivel de servicio que ofrece los asesores comerciales es 107 4 1 5 3.60 0.138 1.427 2.035
alto
16.El nivel de servicio que ofrece la tienda en general es alto 107 4 1 5 3.54 0.128 1.320 1.741
17.La probabilidad de que realice alguna queja o reclamo 107 4 1 5 3.49 0.135 1.397 1.950
contra la empresa es inexistente
18.La probabilidad de que devuelva algin producto comprado 107 4 1 5 3.44 0.134 1.382 1.909
en la tienda es inexistente
19. El nivel de conocimiento del negocio por parte de los 107 4 1 5 3.57 0.133 1.374 1.889
asesores comerciales es alto.
20. Las politicas de la empresa satisfacen al cliente de manera 107 4 1 5 3.52 0.141 1.462 2.139

Optima.

Fuente: SPSS version 25
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Los resultados descriptivos item por item, se aprecian en la Tabla 8, donde se

detalla la alternativa mas respondida para cada una de las preguntas del

cuestionario. Se debe sefialar que en la grafica, el matiz mostaza representa

"totalmente de acuerdo”, el matiz naranja "de acuerdo”, el matiz verde "ni de

acuerdo, ni en desacuerdo”, el matiz rojo "en desacuerdo" y el matiz azul "muy en

desacuerdo”. Dicha aclaracion se encuentra graficada en el Anexo N° 16:

Relacion de respuestas segun Likert.

Tabla 8. Graficos de estadisticos descriptivos generales

Pregunta 1.- El 41,12% de los
encuestados se muestra totalmente
de acuerdo con el enunciado “el
nivel de calidad de los insumos
utilizados para la fabricacion de los
productos es alto”.

Pregunta 2.- El 35,51% de los
encuestados se muestra totalmente
de acuerdo con el enunciado “La
cantidad de productos generados
por la fabrica es 6ptima”.

Pregunta 3.- El 30,84% de los
encuestados se muestra totalmente
de acuerdo y otro 30,84% de los
encuestados se muestran ni de
acuerdo, ni en desacuerdo con el
enunciado “las interrupciones en la
produccion de la fabrica son
inexistentes”.

Pregunta 4.- El 31,78% de los
encuestados se muestran
totalmente de acuerdo con el
enunciado “los tiempos de
produccion en la planta son
Optimos”.

¢e 06
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Pregunta 5.- El 33,64 % de los
encuestados se muestran
totalmente de acuerdo con el
enunciado “el nivel de operatividad
de la produccion es 6ptimo”.

Pregunta 6.- El 28,97 % de los
encuestados se muestran de
acuerdo con el enunciado “el orden
de la mercaderia en el almacén es
excelente ”

Pregunta 7.- EI 27,10% de los
encuestados se muestran
totalmente de acuerdo con el
enunciado “el nivel de roturas en los
productos en el almacén es bajo”.

Pregunta 8.- El 28,97 % de los
encuestados se muestran
totalmente de acuerdo con el
enunciado “la cantidad de unidades
almacenadas en planta es 6ptima”.

Pregunta 9.- El 27,10 % de los
encuestados se muestran
totalmente de acuerdo con el
enunciado “el nivel de calidad en la
entrega al cliente es 6ptimo”.
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Pregunta 10.- El 30,84 % de los
encuestados se muestran
totalmente de acuerdo con el
enunciado “el nivel de distribucion
geografica es alto”.

Pregunta 11.- El 29,91% de los
encuestados se muestran
totalmente de acuerdo con el
enunciado “la probabilidad de que
la mercaderia llegue en perfectas
condiciones es alta”.

Pregunta 12.- ElI 33,64% de los
encuestados se muestran
totalmente de acuerdo con el
enunciado “los productos que
vende la tienda son de calidad alta”.

Pregunta 13.- El 32,71 % de los
encuestados se muestran
totalmente de acuerdo con el
enunciado “la fidelidad que tengo
por los productos de la tienda es
alta”.

Pregunta 14.- El 29,91% de los
encuestados se muestran
totalmente de acuerdo con el
enunciado “la cantidad de
productos que ofrece la tienda es
alta”.

COeee

46



Pregunta 15.- El 37,38% de los
encuestados se muestran
totalmente de acuerdo con el
enunciado “el nivel de servicio que
ofrece los asesores comerciales es
alto”.

Pregunta 16.- El 33,64% de los
encuestados se muestran
totalmente de acuerdo con el
enunciado " el nivel de servicio que
ofrece la tienda en general es alto”.

Pregunta 17.- El 31,78 % de los
encuestados se muestran
totalmente de acuerdo con el
enunciado " la probabilidad de que
realice alguna queja o reclamo
contra la empresa es inexistente”.

Pregunta 18.- El 30,84% de los
encuestados se muestran
totalmente de acuerdo con el
enunciado " la probabilidad de que
devuelva algun producto comprado
en la tienda es inexistente”.

Pregunta 19.- El 32,71% de los
encuestados se muestran
totalmente de acuerdo con el
enunciado " El nivel de
conocimiento del negocio por parte
de los asesores comerciales es
alto”.
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Pregunta 20.- El 36,45% de los
encuestados se muestran
totalmente de acuerdo con el
enunciado " las politicas de la
empresa satisfacen al cliente de
manera éptima”.

Fuente: SPSS version 25

Resultados de prueba de hipétesis usando la Rho de Spearman:
La cadena de suministro se relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa

centro ceramico las flores, Lima-2020.

Tabla 9. Correlacion de Spearman de la variable cadena de suministro y la

variable satisfacciéon del cliente

Cadena . .,
Satisfaccion
de .
. del cliente
suministro
Coeficiente de 1,000 884"
Cadena de correlacion
suministro Sig. (bilateral) : ,000
N 107 107
Rho de Spearman Coeficiente de
. _ ., ,884" 1,000
Satisfaccion correlacion
del cliente Sig. (bilateral) ,000 .
N 107 107

Fuente: SPSS version 25

La Tabla 9 nos presenta la correlacion (grado de asociacion) existente entre las
variables en estudio, medida a través del coeficiente de Rho de Spearman, siendo
este valor 0,884** significativo en el nivel 0,01. Como se observa el valor de sig.
(Bilateral) 0,000 es menor que 0,05, por lo tanto, se acepta la hipétesis general

gue establece la existencia de relacion entre las variables de estudio.
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Conclusién: existe evidencia estadistica suficiente para confirmar la correlacién
entre la cadena de suministro y la satisfaccion del cliente con una significacion del
5%

La calidad del servicio se relaciona con la cadena de suministro en la empresa

centro ceramico las flores, Lima-2020.

Tabla 10. Correlacién de Spearman de la dimension calidad de servicio y la
variable cadena de suministro

Calidad de Cadena de
servicio suministro

Coeficiente de

Calidad de correlacion 1,000 822
servicio Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 107 107
Spearman Cadena Coeﬁment_ez de 822" 1,000
de gorre!a0|on
SUMINISITo Sig. (bilateral) ,000 .
N 107 107

Fuente: SPSS version 25

La Tabla 10 nos presenta la correlacién (grado de asociacidén) existente entre la
quinta dimensién y la primera variable en estudio, medida a través del coeficiente
de Rho de Spearman, siendo este valor 0,822** significativo en el nivel 0,00.
Como se observa el valor de sig. (Bilateral) 0,000 es menor que 0,05, por lo tanto,
se acepta la hipotesis especifica que establece la existencia de relacién entre la

primera dimensién y la segunda variable.

Conclusién: existe evidencia estadistica suficiente para confirmar la correlacion
entre la calidad del servicio y la cadena de suministro con una significacion del

5%.
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El transporte logistico se relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa

centro ceramico las flores, Lima-2020.

Tabla 11. Correlacién de Spearman entre la dimensién transporte logistico
y la variable satisfaccion del cliente

Transporte  Satisfaccion

logistico del cliente
Coeficiente de 1,000 882"
Transporte correlacion
logistico Sig. (bilateral) : ,000
N 107 107
Rho de Spearman Coeficiente de
. . . ,882™ 1,000
Satisfaccion correlacion
del cliente Sig. (bilateral) ,000 .
N 107 107

Fuente: SPSS version 25

La Tabla 11 nos presenta la correlacion (grado de asociacion) existente entre la
tercera dimension y la segunda variable en estudio, medida a través del
coeficiente de Rho de Spearman, siendo este valor 0,882** significativo en el nivel
0,01. Como se observa el valor de sig. (Bilateral) 0,000 es menor que 0,05, por lo
tanto, se acepta la hipotesis especifica que establece la existencia de relacion

entre la tercera dimension y la segunda variable.

Conclusién: existe evidencia estadistica suficiente para confirmar la correlaciéon
entre el transporte logistico y la satisfaccion del cliente con una significacion del
5%.

El transporte logistico se relaciona con la calidad de servicio en la empresa centro

ceramico las flores, Lima-2020.
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Tabla 12. Correlacién de Spearman entre la dimensién transporte logistico
y la dimension calidad de servicio

Transporte Calidad de
logistico servicio

Coeficiente de

., 1,000 ,882"™
Transporte correlacion
logistico Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 107 107
Spearman Coeficiente de o
Calidad de correlacion /882 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000 :
N 107 107

Fuente: SPSS version 25

La Tabla 12 nos presenta la correlacion (grado de asociacidon) existente entre la
tercera dimension y la quinta dimension en estudio, medida a través del
coeficiente de Rho de Spearman, siendo este valor 0,882** significativo en el nivel
0,01. Como se observa el valor de sig. (Bilateral) 0,000 es menor que 0,05, por lo
tanto, se acepta la hipotesis especifica que establece la existencia de relacion

entre la tercera dimension y la quinta dimension.

Conclusion: existe evidencia estadistica suficiente para afirmar la relacion entre la

logistica y la calidad del servicio, y su importancia es del 5%.

La fabricacion se relaciona con el producto en la empresa centro ceramico las
flores, Lima-2020.
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Tabla 13. Correlacion de Spearman entre la dimension fabricacion y la
dimensién producto

Fabricacion Producto

Coeficiente de

. 1,000 ,856™
Fabricacion correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 107 107
Rho de Spearman Coeficiente de
. ,856™ 1,000
Producto correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 107 107

Fuente: SPSS version 25

La Tabla 13 nos presenta la correlacion (grado de asociacidn) existente entre la
primera dimensién y la cuarta dimension en estudio, medida a través del
coeficiente de Rho de Spearman, siendo este valor 0,882** significativo en el nivel
0,01. Como se observa el valor de sig. (Bilateral) 0,000 es menor que 0,05, por lo
tanto, se acepta la hipétesis especifica que establece la existencia de relacion

entre la primera dimension y la quinta dimension.

Conclusion: existe evidencia estadistica suficiente para afirmar la relacion entre la

fabricacion y el producto con una significacion del 5%.
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V. DISCUSION

En cuanto al informe realizado, como hipétesis general se quiso determinar
la relacién entre la cadena de suministros y la satisfaccién del cliente en la
empresa centro ceramicos las flores donde se utilizé los instrumentos estadisticos
idoneos y validado por expertos del tema, sin embargo he sido consciente de las
limitaciones del estudio como la negacién en su mayoria de los encuestados con
el informe, también en cuanto a la zona de encuesta( toda la ciudad de Lima), la

crisis sanitaria debido al Covid-19, fallos en el internet, etc.

Asimismo el trabajo realizado de Rivera Palacios (2018) se pudo
reconocer que el objetivo planteado por el investigador fue similar al formulado en
esta investigacion, ya que ambas buscaron determinar la relaciébn entre las
variables “cadena de suministro” y “satisfaccion del cliente” pero en diferente
contexto, ya que el investigador citado realizo su estudio en torno a clientes de
cadena de restaurantes la Roca Nautica en la Punta-Callao y esta investigacion
utilizo como contexto la empresa Centro Ceramico las Flores en Lima. La
muestra seleccionada por Rivera Palacios ascendié a 46 colaboradores usando
una muestra probabilistica similar a este estudio que utilizo también una muestra
probabilistica de 107 clientes de acuerdo a los registros de la empresa. En cuanto
a los resultados, utilizo la prueba chi-cuadrado de Pearson, obteniendo el
resultado de significacion bilateral de 0,000; esta investigacion utilizo la prueba
estadistica de rho de Spearman, obteniendo como resultado de significacion
bilateral, el coeficiente de 0,000. Se puede concluir que los resultados obtenidos
en este estudio son similares, por cuanto los resultados de significacion bilateral
son iguales a los obtenidos por Rivera Palacios (2018), probablemente los
resultados de la muestra recopilada en el contexto seleccionado (cadena de
restaurantes) tiendan a presentar valores similares a los del contexto evaluado
por Rivera Palacios (2018), lo cual podria ser validado mediante otra investigacion

a futuro.

En cuanto al trabajo realizado por Veldsquez Pefa (2017) El objetivo
principal fue verificar la correlacién entre la gestion logistica y la satisfaccion del

cliente. En cuanto al contexto estudiado por Velasquez (2017) su estudio fue
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realizado en una institucion de salud publica del Peru. Por otra parte, esta
investigacion fue realizada en una tienda por departamento en la ciudad de Lima.
La muestra estudiada por Velasquez Pefia (2017) ascendié a 120 clientes
mientras la muestra de este estudio ascendié la compusieron 107 clientes de
acuerdo a los registros de la empresa. En ambos estudios se us6 la prueba Rho
de Spearman obteniendo valores de significacion bilateral menor a 0.05, y por lo
tanto, estableciendo relacion entre las variables, sin embargo los resultados de
Velasquez Pefia (2017) mostraron una relacion positivamente moderada (r=0,627)
mientras que este estudio mientras que este estudio mostro correlacion
positivamente alta (r=0.884). Se puede concluir que las variables gestidn logistica
y satisfaccion del cliente estudiadas por Veldsquez tienen un moderado
porcentaje de correlaciéon en el entorno estudiado, lo cual es complementado por
este estudio, al agregar evidencia estadistica que evidencia que la variable
satisfaccion del cliente también se correlaciona con la administracion del tiempo,

en el contexto de Lima.

En cuanto al trabajo realizado por Merino Blas (2018) se puede reconocer
gue tiene similitudes con el estudio realizado porque ambas investigan empresas
comercializadoras de productos, la muestra seleccionada por Merino Blas
ascendia a 25 clientes menos que la estudiada en este proyecto que fue de 107
clientes. En cuanto a la teoria de la satisfaccion del cliente mencionado en el
estudio de Merino Blas (2018) considera que para evaluar el servicio al cliente,
previamente debe haberse realizado la accién de atender o vender para calificarla
.en cambio, el modelo de Kano presentado en este proyecto considera que deben
ser tres los aspectos para valorar el servicio al comprador: basicos ( originan
fastidio sino se ejecutan),satis factores(generan complacencia si se entregan pero
no causan insatisfaccion si no lo hacen) e hibridos(llevan a la complacencia si el
beneficio es valioso y a la insatisfaccion si el beneficio es bajo). En cuanto a los
resultados, Merino Blas (2018) utilizo la prueba Rho de spearman cuando es el
resultado del andlisis estadistico, La hipotesis es confirmada con la prueba
estadistica que mostro un coeficiente 0,700 con un nivel de significancia de 0,000;
esta investigacion también utilizo la misma prueba estadistica dando como

resultado un coeficiente de 0,884. Se puede concluir que los resultados de la
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relacion entre las variables obtenidas en esta encuesta son mas consistes.

En cuanto al trabajo presentado por Rojas Mayta (2019), se encontré que
el objetivo planteado por el investigador fue similar al formulado en esta
investigacion, ya que ambas buscaron determinar la relacién entre las variables
‘cadena de suministro” y “satisfaccion del cliente”, pero en distintos contextos
contexto, ya que el investigador citado realiz6 su estudio en torno a clientes de
una ferreteria en Junin y esta investigacion utilizO como contexto a un centro
cerdmico en Lima. La muestra seleccionada por Rojas Mayta ascendié a 50
clientes de la ferreteria usando una muestra no probabilistica, a diferencia de este
estudio que utilizé una muestra probabilistica de 107 trabajadores de acuerdo con
los registros de la empresa. En cuanto a la teoria, Rojas Mayta (2019) menciono
gue los procesos logisticos deben tenerse en cuenta transformaciones principales
de la compaiiia cuyo fin es reforzar la calidad de los bienes producidos por la
compafia, asi como planificar el peligro de realizarse en las circunstancias
especificas, pero no toma en cuenta la teoria de costos de transaccion de este
estudio que considera que una compafia debe tener la libertad de elegir entre
“realizar’ o “adquirir’ un producto dentro de los limites de la compania, cuyo fin
principal es reducir costos en el momento idéneo. En cuanto a los resultados,
Rojas Mayta (2019) utiliz6 la prueba de Rho de Spearman, obteniendo el
resultado de significacion bilateral de 0,000 con coeficiente de correlacion de
0,782; esta investigacion también utilizd6 la prueba estadistica de Rho de
Spearman obteniendo como resultado de significacion bilateral, el coeficiente de
0,000 con coeficiente de correlacion de 0,884. Se puede concluir que los
resultados obtenidos en esta investigacion son mas determinantes, quizas por el

tamafio de la empresa en comparacion a la ferreteria.

En el caso Mancilla Cornejo (2016), tuvo como objetivo determinar la
relacion de la satisfaccién de los clientes internos en la gestién de la cadena
logistica del Restaurante Polleria Tradicion SAC en la ciudad de Tacna en el
periodo 2016. Se encontré que el objetivo planteado por el investigador fue similar
al formulado en esta investigacion, ya que ambas buscaron determinar la relacion
entre las variables “cadena de suministro” y “satisfaccion del cliente”, pero en

distintos contextos, ya que el investigador citado realizé su estudio en torno a

55



trabajadores de la polleria Tradicién de la ciudad de Tacna y esta investigacion
utiliz6 como contexto un centro ceramico en Lima. La muestra seleccionada por
Mancilla Cornejo ascendié a 45 trabajadores, a diferencia de este estudio que
utilizé una muestra probabilistica de 107 clientes de los registros de la compafiia.
En cuanto a las teorias, Mancilla Cornejo (2016) revela la teoria de la eleccion del
consumidor, que cree que la cantidad de dinero que los consumidores pueden
tener sera la base de sus compras y los guiara en consecuencia. Por otro lado
esta investigacion plantea el modelo HKSCI donde se toma en cuenta que una
medicién de productividad econémica fundamentada en el consumidor es de
extraordinario valor, siendo el sector productivo (Industria) tiene minimos grados
de cuotas de mercado y gran parte de la produccion en el mercado son
importados de otros paises. En cuanto a los resultados, Mancilla Cornejo (2016)
utilizé la prueba de Rho de Spearman, obteniendo el resultado de significacion
bilateral de 0,000; esta investigacion utilizé la prueba estadistica de rho de
spearman, obteniendo como resultado de significacion bilateral, el coeficiente de
0,000. Se puede concluir que los resultados obtenidos en este estudio son mas
decisivos porque los resultados de importancia bilateral son mas pequefios que

los obtenidos por Mancilla Cornejo (2016).

De acuerdo con la teoria revisada, la variable 1 “Cadena de suministro” fue
constituida por las dimensiones “fabricacion”, “almacenamiento”, y “transporte
logistico” segun Bautista y Martinez (2015). Los resultados del andlisis descriptivo
general realizado, guardan relacion con la teoria, ya que los promedios de
respuesta de los encuestados fueron alta (fabricacion= 3,54; almacenamiento =
3,4 y transporte logistico = 3,45), en la escala de Likert donde 1 fue totalmente en
desacuerdo y 5 fue totalmente de acuerdo. De esta manera, este estudio confirma
la posicion del autor tedrico con relacion a las dimensiones que integran la

variable “cadena de suministro”.

De acuerdo con la teoria revisada, la variable 2 “satisfaccion del cliente” fue
constituida por las dimensiones “producto” y “calidad de servicio” segun Garcia y
Escobar (2016). Los resultados del analisis descriptivo general realizado, guardan
relacion con la teoria, ya que los promedios de respuesta de los encuestados

fueron alta (producto= 3,55 y calidad de servicio = 3,52), en la escala de Likert
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donde 1 fue totalmente en desacuerdo y 5 fue totalmente de acuerdo. De esta
manera, este estudio confirma la posicién del autor tedrico con relacién a las

dimensiones que integran la variable “satisfaccion del cliente”.
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VI. CONCLUSIONES

De acuerdo con Naupas , Mejia , Novoa y Villagomez (2014) en las
conclusiones el autor expresa su apreciacion, por sus propias ideas sobre el
tema, permitiéndole proponer soluciones para si mismo, cerrando las ideas
utilizadas en el desarrollo del tema y proponiendo ideas analiticas para trabajos
futuros. Lineas debajo, se detallan las conclusiones a las cuales ha llegado

este estudio.

1. Se evidenci6 que existe una relacion entre la cadena de suministro y la
satisfaccion del cliente en la empresa centro ceramico las Flores S.A.C Lima,
2020.; lo cual fue validado a través de la prueba de (significacion asintotica
bilateral = 0.884).

2. existe una relacion significativa entre la cadena de suministro y la calidad de
servicio en la empresa centro ceramico las Flores S.A.C Lima, 2020; lo cual fue
lo cual fue validado a través de la prueba de (significacién asintética bilateral =
0.822).

3.Se evidencidé que existe una relacion significativa entre el transporte logistico y la
satisfaccion del cliente en la empresa centro cerdmico las Flores S.A.C Lima,
2020; lo cual fue lo cual fue validado a través de la prueba de (significacion

asintotica bilateral = 0.882).

4.Se evidencia que existe una relacion significativa entre el transporte logistico y la
calidad del servicio en la empresa centro ceramico las Flores S.A.C Lima,
2020; lo cual fue lo cual fue validado a través de la prueba de (significacion

asintotica bilateral = 0.822).

5.Se concluye gue existe una relacion significativa entre el transporte logistico y la
calidad del servicio en la empresa centro ceramico las Flores S.A.C Lima,
2020; lo cual fue lo cual fue validado a través de la prueba de (significacion

asintotica bilateral = 0.822).

6.Se evidencia que, existe una relacién significativa entre fabricacién y producto en
la empresa centro ceramico las Flores S.A.C Lima, 2020.; lo cual fue lo cual fue
validado a través de la prueba de (significacién asintética bilateral = 0.856).
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VIl. RECOMENDACIONES

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) las recomendaciones son
parte de los fundamentos de las investigaciones mixtas y también proporcionan
diferentes métodos o promueven la implementacion de ciertas politicas Lo que es
necesario para los informes mixtos es que pueden proporcionar una comprension
mas creible y detallada del significado del fenbmeno. En ese sentido, a

continuacion se numeran las recomendaciones fruto en esta investigacion.

A la empresa donde se realizé la investigacion, se recomienda mantener
los indicadores de la cadena de suministros por medio de capacitaciones, esto
debido a que los mismos lograron altos niveles de aceptacion por parte de los

clientes.

A empresas similares, se recomienda dar mayor énfasis en la satisfaccion
del cliente, ya que de acuerdo a los resultados, puedo afirmar que los
consumidores valoran los siguientes indicadores: el producto y la calidad del

servicio.

Toda la informacion recopilada en este estudio, la compilaciéon de literatura
tedrica, los problematica resuelta y los modelos de métodos utilizados se pueden
proporcionar a los investigadores en el campo de la gestién de la organizacion,
asi como a los estudiantes universitarios y graduados para que puedan ser
utilizados en futuras investigaciones, Se recomienda estudiar las variables

utilizadas para provocar la discusion.
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ANEXOS

Anexo N°1: Matriz de operacionalizacion de variables.

Variables

Definicion Conceptual

Definicion Operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de medicion

La cadena de
suministros

La cadena de
suministros engloba los
negocios personas , la

organizacion, la
tecnologia y la
infraestructura fisica que
permite la
transformacion de
materia prima en
productos terminados
que son ofrecidos y
distribuidos a los
consumidores para la
satisfaccion de la
demanda (Correa
Espinal, 2009)

Es la estructura de los
insumos,instalaciones
de la compaifiia que
mediante estrategias
logran mecanizar en un
sistema de fabricacion
para que despues se
genere un
almacenamineto y una
posterior transporte
logistico de lo generado.

Fabricacion

Calidad de materia

Nivel de pedidos
generados

Nivel tecnologico

Almacenamiento

Control de existencias

Rotacion de
mercaderia

Eficiencia

Transporte logistico

Efectividad de entrega

Satisfaccion del
cliente

Se define como una
evaluacion integral
basada entoda la

experiencia relacionada
con un determinado
producto o servicio Para
el producto de vivienda ,
definimos la satisfaccion
del cliente en funcion de
un comercio Garcia 'y
Escobar (2016)

Es la precepcion que
tienen los clientes en
cuanto a los productos
ofrecidos por la
compafiay la calidad
del servicio ofrecido por
tal producto.

Producto

Demanda del producto

Credibilidad

Fidelidad

Calidad del servicio

Opinion del consumidor

Gestion de reclamos

Escala de Likert (5 alternativas), Ordinal.

Fuente: Autor.




Anexo N° 2: Instrumento de recoleccién de datos.

Buenos dias, la encuesta presente muestra como objetivo primordial el
conseguir informacion Cadena de suministro y la satisfaccion del cliente en la
empresa centro ceramico las flores S.A.C. que se fomentan en la empresa, por
lo que se solicita responder a cada pregunta de forma objetiva, dado que, es
andnima. Agradecer por su atencion y cooperacion.

Se le solicita su colaboracion respondiendo las siguientes preguntas.
Marque (x) en el casillero perteneciente a cada pregunta que represente su

eleccion.

Tomar en cuenta la siguiente escala de acuerdo con el valor mostrado.
1. Totalmente en desacuerdo, 2. En desacuerdo, 3. Indiferente, 4. De acuerdo, 5. Totalmente
de acuerdo

N° | DIMENSIONES / items

VARIABLE(01): La cadena de suministros

DIMENSION 1 Fabricacién

1 | éEl nivel de calidad de insumos utilizados para la fabricacién de los
productos es alto?

¢éLa cantidad de productos producidos por la fabrica es éptima?

élLas interrupciones en la produccion de la fabrica son inexistentes?

¢éLos tiempos de produccién en la planta son éptimos?

G wnN

¢El nivel de operatividad de la produccion en la fabrica es 6ptimo?

DIMENSION 2 Almacenamiento

(o)]

¢El orden de la mercaderia en el almacén es excelente?

~

¢El nivel de roturas en los productos del almacén es bajo?

8 | ¢lacantidad de unidades almacenadas de la planta es éptimo?

DIMENSION 3 Calidad del servicio

9 | ¢El nivel de calidad en la entrega al cliente es 6ptimo?

10 | ¢El nivel de distribucion geogréfica de la mercaderia es alto?

11 | ¢La probabilidad de que la mercaderia llegue a su destino en
perfectas condiciones es alto?

VARIABLE(02): Satisfaccién del cliente

DIMENSION 4 Producto

12 | ¢los productos que vende la tienda son de una calidad alta?

13 | ¢lafidelidad que tengo por los productos de la tienda es alto?

14 | ¢La cantidad de productos que ofrece la tienda es alto?

DIMENSION 5 Calidad del servicio

15 | ¢El nivel de servicio que ofrecen los asesores comerciales es alto?

16 | ¢El nivel de servicio que ofrece la tienda en general es alto?

17 | ¢La probabilidad de que se realice alguna queja contra la empresa
es inexistente?

18 | ¢La probabilidad de que devuelva algin producto comprado en la
tienda es alto?

19 | ¢El nivel de conocimiento del negocio por parte de los asesores
comerciales es alto?

20 | ¢lLas politicas de la empresa satisfacen al cliente de manera éptima?




Anexo N° 3: Matriz de Consistencia.

PROBLEMAS GENERAL

OBJETIVOS GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES E INDICADORES

METODOLOGIA

¢ Qué relacion significativa hay entre la cadena de
suministro yla satisfaccion del cliente en la empresa
Centro Ceramico Las Flores S.A.C Lima, 2020?

Determinar la relacién significativa entre la cadena de
suministro y la satisfaccion del cliente en la empresa
Centro Ceramico Las Flores S.A.C Lima, 2020.

Existe una relacién significativa entre la cadena de
suministro y la satisfaccion del cliente en la empresa
Centro Ceramico Las Flores S.A.C Lima, 2020.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICOS

1) ¢Qué relacion significativa hay entre la cadena de
suministro yla calidad de servicio en la empresa Centro
Ceramico Las Flores S.A.C Lima, 2020?

2) ¢Qué relacion significativa hay entre el transporte
logistico yla satisfaccion del cliente en la empresa
Centro Ceramico Las Flores S.A.C Lima, 2020?

3) ¢Qué relacion significativa hay entre el transporte
logistico yla calidad del servicio en la empresa Centro
Ceramico Las Flores S.A.C Lima, 2020?

4) ¢Qué relacion significativa hay entre fabricaciéon y
producto en la empresa Centro Ceramico Las Flores
S.AC Lima, 2020?

1) Determinar la relacion significativa entre la cadena
de suministro yla calidad de servicio en la empresa
Centro Ceramico Las Flores S.A.C Lima, 2020..

2) Determinar la relacién significativa entre el
transporte logistico y la satisfaccién del cliente en la
empresa Centro Ceramico Las Flores S.AC Lima,
2020.

3)Determinar la relacién significativa entre el
transporte logistico y la calidad del servicio en la
empresa Centro Ceramico Las Flores S.AC Lima,
2020

4)Determinar la relacion significativa entre fabricacion y
producto en la empresa Centro Ceramico Las Flores
S.AC Lima, 2020

1) Existe una relacion significativa entre la cadena de
suministro yla calidad de servicio en la empresa
Centro Ceramico Las Flores S.A.C Lima, 2020

2) Existe una relacion significativa entre el transporte
logistico y la satisfaccion del cliente en la empresa
Centro Ceramico Las Flores S.A.C Lima, 2020.

3) Existe una relacion significativa entre el transporte
logistico yla calidad del servicio en la empresa Centro
Ceramico Las Flores S.AC Lima, 2020

4)Existe una relacion significativa entre fabricaciény
producto en la empresa Centro Ceramico Las Flores
S.AC Lima, 2020

Variable 1:

La cadena de suministros
Indicadores:

- Calidad de materia prima

- Nivel de pedidos generados
- Nivel tecnolégico

- Control de existencias

- Rotacion de mercaderia

- Eficiencia

- Efectividad de entrega

Variable 2:

Satisfaccion del clientes
Indicadores:

- Demanda del producto
- Credibilidad

- Fidelidad

- Opinién del consumidor
- Gestion de reclamos

1. Tipo de investigacion:

Tipo aplicado

Enfoque cuantitativo

2. Disefio de investigacion:
Disefio No experimental
transversal, descriptivo
correlacional.

3. Poblacion:

La poblacion esta conformada
por 147 clientes dedicados a
los rubros de construccion,
ingenieria, arquitectura,
inmobiliarios y Publico experto
de la empresa centro
ceramico las flores S.AC.
lima.

4. Técnicas de recoleccion de
datos:

Encuesta

5. Instrumento:

Cuestionario elaborado por el
investigador.




Anexo N° 4: Carta de Autorizacion de la empresa / Detalle de la empresa
anonimizada.

ACUERDO DE CONFIDENCIALIDAD

CONFIDENCIALIDAD QUE CELEBRAN POR UNA PARTE CENTRO CERAMICO LAS FLORES SAC
Y POR LA OTRA PARTE Don. Calderdn Coral Danel Enrique

TENOR DE LAS DECLARACIONES Y CLAUSULAS SIGUIENTES:

DECLARACIONES

Declars la Empresa CENTRO CERAMICO LAS FLORES SAC | que la siguiente informacion sera usada para usos
metodologicos para [ tess de la Universidad Cesar Vallejo - Lima - Norte de la otra partenorte Norte.

« Se brindara una relacion de los Ultimos 8 meses de ios chentes que compraron en la enta Cassinell- Hipermer.
Ceramico

* Se proporcionara informacion de los precios, producto y o rels do a dena de distribucion Cassinels-

Que ¢s su voluntad obligarse en Jos (érminos ACUERDO DE CONFIDENCIALIDAD

CLAUSULAS

PRIMERA. Las partes s¢ obligan a no divulgar a tereeras partes, la “Informacion Confidencial™, que
reciban de la otra, y a darle a dicha informacién ¢l mismo tratamicnto que ke darfan a la informacion
confidencial de su propicdad.

Para efectos del presente convenio “Informacion Confidencial” comprende toda la informacidn divalgada
por cualesquicra de las partes ya sca en forma oral, visual, escrita, grabada cn medios magodticos o ¢n
cualquicr otra forma tangibke y que s¢ encuentre claramente marcada como tal al ser entregada a la parte
receplora.

SEGUNDA. La partc reocptorn s¢ obliga a mantener d¢ mancra confidencial la “Informacién
Confidencial” que reciba de la parte divalgantc y a no darla a una tercera parte diferente de sus abogados
¥ ascsores que tengan la necesidad de conocer dicha informacidn para los propdsitos autorizados cn la
Cldusula Sexta de éste convenio, y quienes deberdn estar de acuerdo en mantener de manera confidencial
dicha informacion.

TERCERA. La partc reocptora s¢ obliga a no divalgar la “Informacién Confidencial” a tereeros, sin ¢l
previo consentimicnto por escrito de la parte divulgante,

= » b
&) / o
&4-#-”/
Refrengado por: /
/
Firma

Calderdn Coral Daniel Ennque
D NI 46904172

José Cordova V. (Socio)  ~—"



No. de registre:
SOLICITUD DE ACCESO A LA

INFORMACION 156

| FUNCIONARIO RESPONSABLE DE ENTREGAR LA INFORMACION:  Andrea Salinas

SMI_'}'ARIO GENERAL: PEDRO RIVADENEYRA ARANGOITIA

Il. DATOS DEL SOLICITANTE:
APELLIDOS Y NOMBRES /RAZON SOCIAL
DNL RUC. L 46904172
Calderon coral, Daniel Enrique w O O —
DOMICILIO
AVICALLELRPSIAA N W OPTORNT. URBANZACON DISTRITO
JrJose Maria Cordova 3527 Urbanizacion Condevilia S.M.P
Lima Lima 6829899 / 924216816 danlelcalderoncoral@gmalil.com
[me INFORMACION SOLICITADA: ( Detatar con ia mayee praciskén s informacion requerica)

|solicito informacion de los ultimos 6 meses de los clientes con rubros de CONStruccion, ingenieria, arquitectura,

Ceramico,etc. que se relaciona en Ia cadena de suministro y 1a satisfaccion al cliente de Ia tienda. Parala

Reallzacion de mi Trabajo de Investigacion del X Ciclo de Escuela de Administracionrama de la facultad de

Ciencias Empresariales de Ia Universidad Privada Cesar Vallejo en Lima Norte.

V. DEPENDENCIA/ AREA/ DE LA CUAL SE REQUIERE LA INFORMACION:

Sub-Gerencia de Administracion y Marketing

| Apeisce Nomitres y foma o sobchante

’ o 7
/ ' /] A
s~ 4 /'

‘ /_,' % _.;' :‘,;-_~, V&
s Firma /

| rorwuamoDEDSTRBUCKONGRATUTA |




Anexo N° 5: Declaratoria de consentimiento informado.

ANEXO 7: CONSENTIMIENTO INFORMADO

Carta de consentimiento informado para participantes del CUESTIONARIO para el
proyecto “La cadena de suministro y la satisfaccién del cliente en la empresa centro
ceramico las flores S.A.C lima, 2020”

Mi nombre es Daniel Enrrique Calderén Coral y me encuentro desarrollando una
evaluacién para conocer la relacion de La cadena de suministro y la satisfaccion del
cliente en la empresa centro ceramico las flores S.A.C en lima

Estamos realizando una encuesta que busca conocer los puntos de vista de todos los
trabajadores de la empresa centro ceramico las flores S.A.C en lima, con respecto a la
cadena de suministro, asi como sobre aquellas acciones que podrian coadyuvar a
incentivarlo. Por ello estamos invitando a toda la comunidad empresa centro ceramico
las flores S.A.C en lima a participar contestando un cuestionario.

Si usted esta de acuerdo en participar en este estudio, queremos invitarlo a que
conteste este cuestionario que tiene una aplicaciéon de alrededor de 5 minutos. En el
mismo vamos a preguntarle algunos datos sociodemogréaficos, posteriormente
preguntaremos asuntos relacionados a la el marketing verde y su relaciéon con sus
decisiones de compra.

Su participacion en esta encuesta no tiene costo alguno y es totalmente voluntaria. Es
decir, no tiene que participar si no lo desea y puede suspender su participacion en el
momento que usted decida, sin que haya ninguna consecuencia. El hecho de que
decida participar o no en el estudio, asi como el hecho de expresar libremente sus
opiniones, cualesquiera que estas sean, no tendra ninguna repercusion negativa para
usted o su puesto de trabajo o estudio.

La informacion se reportara de manera general, es decir, se eliminara cualquier dato
que le pudiera identificar a usted. Todos los datos seran registrados directamente en
una base de datos, y Unicamente los investigadores responsables podran tener acceso
a los mismos mediante claves de seguridad.

Si esta de acuerdo en participar en el estudio, por favor escriba “Si estoy de acuerdo
en participar” en la parte inferior de la encuesta, ademas de su firma.

iMuchas gracias por su participacion!



Anexo N° 6: Ficha de validacién de expertos.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Solo para 1o que guieren salir adelante

CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a) (ata): Dr. VASQUEZ ESPINOZA, JUAN MANUEL
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Proyecto de Tesis de la UCV, en la sede
Lima norte requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para
poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaré el grado de Titulo Profesional de Licenciado
en Administracién.

El nombre de mi proyecto de investigacion se titula: Cadena de suministro y la satisfaccion
del cliente en la empresa centro ceramico las flores S.A.C. - Lima - 2020 y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacion.,

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente. S ki

Firma
Calderon Coral Daniel Enrique
D.N.I: 46904172



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ol pars lod gue gukeren wilir pdelanie

CARTA DE PRESENTACION

Sefor{a) (ata): ALVA ARCE, ROSEL CESAR
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
sU conocimiento que, siendo estudiante del programa de Proyecto de Tesis de la UCY, en la sede
Lima norte requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para
poder desarrollar mi investigacién y con la cual optaré el grado de Titulo Profesional de Licenciado
en Administracion.

El nombre de mi proyecto de investigacion se titula: Cadena de suministro y la satisfaccion
del cliente en la empresa centro cerdmico las flores S.AC. - Lima - 2020 y siendo imprescindible
contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencidn, he considerado convenienta recurrir a usted, ante su connaotada experiencia en temas
educatives ylo investigacion,

El expediente de validacidn, que le hago llegar contiena:
- Carta de presentacion,
- Definiciones conceptuales de las vanables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes

agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,

Firma
Calderon Coral Daniel Enrigue
D.M.: 46904172



“olo para los que gukeren 1alir adelanie

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a) (ata): FERNANDEZ BEDOYA, VICTOR HUGD
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Proyecto de Tesis de la UCY, en la sede
Lima norte requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para
poder desarrollar mi investigacidn y con |a cual optaré el grado de Titulo Profesional de Licenciado
en Administracion.

El nombre de mi proyecto de investigacion se fitula: Cadena de suministro v la satisfaccion
del cliente en la empresa centro ceramico las flores S.AC. - Lima - 2020 y siendo imprescindible
contar con |la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educatives yo investigacion.

El expediente de validacidn, que le hago llegar contiene;

- Carta de presentacién,

- Definiciones conceptuales de las vanables y dimensiones,
= Matnz de operacionalizacién de |las variables.

- Certificado de validez de contenido de los insfrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.
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Firma
Calderdn Coral Daniel Enrigue
DM 46904172

Atentamente,




Tll UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

que guieren salir adelante

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES
Variable (01): “La cadena de suministros”

La cadena de suministros engloba los negocios personas, la organizacion, la tecnologia y la
infraestructura fisica que permite la transformacion de materia prima en productos terminados que
son ofrecidos y distribuidos a los consumidores para la satisfaccion de la demanda (Correa, 2009,
p.45).

Dimensiones de las variables:
Dimension 1: “Fabricacion”

Es la implementacion continua de procesos que permite a las organizaciones aminorar los costos,
mejorar los procesos y separar los desechos para aumentar la satisfaccion del cliente, mejorar la
calidad, crear maquinas mas eficientes y mano de obra sin reduciendo el margen de beneficios
(Viteri, 2016, p.33)

Dimension 2: “Almacenamiento”

Se compone de varios factores y puede representar hasta el 25% del coste logistico. Entre estos
factores, los mas relevantes son el alquiler, el mantenimiento, la energia, depreciacion, impuestos,
reembalaje, maquinas y empleados. Ademas de los costes operativos, el almacenamiento sigue
estando compuesto por riesgo de escasez de existencias (stock out), y costo de oportunidad para
todos dinero gastado en activos inmovilizados (acciones o edificios).

(Zelak, 2019, p.332)

Dimension 3: “Transporte logistico”

Es un servicios para ser colocados al alcance de los clientes por ello organiza, dirige y ordena un
conjunto de decisiones para lograr cubrir los deseos y expectativas de los mismos.

(Lopez, 2015, p.332)

Variable (02): “Satisfaccion del cliente”

Es una evaluacion integral basada en toda la experiencia relacionada con un determinado
producto o servicio Para el producto de vivienda, definimos la satisfacciéon del cliente en funcién de
un comercio (Yang, 2005, p.103)

Dimensiones de las variables:

Dimension 4: “Producto”

Es la el bien o servicio que se comercializa dentro de un mercado, elaborado, confeccionados y

usados por individuos en conexion con las cualidades con mision a ejecutar
(Gémez y Zornoza, 2002, p7)



Dimension 5: “Calidad del servicio”

La calidad corresponde una de las variables de elecciones importantes de los clientes para
escoger entre productos y servicios en mercados competitivos, por lo que simboliza a la vez
componente tactico para afadir en las companias una locacion competitiva y positiva.

(Torres y Luna, 2017,p43)
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Solo para loa que guieren salir adelante

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
Variable: La cadena de suministros

Dimensiones

indicadores

items

Niveles o rangos

Fabricacion

Calidad de materia

prima

¢El nivel de calidad de insumos utilizados
para la fabricacion de los productos es
alto?

Nivel de pedidos
generados

¢La cantidad de productos producidos por
la fabrica es 6ptima?

¢Las interrupciones en la produccidn de la
fabrica son inexistentes?

¢Los tiempos de produccion en la planta
son Optimos?

Los siguientes

Nivel tecnolégico

¢El nivel de operatividad de la produccion
en la fabrica es dptimo?

indicadores seran
medidos mediante la
escala de Likert.

Almacenamiento

¢El orden de la mercaderia en el almacén

Control de
existencias es excelente? A. Totalmente en
desacuerdo
Rotacién de ¢El nivel de roturas en los productos del | B- En desacuerdo
mercaderia almacén es bajo? C. Indiferente
: = - D. De acuerdo
o ila cantldad] de unidades almacenadas de | £ Totaimente de
Eficiencia la planta es 6ptimo? acuerdo

Transporte
logistico

Efectividad de

entrega

¢El nivel de calidad en la entrega al cliente
es 6ptimo?

¢El nivel de distribucion geogréfica de la
mercaderia es alto?

¢La probabilidad de que la mercaderia
llegue a su destino en perfectas
condiciones es alto?

Fuente: Elaboracién propia.

Variable: Satisfaccion del cliente

Dimensiones indicadores items Niveles o rangos

¢Los productos que vende la tienda son

Demanda del de una calidad alta?

producto
¢la fidelidad que tengo por los

Eroducto Credibilidad productos de la tienda es alto?

¢La cantidad de productos que ofrece la o

Fidelidad tienda es alto? Los siguientes

indicadores seran




Calidad del
servicio

Opinién del
consumidor

¢El nivel de servicio que ofrecen los
asesores comerciales es alto?

¢El nivel de servicio que ofrece la tienda
en general es alto?

Gestion de reclamos

¢La probabilidad de que se realice
alguna queja contra la empresa es
inexistente?

¢La probabilidad de que devuelva algun
producto comprado en la tienda es alto?

¢El nivel de conocimiento del negocio
por parte de los asesores comerciales es
alto?

¢Las politicas de la empresa satisfacen al
cliente de manera éptima?

medidos mediante la
escala de Likert.

A. Totalmente en
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo
Totalmente de
acuerdo

moow

Fuente: Elaboracién propia.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Solo para loa Que quieren salir adetante

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: “Cadena de suministro y la satisfaccion del
cliente en la empresa centro ceramico las flores S.A.C. - Lima - 2020”,

N

DIMENSIONES | items

Pertinencia'

Relevancia®

Claridad®

Sugerencias

VARIABLE (01): La cadena de suministros

DIMENSION 1 Fabricacion

Si

No

Si

No

Si

No

-

¢El nivel de calidad de insumos utilizados parala fabricacion de los productos es alto?

¢La cantidad de productos producidos por la fabrica es optima?

¢Lasinterrupciones en a produccion de la fabrica son inexistentes?

¢Los tiempos de produccion ena planta son optimos?

won| Bl ro

¢El nivel de operatividad de [a produccion en a fabrica es optimo?

| | & =

| =] = =

| = < & =

DIMENSION 2 Almacenamiento

Si

No

Si

No

Si

No

¢El orden de a mercaderia en el almacen es excelente?

<

< <

¢El nivel de roturas en los productos del almacén es bajo?

¢La cantidad de unidades almacenadas de la planta es optimo?

DIMENSION 3 Transporte logistico

No

Si

No

Si

No

¢El nivel de calidad ena entrega al liente es optimo?

¢El nivel de distribucion geografica de la mercaderia esalto?

¢La probabilidad de que la mercaderia llegue a su destino en perfectas condiciones es
alto?

VARIABLE (02): Satisfaccion del cliente

DIMENSION 4 Producto

Si

No

Si

No

No

12

¢Los productos que vende la tienda son de una calidad alta?

13

¢La fidelidad que tengo por los productos de la tienda s alto?

¢La cantidad de productos que ofrecela tienda es alto?

e s

DIMENSION 5 Calidad del servicio

No

Si

No

No

15

¢El nivel de servicio que ofrecen los asesores comerciales es alto?

16

¢EI nivel de servicio que ofrece la tienda en general es alto?

17

¢La probabilidad de que se realice alguna queja contra la empresa es inexistente?

18

¢La probabilidad de que devuelva algin producto comprado ena tienda es alto?

¢EI nivel de conocimiento del negocio por parte de los asesores comerciales es alto?

2

¢Las politicas de la empresa satisfacen al diente de manera optima?

ANIENIENEENESE NS R NI NN
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Anexo N° 7: Resultados de validez: Aplicabilidad por juicio de expertos.
Ficha de validaciéon de expertos.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

5i hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Pertinencia: El ilem comesponde al ooncepio ledndo lamulsds

Relevancla; El iem e apiopuado pard representa’ & companinile o D‘ _____ dg.__q:'r____dﬂ 2020
damensiin espedifica del consinciy

MClaridad: Se enbend s difcullad algura el enunciads del ilem, o

conceED, exacloy deeck

Meta: Suficsencia, se dice suficencia cuando ks flems plnleados
son saficentes parn medic b dmensidn




Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador.................. ALYAARCE ROSELCESAR ..o

DN ........ 10487388 ..

Especialidad del validador:

LT e T T T T T T T T T T T Y

D e T T T T

"Pertinencia £l lem corresgande ol conegio el lamulsy

Ralevancia: €] 2em e5 geogiado pora tepresertar f companenie 0 01 de..97.. del 2020
demensidn especiica del construcio

Claridad: Se enbende sn diculad alguna ¢ enuncisdo del hem &

CONCEO, EXacloy deecty

Nota: Suficsencaa, s doe subcencis cunndd o iems plinteados
son sufcertes pars mede b denersadn

i

Firma del Experto Informante.



Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Si hay suficiencia

Opinidn de aplicabilidad:

Aplicable [Xx] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador.............. Mgtr. FERNANDEZ BEDOYA, VICTORHUGO _........
] | .. S

Especialidad del validador:

Investigador Renacyt, especialista en Ciencias Empresariales

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o 01 de 07 del 2020

dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.



Anexo N° 8: Resultados de validez: Célculo de V. de Aiken.

V.AIKEN
GENERAL

1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
0.78
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00

RELEVANCIA

V.AIKEN

S

2[ 0.666667

J3

J2

Ji

0

PERTINENCIA

Jueces

V. AIKEN

0.666667

S

2

J3

J2

Jl

CLARIDAD

Jueces

V. AIKEN

S

J3

J2

Ji

ftem

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20




Anexo N° 9: Resultados de validez: Coeficientes de V. de Aiken.

V. DE AIKEN TOTAL 0.99



Anexo N° 10: Resultados de fiabilidad: Coeficiente Alfa de Cronbach
General, dimension e indicador.

Coeficiente de Alfa de Cronbach General

N de
Alfa de Cronbach elementos
0,984 20

Fuente: SPSS version 25

Coeficiente de Alfa de Cronbach por variable

Alfa de N de

Variable Cronbach elementos
V1:Cadena de Suministro  0.973 11
V2:Satisfaccion del
Cliente 0.963 9

Fuente: SPSS version 25

Coeficiente de Alfa de Cronbach por dimension

Alfa de N de

Variable Cronbach elementos
D1:Fabricacion 0.932 5
D2:Almacenamiento 0.897 3
D3:Transporte Logistico 0.906 3
D4:Producto 0.902 3
D5:Calidad de Servicio 0.945 6

Fuente: SPSS version 25



Anexo N° 11: Resultados de fiabilidad: Coeficiente de dos mitades de
Guttman.

Coeficiente de dos mitades de Guttman General

Alfa de Parte 1 Valor 0.937
Cronbach N de 102
elementos
Parte 2 Valor 0.941
N de 10°
elementos
N total de 20
elementos
Correlacion entre formularios 0.906
Coeficiente Longitud igual 0.951
de Longitud desigual 0.951
Spearman-
Brown
Coeficiente de dos mitades de 0.949
Guttman

Fuente: SPSS version 25



Anexo N° 12: Resultados de fiabilidad: Coeficiente de alfa de Cronbach
general si se elimina algun elemento.

Alfa de cronbach general si se elimina algun elemento

Varianza
de escala
Media de si el Correlacion Alfa de

escalasiel elemento total de Cronbach si el

elemento se se ha elementos elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
1. EL NIVEL DE CALIDAD DE LOS 66.36 514.118 0.859 0.983
INSUMOS UTILIZADOS PARA LA
FABRICACIA“N DE LOS PRODUCTOS ES
ALTO.
2. LA CANTIDAD DE PRODUCTOS 66.54 521.685 0.825 0.983
PRODUCIDOS POR LA FABRICA ES
OPTIMO.
5. EL NIVEL OPERATIVIDAD DE LA 66.42 514.774 0.875 0.983
PRODUCCIA“N ES OPTIMO.
6. EL ORDEN DE LA MERCADERA« A EN 66.66 519.867 0.852 0.983
EL ALMACA%.N ES EXCELENTE.
7. EL NIVEL DE ROTURAS EN LOS 66.60 516.412 0.864 0.983
PRODUCTOS EN EL ALMACA%N ES BAJO.
8. LA CANTIDAD DE UNIDADES 66.65 511.945 0.882 0.982
ALMACENADAS DE LA PLANTA ES
OPTIMO.
9. EL NIVEL DE CALIDAD EN LA ENTREGA 66.61 516.995 0.864 0.983
AL CLIENTE ES OPTIMO.
10. EL NIVEL DE DISTRIBUCIA“N 66.54 515.402 0.880 0.982
GEOGRA- FICA DE LA MERCADERAs A
ES ALTO.
11. LA PROBABILIDAD DE QUE LA 66.62 511.880 0.903 0.982
MERCADERAs A LLEGUE A SU DESTINO
EN PERFECTAS CONDICIONES ES ALTO.
12. LOS PRODUCTOS QUE VENDE LA 66.47 513.949 0.873 0.983
TIENDA SON DE UNA CALIDAD ALTA.
13. LA FIDELIDAD QUE TENGO POR LOS 66.45 516.420 0.860 0.983
PRODUCTOS DE LA TIENDA ES ALTO.
14. LA CANTIDAD DE PRODUCTOS QUE 66.54 514.949 0.869 0.983
OFRECE LA TIENDA ES ALTO.
15.EL NIVEL DE SERVICIO QUE OFRECEN 66.44 515.796 0.822 0.983
LOS ASESORES COMERCIALES ES ALTO.
16. EL NIVEL DE SERVICIO QUE OFRECE 66.50 516.969 0.873 0.983
LA TIENDA EN GENERAL ES ALTO.
17.LA PROBABILIDAD DE QUE REALICE 66.55 516.080 0.837 0.983
ALGUNA QUEJA CONTRA LA EMPRESA ES
INEXISTENTE
18. LA PROBABILIDAD DE QUE DEVUELVA 66.60 518.356 0.808 0.983
Algiin PRODUCTO COMPRADO EN LA
TIENDA ES INEXISTENTE.
19. EL NIVEL DE CONOCIMIENTO DEL 66.47 515.912 0.854 0.983
NEGOCIO POR PARTE DE LOS ASESORES
COMERCIALES ES ALTO.
20. LAS POLA« TICAS DE LA EMPRESA 66.51 511.479 0.869 0.983
SATISFACEN AL CLIENTE DE MANERA
OPTIMA.

Fuente: SPSS version 25



Anexo N° 13: Célculo de la muestra.

Para calcular la muestra se aplica la formula siguiente:

~ NZ%P(1 - p)
T (N=-1e?2+ Z?p(1 —p)

n

N= Tamafio poblacional
Z= 1,96 (nivel de confianza: 95%)
p= Proporcion = 0,5

e= Error estandar = 0,05

Reemplazando la muestra:

(147)(1.96)2(0.5)(1 — 0.5)
"= 147 — 1D(0.05)% + (1.96)20.5(1 — 0.5)
141.18
~ 7133
n =107




Anexo N° 14: Relacion de respuestas segun Likert.

muy en desacuerdo AZUL

en desacuerdo ROJO

ni de acuerdo,ni en desacuerdo VERDE
de acuerdo NARANJA
totalmente de acuerdo MOSTAZA

Fuente: Autor



Anexo N° 15: Evidencia de recojo de informacion.




JANET 006 SAN JUAN LURIGANCHO |F107-0000014554 |SAN JUAN LURIGANCHO | 14/08/2019 10.00{ARQUITECTURA
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES [F125-0000014873 [SAN MARTIN DE PORRES | 29/05/2019 144.00]ARQUITECTURA
ARTURO 006 COMAS F115-0000007590 | COMAS 20/05/2019 50.00{ARQUITECTURA
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |F125-0000016903 |SAN MARTIN DE PORRES | 25/10/2019 30.00{ARQUITECTURA
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES [F125-0000014508 [SAN MARTIN DE PORRES | 03/05/2019 2400.00{ARQUITECTURA
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES [F125-0000017400 [SAN MARTIN DE PORRES | 26/11/2019 70.00]ARQUITECTURA
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |F125-0000015083 |SAN MARTIN DE PORRES | 12/06/2019 1820.40|ARQUITECTURA
ARTURO 006 COMAS F115-0000007934 |COMAS 15/07/2019 550.00]ARQUITECTURA
ARTURO 006 COMAS F115-0000007941 [COMAS 16/07/2019 70.00]ARQUITECTURA
JANET 006 ATE F114-0000008825 |ATE 23/11/2019 1267.20| CONSTRUCTORA
ARTURO 001 PUENTE PIEDRA  |F109-0000007230 |PUENTE PIEDRA 24/02/2020 162556.80] CONSTRUCTORA
ARTURO 001 PUENTEPIEDRA  |F109-0000007230 [PUENTE PIEDRA 24/02/2020 162556.80|CONSTRUCTORA
ARTURO 001 PUENTE PIEDRA  |F109-0000007230 |PUENTE PIEDRA 24/02/2020 162556.80] CONSTRUCTORA
ARTURO 001 PUENTE PIEDRA  |F109-0000007230 |PUENTE PIEDRA 24/02/2020 162556.80] CONSTRUCTORA
ARTURO 001 PUENTEPIEDRA  |F109-0000007230 [PUENTE PIEDRA 24/02/2020 162556.80|CONSTRUCTORA
ARTURO 001 PUENTE PIEDRA  |F109-0000007230 |PUENTE PIEDRA 24/02/2020 162556.80) CONSTRUCTORA
ARTURO 001 PUENTE PIEDRA  |F109-0000007230 |PUENTE PIEDRA 24/02/2020 162556.80| CONSTRUCTORA
ARTURO 001 PUENTEPIEDRA  |F109-0000007230 [PUENTE PIEDRA 24/02/2020 162556.80|CONSTRUCTORA
ARTURO 001 PUENTE PIEDRA  |F109-0000007230 |PUENTE PIEDRA 24/02/2020 162556.80] CONSTRUCTORA
ARTURO 001 PUENTEPIEDRA  |F109-0000007230 [PUENTE PIEDRA 24/02/2020 162556.80{CONSTRUCTORA
ARTURO 001 PUENTE PIEDRA  |F109-0000007230 |PUENTE PIEDRA 24/02/2020 162556.80) CONSTRUCTORA
ARTURO 001 PUENTE PIEDRA  |F109-0000007230 |PUENTE PIEDRA 24/02/2020 162556.80| CONSTRUCTORA
ARTURO 001 PUENTEPIEDRA  |F109-0000007230 [PUENTE PIEDRA 24/02/2020 162556.80{CONSTRUCTORA
ARTURO 001 PUENTE PIEDRA  |F109-0000007230 |PUENTE PIEDRA 24/02/2020 162556.80] CONSTRUCTORA
ARTURO 001 PUENTE PIEDRA  |F109-0000007230 |PUENTE PIEDRA 24/02/2020 162556.80] CONSTRUCTORA
ARTURO 001 PUENTEPIEDRA  |F109-0000007230 [PUENTE PIEDRA 24/02/2020 162556.80{CONSTRUCTORA
ARTURO 001 PUENTE PIEDRA  |F109-0000007230 |PUENTE PIEDRA 24/02/2020 162556.80) CONSTRUCTORA
ARTURO 001 PUENTE PIEDRA  |F109-0000007230 |PUENTE PIEDRA 24/02/2020 162556.80| CONSTRUCTORA
ARTURO 001 PUENTEPIEDRA  |F109-0000007230 [PUENTE PIEDRA 24/02/2020 162556.80|CONSTRUCTORA
ARTURO 001 PUENTE PIEDRA  |F109-0000007230 |PUENTE PIEDRA 24/02/2020 162556.80] CONSTRUCTORA
ARTURO 001 PUENTE PIEDRA  |F109-0000007230 |PUENTE PIEDRA 24/02/2020 162556.80] CONSTRUCTORA




ARTURO 001 PUENTEPIEDRA  |F109-0000007230 |PUENTE PIEDRA 24/02/2000 | 162556.80{CONSTRUCTORA

ARTURO 001 PUENTEPIEDRA  |F109-0000007230 |PUENTE PIEDRA 24/02/2000 | 162556.80{CONSTRUCTORA

ARTURO 001 PUENTEPIEDRA  |F109-0000007230 |PUENTE PIEDRA 24/02/2000 | 162556.80{CONSTRUCTORA

ARTURO 001 PUENTEPIEDRA |F109-0000007230 |PUENTE PIEDRA 24/02/2000 | 162556.80{CONSTRUCTORA

ARTURO 001 PUENTEPIEDRA  |F109-0000007230 |PUENTE PIEDRA 24/02/2000 | 162536.80{CONSTRUCTORA

ARTURO 001 PUENTEPIEDRA  |F109-0000007230 |PUENTE PIEDRA 24/02/2000 | 162556.80{CONSTRUCTORA

ARTURO 001 PUENTEPIEDRA |F109-0000007230 |PUENTE PIEDRA 24/02/2000 | 162556.80{CONSTRUCTORA

109-0000007230 |PUENTE PIEDRA 24/02/2000 | 162556.80{CONSTRUCTORA

ARTURO 001 PUENTE PIEDRA
108-0000007230 [PUENTE PIEDRA 24/02/2020 | 162556.80{CONSTRUCTORA

ARTURO 001 PUENTEPIEDRA |F109-0000007230 |PUENTE PIEDRA 24/02/2000 | 162556.80{CONSTRUCTORA

2000 | 162556.80|CONSTRUCTORA

ARTURO 001 PUENTEPIEDRA  |F109-0000007230 |PUENTE PIEDRA 241022000 | 162556.80{CONSTRUCTORA

ARTURO 001 PUENTEPIEDRA  |F109-0000007230 |PUENTE PIEDRA 24/02/2000 | 162536.80{CONSTRUCTORA

ARTURO 001 PUENTEPIEDRA  |F109-0000007235 |PUENTE PIEDRA 24/02/200 134.20{CONSTRUCTORA

ARTURO 001 PUENTE PIEDRA

ARTURO 001 PUENTEPIEDRA  |F109-0000007236 |PUENTE PIEDRA 24/02/2000 262.20{CONSTRUCTORA

ARTURO 001 PUENTEPIEDRA  |F109-0000007236 |PUENTE PIEDRA 24022000 262.0{CONSTRUCTORA

E
E
E
E
E
E
E
E
ARTURO 001 PUENTE PIEDRA E
E
E
E
E
E
E
E
E
E

ARTURO 001 PUENTEPIEDRA  |F109-0000007236 |PUENTE PIEDRA 24/02/200 262.0{CONSTRUCTORA

ARTURO 006 COMAS 1150000008557 |COMAS 04/11/2019 609.00[CONSTRUCTORA

F
F
F
F
F
f
F
F
F
F
ARTURO 001 PUENTEPIEDRA  |F109-0000007230 |PUENTE PIEDRA U
F
F
F
F
F
F
F
F
F

ARTURO 006 COMAS 1150000008557 |COMAS 04/11/2019 63.20|CONSTRUCTORA

JANET 006 [ SANMARTIN DE PORRES |B125-0000053717 SAN MARTIN DE PORRES | 15/05/2019 | 48730.00|CONSTRUCTORA

JANET 006 [SANMARTIN DE PORRES |F125-0000015676 (SAN MARTIN DE PORRES | 23/07/2019 600.00[CONSTRUCTORA

JANET 006 [SANMARTIN DE PORRES |F125-0000015676 (SAN MARTIN DE PORRES | 23/07/2019 10.00]CONSTRUCTORA

2019 10.00]CONSTRUCTORA

JANET 006 [SANMARTIN DE PORRES |F125-0000016273 (SAN MARTIN DE PORRES | 11/09/2019 250.00{CONSTRUCTORA

ARTURO 006 COMAS 115-0000003088 | COMAS 07/07/2019 50.00]CONSTRUCTORA

F
F
JANET 006 [SAN'MARTIN DE PORRES |F125-0000015676 (SAN MARTIN DE PORRES | 23
F
F
F

ARTURO 006 COMAS 1150000007926 |COMAS 13/07/2019 10.00]CONSTRUCTORA

ARTURO 006 COMAS B115-0000051493 {COMAS 06/08/2019 302.40{CONSTRUCTORA

[0
[0
[0
[0
[0
[0
[0
[0
o
[0
[0
[0
o
[0
103:0000007236 PUENTE PIEDRA /000 | 262.20]CONSTRUCTORA
[0
o
[0
1
1
[15]
[0
[0
[0
L]
[0
[0
]
[

ARTURO 006 COMAS F115-0000008407 | COMAS 11/10/2019 46.80]CONSTRUCTORA




JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |B125-0000053717 [SAN MARTIN DE PORRES | 15/05/2019 48730.00]CONSTRUCTORA
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |F125-0000015676 [SAN MARTIN DE PORRES | 23/07/2019 600.00]CONSTRUCTORA
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |F125-0000015676 [SAN MARTIN DE PORRES | 23/07/2019 10.00]CONSTRUCTORA
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |F125-0000015676 [SAN MARTIN DE PORRES | 23/07/2019 10.00]CONSTRUCTORA
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |F125-0000016273 [SAN MARTIN DE PORRES | 11/09/2019 250.00{CONSTRUCTORA
ARTURO 006 COMAS F115-0000008088 [COMAS 07/07/2019 50.00)CONSTRUCTORA
ARTURO 006 COMAS F115-0000007926 |COMAS 13/07/2019 10.00]CONSTRUCTORA
ARTURO 006 COMAS B115-0000051493 |COMAS 06/08/2019 302.40)CONSTRUCTORA
ARTURO 006 COMAS F115-0000008407 [COMAS 11/10/2019 46.80[CONSTRUCTORA
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |F125-0000017315 [SAN MARTIN DE PORRES | 21/11/2019 120.00{CONSTRUCTORA
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |F125-0000015627 [SAN MARTIN DE PORRES | 19/07/2019 2012.40)CONSTRUCTORA
ARTURO 006 CHORRILLOS F106-0000008545 |CHORRILLOS 25/11/2019 570.00{CONSTRUCTORA
ARTURO 006 CHORRILLOS F106-0000008545 [CHORRILLOS 25/11/2019 300.00]CONSTRUCTORA
ARTURO 006 CHORRILLOS F106-0000008544 [CHORRILLOS 25/11/2019 300.00]CONSTRUCTORA
ARTURO 006 CHORRILLOS F106-0000008544 |CHORRILLOS 25/11/2019 290.00]CONSTRUCTORA
ARTURO 006 CHORRILLOS F106-0000008544 |CHORRILLOS 25/11/2019 570.00{CONSTRUCTORA
ARTURO 006 CHORRILLOS F106-0000008544 [CHORRILLOS 25/11/2019 570.00]CONSTRUCTORA
ARTURO 006 CHORRILLOS F106-0000008544 [CHORRILLOS 25/11/2019 280.00]CONSTRUCTORA
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |F125-0000016162 [SAN MARTIN DE PORRES | 02/09/2019 40.60{ CONSTRUCTORA
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |F125-0000016162 [SAN MARTIN DE PORRES | 02/09/2019 620.00{CONSTRUCTORA
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |F125-0000015662 [SAN MARTIN DE PORRES | 23/07/2019 10.00]INGENIERIA
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |F125-0000014712 [SAN MARTIN DE PORRES | 18/05/2019 489,00{INGENIERIA
JANET 004 SAN JUAN LURIGANCHO |B107-0000093725 [SAN JUAN LURIGANCHO | 19/02/2020 28095.80|PUBLICO EXPERTO
JANET 004 SAN JUAN LURIGANCHO |B107-0000093725 |SAN JUAN LURIGANCHO | 19/02/2020 28095.80|PUBLICO EXPERTO
JANET 004 SAN JUAN LURIGANCHO |B107-0000093725 |SAN JUAN LURIGANCHO | 19/02/2020 28095.80|PUBLICO EXPERTO
JANET 004 SAN JUAN LURIGANCHO |B107-0000093725 |SAN JUAN LURIGANCHO | 19/02/2020 28095.80|PUBLICO EXPERTO
JANET 004 SAN JUAN LURIGANCHO |B107-0000093725 [SAN JUAN LURIGANCHO | 19/02/2020 28095.80|PUBLICO EXPERTO
JANET 004 SAN JUAN LURIGANCHO |B107-0000093725 |SAN JUAN LURIGANCHO | 19/02/2020 28095.80|PUBLICO EXPERTO
JANET 004 SAN JUAN LURIGANCHO |B107-0000093725 |SAN JUAN LURIGANCHO | 19/02/2020 28095.80|PUBLICO EXPERTO
JANET 004 SAN JUAN LURIGANCHO |B107-0000093725 |SAN JUAN LURIGANCHO | 19/02/2020 28095.80|PUBLICO EXPERTO
JANET 004 SAN JUAN LURIGANCHO |B107-0000093725 |SAN JUAN LURIGANCHO | 19/02/2020 28095.80|PUBLICO EXPERTO
JANET 004 SAN JUAN LURIGANCHO |B107-0000093725 |SAN JUAN LURIGANCHO | 19/02/2020 28095.80|PUBLICO EXPERTO
JANET 004 SAN JUAN LURIGANCHO |B107-0000093725 |SAN JUAN LURIGANCHO | 19/02/2020 28095.80|PUBLICO EXPERTO
JANET 004 SAN JUAN LURIGANCHO |B107-0000093725 |SAN JUAN LURIGANCHO | 19/02/2020 28095.80|PUBLICO EXPERTO
JANET 004 SAN JUAN LURIGANCHO |B107-0000093725 |SAN JUAN LURIGANCHO | 19/02/2020 28095.80|PUBLICO EXPERTO
JANET 004 SAN JUAN LURIGANCHO |B107-0000093725 |SAN JUAN LURIGANCHO | 19/02/2020 28095.80|PUBLICO EXPERTO
JANET 004 SAN JUAN LURIGANCHO |B107-0000093725 |SAN JUAN LURIGANCHO | 19/02/2020 28095.80|PUBLICO EXPERTO
JANET 004 SAN JUAN LURIGANCHO |B107-0000093725 |SAN JUAN LURIGANCHO | 19/02/2020 28095.80|PUBLICO EXPERTO
JANET 004 SAN JUAN LURIGANCHO |B107-0000093725 |SAN JUAN LURIGANCHO | 19/02/2020 28095.80|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000051565 [COMAS 08/07/2019 270.00{PUBLICO EXPERTO




JANET 006 [ SAN JUAN LURIGANCHO |B107-0000088296 |SAN JUAN LURIGANCHO | 25/11/2019 10.00]PUBLICO EXPERTO
JANET 006 | SAN MARTIN DE PORRES [B125-0000057435 [SAN MARTIN DE PORRES | 19/07/2019 10.00PUBLICO EXPERTO
JANET 006 ATE B114-0000070821 |ATE 24/02/2020 574,60{PUBLICO EXPERTO
JANET 006 [SAN MARTIN DE PORRES |B125-0000053838 SAN MARTIN DE PORRES | 18/05/2019 10.00|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 (OMAS 8115-0000052759 | COMAS 11/09/2019 20.00{PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 (OMAS 8115-0000048580 | COMAS 21/05/2019 423.80{PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 CHORRILLOS 8106-0000040547 | CHORRILLOS 20/11/2019 10.00|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000054701 | COMAS 02/11/2019 40.00{PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000054701 | COMAS 02/11/2019 1008.00{PUBLICO EXPERTO
JANET 008 VILLAELSALVADOR  [F120-0000009381 [VILLA EL SALVADOR 25/02/2020 41986.10{PUBLICO EXPERTO
JANET 008 VILLAELSALVADOR  [F120-0000009381 [VILLA EL SALVADOR 25/02/2020 41986.10{PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 (OMAS 8115-0000050012 | COMAS 29/06/2019 240.00{PUBLICO EXPERTO
JANET 008 VILLAEL SALVADOR  |B120-0000043353 |VILLA EL SALVADOR 25/02/2020 3604.70{PUBLICO EXPERTO
JANET 008 VILLAEL SALVADOR  |B120-0000043353 |VILLA EL SALVADOR 25/02/2020 3604.70{PUBLICO EXPERTO
JANET 008 VILLA EL SALVADOR  |B120-0000043353 |VILLA EL SALVADOR 25/02/2020 3604.70{PUBLICO EXPERTO
JANET 008 VILLAELSALVADOR  [B120-0000043353 [VILLA EL SALVADOR 25/02/2020 3604.70{PUBLICO EXPERTO
JANET 008 VILLAEL SALVADOR  [B120-0000043353 [VILLA EL SALVADOR 25/02/2020 3604.70{PUBLICO EXPERTO
JANET 008 VILLAELSALVADOR  [B120-0000043353 [VILLA EL SALVADOR 25/02/2020 3604.70{PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 CHORRILLOS 8106-0000035072 | CHORRILLOS 11/06/2019 31780.00|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 CHORRILLOS 8106-0000034367 | CHORRILLOS 22/05/2019 31360.00|PUBLICO EXPERTO
JANET 006 ATE 8114-0000067854 |ATE 2/11/2009 20.00{PUBLICO EXPERTO
JANET 006 | SAN MARTIN DE PORRES [F125-0000016195 [SAN MARTIN DE PORRES | 04/09/2019 10.00|PUBLICO EXPERTO
JANET 006 [ SAN JUAN LURIGANCHO |B107-0000087711 |SAN JUAN LURIGANCHO | 16/11/2019 20.00|PUBLICO EXPERTO
JANET 006 [SAN MARTIN DE PORRES |B125-0000059326 |SAN MARTIN DE PORRES | 24/08/2019 115.20{PUBLICO EXPERTO
JANET 006 ATE F114-0000009499 |ATE 07/02/2020 238.40{PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000049267 | COMAS 09/06/2019 65.20{PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 (OMAS 8115-0000049670 | COMAS 19/06/2019 20.00{PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS 8115-0000051491 | COMAS 06/08/2019 547.20{PUBLICO EXPERTO
JANET 006 | SAN MARTIN DE PORRES [B125-0000064363 [SAN MARTIN DE PORRES | 26/11/2019 1200.00|PUBLICO EXPERTO
JANET 006 | SAN MARTIN DE PORRES [B125-0000063611 [SAN MARTIN DE PORRES | 13/11/2019 20.00|PUBLICO EXPERTO
JANET 006 [SAN MARTIN DE PORRES |B125-0000055406 SAN MARTIN DE PORRES | 14/06/2019 40.00|PUBLICO EXPERTO
JANET 006 [SAN MARTIN DE PORRES |B125-0000064358 SAN MARTIN DE PORRES | 26/11/2019 10.00|PUBLICO EXPERTO
JANET 026 [ SAN MARTIN DE PORRES |B125-0000063827 [SAN MARTIN DE PORRES | 19/02/2020 3856.70{PUBLICO EXPERTO
JANET 026 | SAN MARTIN DE PORRES [B125-0000063827 [SAN MARTIN DE PORRES | 19/02/2020 3856.70{PUBLICO EXPERTO
JANET 026 | SAN MARTIN DE PORRES [B125-0000063827 [SAN MARTIN DE PORRES | 19/02/2020 3856.70{PUBLICO EXPERTO
JANET 006 | SAN MARTIN DE PORRES [B125-0000064154 [SAN MARTIN DE PORRES | 22/11/2019 10.00|PUBLICO EXPERTO
JANET 006 | SAN MARTIN DE PORRES [B125-0000055465 [SAN MARTIN DE PORRES | 15/06/2019 146.40{PUBLICO EXPERTO
JANET 006 [ SAN MARTIN DE PORRES |B125-0000053831 [SAN MARTIN DE PORRES | 17/05/2019 20.00{PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000050790 | COMAS 18/07/2019 290.00{PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS F115-0000008632 | COMAS 16/11/2019 20.00{PUBLICO EXPERTO




ARTURO 006 COMAS F115-0000008632 | COMAS 1000[PUBLICO EXPERTO
JANET 004 | SANJUAN LURIGANCHO [B107-0000093306 | SAN JUAN LURIGANCHO 4726.30[PUBLICO EXPERTO
JANET 006 | SANMARTIN DE PORRES {B125-0000062960 |SAN MARTIN DE PORRES 10.00{PUBLICO EXPERTO
JANET 006 | SANJUAN LURIGANCHO |F107-0000015092 |SAN JUAN LURIGANCHO 1000[PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 CHORRILLOS ~ (B106-0000036160 |CHORRILLOS 109330.00[PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 CHORRILLOS  [B106-0000036176 | CHORRILLOS 109322.00]PUBLICO EXPERTO
JANET 006 | SANMARTIN DE PORRES (B125-0000053102 |SAN MARTIN DE PORRES 1630.00[PUBLICO EXPERTO
JANET 006 | SAN MARTIN DE PORRES [B125-0000053329 | SAN MARTIN DE PORRES 1340.00[PUBLICO EXPERTO
JANET 006 ATE B114-0000070693 |ATE 19822.80]PUBLICO EXPERTO
JANET 006 ATE B114-0000070693 |ATE 19822.80{PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000055004 | COMAS 60.00{PUBLICO EXPERTO
JANET 026 | SANMARTIN DE PORRES [B125-0000068886 |SAN MARTIN DE PORRES 11070.0]PUBLICO EXPERTO
JANET 026 | SAN MARTIN DE PORRES [B125-0000063386 | SAN MARTIN DE PORRES 11070.20{PUBLICO EXPERTO
JANET 026 | SAN MARTIN DE PORRES [B125-0000063386 | SAN MARTIN DE PORRES 11070.0]PUBLICO EXPERTO
JANET 026 | SAN MARTIN DE PORRES [B125-0000068386 | SAN MARTIN DE PORRES 11070.20{PUBLICO EXPERTO
JANET 006 | SAN MARTIN DE PORRES |F125-0000016854 | SAN MARTIN DE PORRES 1624,00{CONSTRUCTORA

ARTURO 006 COMAS B115-0000053330 | COMAS 406.00[PUBLICO EXPERTO
JANET 006 | SAN MARTIN DE PORRES [B125-0000063950 | SAN MARTIN DE PORRES 1000[PUBLICO EXPERTO
JANET 006 | SANMARTIN DE PORRES {B125-0000063950 |SAN MARTIN DE PORRES 10.00{PUBLICO EXPERTO
JANET 006 | SAN MARTIN DE PORRES [B125-0000055894 | SAN MARTIN DE PORRES 1000[PUBLICO EXPERTO
JANET 006 | SANMARTIN DE PORRES {B125-0000058693 |SAN MARTIN DE PORRES 100.00|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 CHORRILLOS  [B106-0000040525 | CHORRILLOS 1000[PUBLICO EXPERTO
JANET 006 | SAN MARTIN DE PORRES [B125-0000057785 | SAN MARTIN DE PORRES 20.00]PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000051890 | COMAS 1000[PUBLICO EXPERTO
ARTURO 007 LURIN B111-0000040060 |LURIN 34086.80PUBLICO EXPERTO
ARTURO 007 LURIN B111-0000040060 |LURIN 34086.80PUBLICO EXPERTO
ARTURO 007 LURIN B111-0000040060 |LURIN 34086.80{PUBLICO EAPERTO
ARTURO 007 LURIN B111-0000040060 | LURIN 34086.80PUBLICO EXPERTO
ARTURO 007 LURIN B111-0000040060 |LURIN 34086.80{PUBLICO EAPERTO
ARTURO 007 LURIN B111-0000040060 |LURIN 34086.80PUBLICO EXPERTO
ARTURO 007 LURIN B111-0000040060 |LURIN 34086.80{PUBLICO EAPERTO




ARTURO 007 LURIN B111-0000040060 |LURIN 12/02/2020 34086.80|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 007 LURIN B111-0000040060 |LURIN 12/02/2020 34086.80|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 007 LURIN B111-0000040060 |LURIN 12/02/2020 34086.80|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 007 LURIN B111-0000040060 |LURIN 12/02/2020 34086.80|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 007 LURIN B111-0000040060 |LURIN 12/02/2020 34086.80|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 007 LURIN B111-0000040060 |LURIN 12/02/2020 34086.80|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000054530 | COMAS 29/10/2019 1252.80{PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000049637 | COMAS 18/06/2019 150.00{PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000051153 |COMAS 28/07/2019 10.00|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000053831 |COMAS 10/10/2019 10.00|PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |B125-0000055169 |SAN MARTIN DE PORRES | 10/06/2019 20.00|PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN JUAN LURIGANCHO [B107-0000082151 [SAN JUAN LURIGANCHO | 09/06/2019 250.50|PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |B125-0000064138 |SAN MARTIN DE PORRES | 22/11/2019 864.00|PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |B125-0000064138 |SAN MARTIN DE PORRES | 22/11/2019 450.00|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000049596 | COMAS 17/06/2019 114.10{PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |B125-0000059792 |SAN MARTIN DE PORRES | 02/09/2019 10.00[PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN JUAN LURIGANCHO [B107-0000088212 [SAN JUAN LURIGANCHO | 23/11/2019 20.00{PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000050388 | COMAS 09/06/2019 398.40|PUBLICO EXPERTO
JANET 026 SAN MARTIN DE PORRES |B125-0000069135 |SAN MARTIN DE PORRES | 25/02/2020 566.50|PUBLICO EXPERTO
JANET 026 SAN MARTIN DE PORRES |B125-0000069135 |SAN MARTIN DE PORRES | 25/02/2020 566.50|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000051981 | COMAS 20/08/2019 316.80|PUBLICO EXPERTO
JANET 008 VILLA EL SALVADOR  [B120-0000043333 |VILLA EL SALVADOR 25/02/2020 1449,00|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 002 VENTANILLA B108-0000080212 |VENTANILLA 25/02/2020 2203.50|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 002 VENTANILLA B108-0000080212 |VENTANILLA 25/02/2020 2203.50|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 002 VENTANILLA B108-0000080212 |VENTANILLA 25/02/2020 2203.50{PUBLICO EXPERTO
ARTURO 002 VENTANILLA B108-0000080212 | VENTANILLA 25/02/2020 2203.50{PUBLICO EXPERTO
ARTURO 002 VENTANILLA B108-0000080212 | VENTANILLA 25/02/2020 2203.50|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000054998 | COMAS 10/11/2019 1010.60|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 CHORRILLOS B106-0000040711 [CHORRILLOS 25/11/2019 90.00|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 CHORRILLOS B106-0000040711 | CHORRILLOS 25/11/2019 142.10|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 CHORRILLOS B106-0000034074 | CHORRILLOS 15/05/2019 109320.00|PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |B125-0000054967 |SAN MARTIN DE PORRES | 07/06/2019 20.00{PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |B125-0000064230 |SAN MARTIN DE PORRES | 23/11/2019 40.00[PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |B125-0000053706 |SAN MARTIN DE PORRES | 15/05/2019 177970.00[PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN JUAN LURIGANCHO [B107-0000088179 [SAN JUAN LURIGANCHO | 23/11/2019 10.00[PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 CHORRILLOS B106-0000035559 | CHORRILLOS 25/06/2019 1123.20|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 CHORRILLOS B106-0000035559 |CHORRILLOS 25/06/2019 10.00|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 CHORRILLOS B106-0000040730 | CHORRILLOS 25/11/2019 120.00{PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |B125-0000062878 |SAN MARTIN DE PORRES | 30/10/2019 10.00[PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |B125-0000060670 |SAN MARTIN DE PORRES | 19/09/2019 10.00[PUBLICO EXPERTO




JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |F125-0000017280 |SAN MARTIN DE PORRES | 19/11/2019 240.00{PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |F125-0000017280 |SAN MARTIN DE PORRES | 19/11/2019 1000.00|PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |F125-0000017280 |SAN MARTIN DE PORRES | 19/11/2019 1000.00|PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |F125-0000015281 |SAN MARTIN DE PORRES | 25/06/2019 10.00{PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000053944 | COMAS 12/10/2019 1353.60|PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |B125-0000063965 |SAN MARTIN DE PORRES | 19/11/2019 40.00|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000052918 | COMAS 16/09/2019 432.00{PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000049775 | COMAS 23/06/2019 460.80|PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN JUAN LURIGANCHO [B107-0000087840 [SAN JUAN LURIGANCHO | 18/11/2019 400.00|PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |F125-0000015756 |SAN MARTIN DE PORRES | 31/07/2019 200.00|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 007 LURIN F111-0000010123 |LURIN 25/02/2020 9111.20|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 007 LURIN F111-0000010124 |LURIN 25/02/2020 1845.40|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 007 LURIN F111-0000010124 |LURIN 25/02/2020 1845.40|PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |B125-0000056651 |SAN MARTIN DE PORRES | 08/07/2019 43.20{PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |F125-0000017328 |SAN MARTIN DE PORRES | 22/11/2019 10.00{PUBLICO EXPERTO
JANET 008 VILLA EL SALVADOR  |B120-0000043249 [VILLA EL SALVADOR 23/02/2020 4592,00|PUBLICO EXPERTO
JANET 008 VILLA EL SALVADOR  |B120-0000043249 |VILLA EL SALVADOR 23/02/2020 4592.00|PUBLICO EXPERTO
JANET 008 VILLA EL SALVADOR  |B120-0000043249 [VILLA EL SALVADOR 23/02/2020 4592.00|PUBLICO EXPERTO
JANET 008 VILLA EL SALVADOR  |B120-0000043249 [VILLA EL SALVADOR 23/02/2020 4592,00|PUBLICO EXPERTO
JANET 008 VILLA EL SALVADOR  |B120-0000043249 [VILLA EL SALVADOR 23/02/2020 4592,00|PUBLICO EXPERTO
JANET 008 VILLA EL SALVADOR  |B120-0000043334 [VILLA EL SALVADOR 25/02/2020 2898.00|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000050740 | COMAS 17/07/2019 812.00{PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |F125-0000017386 |SAN MARTIN DE PORRES | 25/11/2019 20.00|PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |F125-0000017386 |SAN MARTIN DE PORRES | 25/11/2019 520.00{PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |B125-0000055990 |SAN MARTIN DE PORRES | 25/06/2019 420.00{PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 CHORRILLOS F106-0000008114 |CHORRILLOS 02/10/2019 162.40[PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000051899 [COMAS 18/08/2019 40.00{PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000055014 | COMAS 10/11/2019 40.60|PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |F125-0000014485 |SAN MARTIN DE PORRES | 02/05/2019 3102.00|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000052140 | COMAS 24/08/2019 60.00|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000052141 | COMAS 24/08/2019 60.00{PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000052142 | COMAS 24/08/2019 60.00{PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000052143 | COMAS 24/08/2019 50.00|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000053713 [COMAS 07/07/2019 1296.00{PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |B125-0000063668 |SAN MARTIN DE PORRES | 14/11/2019 150.00|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 CHORRILLOS B106-0000040431 |CHORRILLOS 16/11/2019 10.00{PUBLICO EXPERTO
JANET 006 ATE B114-0000067099 |ATE 01/11/2019 10.00{PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |B125-0000056847 |SAN MARTIN DE PORRES | 11/07/2019 80.00{PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000050310 | COMAS 07/07/2019 400.00|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000050592 | COMAS 14/07/2019 600.00|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 001 PUENTE PIEDRA B109-0000038040 |PUENTE PIEDRA 18/02/2020 1918.40{PUBLICO EXPERTO




ARTURO 001 PUENTE PIEDRA  [B109-0000038279 [PUENTE PIEDRA 25/02/2020 1050.10{PUBLICO EXPERTO
ARTURO 001 PUENTE PIEDRA  |B109-0000038279 |PUENTE PIEDRA 25/02/2020 1050.10{PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |B125-0000054384 [SAN MARTIN DE PORRES | 27/05/2019 70.20{PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES {B125-0000062535 [SAN MARTIN DE PORRES | 23/10/2019 160.00|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS F115-0000008427 |COMAS 14/10/2019 10.00{PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |B125-0000064383 [SAN MARTIN DE PORRES | 26/11/2019 10.00|PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |B125-0000057056 [SAN MARTIN DE PORRES | 13/07/2019 850.00{PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS F115-0000008127 [COMAS 15/08/2019 10.00{PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS F115-0000007965 [COMAS 18/07/2019 780.00{PUBLICO EXPERTO
JANET 006 ATE F114-0000009642 [ATE 24/02/2020 16828.40|PUBLICO EXPERTO
JANET 026 SAN MARTIN DE PORRES {B125-0000068733 [SAN MARTIN DE PORRES | 17/02/2020 1449,00{PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000052865 | COMAS 14/09/2019 10.00{PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |F125-0000015929 [SAN MARTIN DE PORRES | 15/08/2019 10.00|PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |F125-0000014613 [SAN MARTIN DE PORRES | 11/05/2019 288.00{PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000050653 |COMAS 15/07/2019 20,00{PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000053931 |COMAS 12/10/2019 20,00{PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000049772 | COMAS 22/06/2019 974.40|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000052723 | COMAS 10/07/2019 10.00|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000052723 | COMAS 10/07/2019 10.00|PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000052723 |COMAS 10/07/2019 10.00{PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |B125-0000056475 [SAN MARTIN DE PORRES | 04/07/2019 10.00{PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES {B125-0000064232 |SAN MARTIN DE PORRES | 23/11/2019 590.40|PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES {B125-0000058017 [SAN MARTIN DE PORRES | 30/07/2019 10.00{PUBLICO EXPERTO
JANET 026 SAN MARTIN DE PORRES {B125-0000069055 [SAN MARTIN DE PORRES | 24/02/2020 78330.50|PUBLICO EXPERTO
JANET 026 SAN MARTIN DE PORRES |B125-0000069055 |SAN MARTIN DE PORRES | 24/02/2020 78330.50|PUBLICO EXPERTO
JANET 026 SAN MARTIN DE PORRES |B125-0000069055 |SAN MARTIN DE PORRES | 24/02/2020 78330.50|PUBLICO EXPERTO
JANET 026 SAN MARTIN DE PORRES |B125-0000069055 |SAN MARTIN DE PORRES | 24/02/2020 78330.50|PUBLICO EXPERTO
JANET 026 SAN MARTIN DE PORRES {B125-0000069055 [SAN MARTIN DE PORRES | 24/02/2020 78330.50|PUBLICO EXPERTO
JANET 026 SAN MARTIN DE PORRES {B125-0000069055 [SAN MARTIN DE PORRES | 24/02/2020 78330.50|PUBLICO EXPERTO
JANET 026 SAN MARTIN DE PORRES {B125-0000069055 [SAN MARTIN DE PORRES | 24/02/2020 78330.50|PUBLICO EXPERTO
JANET 026 SAN MARTIN DE PORRES |B125-0000069055 |SAN MARTIN DE PORRES | 24/02/2020 78330.50|PUBLICO EXPERTO
JANET 026 SAN MARTIN DE PORRES |B125-0000069055 |SAN MARTIN DE PORRES | 24/02/2020 78330.50|PUBLICO EXPERTO
JANET 026 SAN MARTIN DE PORRES |B125-0000069055 |SAN MARTIN DE PORRES | 24/02/2020 78330.50|PUBLICO EXPERTO
JANET 026 SAN MARTIN DE PORRES {B125-0000069055 [SAN MARTIN DE PORRES | 24/02/2020 78330.50|PUBLICO EXPERTO
JANET 006 ATE B114-0000070571 |ATE 17/02/2020 900,00 PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN MARTIN DE PORRES |B125-0000063774 [SAN MARTIN DE PORRES | 15/11/2019 270.00{PUBLICO EXPERTO
ARTURO 006 COMAS B115-0000048783 |COMAS 27/05/2019 360.00{PUBLICO EXPERTO
JANET 006 SAN JUAN LURIGANCHO [B107-0000083188 |SAN JUAN LURIGANCHO | 28/08/2019 70.00{PUBLICO EXPERTO

Fuente:CENTROCERAMICOLASFLORESSAC




Anexo N° 16: Base de datos (Excel).

Cadenade suministro y la satisfaccion del cliente en la empresa centro ceramico las flores S.A.C. - Lima - 2020

V1: La cadena de suministros

D4:Calidad del servicio

D4:Producto

temll |tem12|item13|iteml14{ltem15[ktem16{teml17|item18|ltem19]|ltem?20

tem10

D3:Transporte logistico

ftem9

ltem8

D2:Almacenamiento

tem5 | tem6 | ktem?7

ltem4

teml | kem2 | kem3
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E2

E3

E4
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E29
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E64
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E68
E69
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E78
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E83
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E85
E86
E87
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E89
E90
E91
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E95
E96
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E99
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E107
Fuente: Encuesta.




Anexo N° 17: Resultados descriptivos por item.

Desv.
N Rango Minimo Maximo Media Desviacion  Varianza

Estadistico Estadistico Estadistico Estadistico Estadistico Desv. Error  Estadistico Estadistico
1.El nivel de calidad de los insumos utilizados para la 107 4 1 5 3.68 0.136 1.412 1.992
fabricacion de los productos es alto
2.La cantidad de productos generados por la fabrica es 6ptima 107 4 1 5 3.50 0.123 1.269 1.611
3.Las interrupciones en la produccion de la fabrica son 107 4 1 5 3.45 0.130 1.340 1.797
inexistentes
4.Los tiempos de produccion en la planta son 6ptimos 107 4 1 5 3.44 0.131 1.354 1.834
5.Nivel de operatividad de la produccién es éptimo 107 4 1 5 3.62 0.133 1.371 1.880
6.El orden de la mercaderia en el almacén es excelente 107 4 1 5 3.37 0.124 1.278 1.633
7.El nivel de roturas en los productos en el almacén es bajo 107 4 1 5 3.44 0.130 1.347 1.815
8.La cantidad de unidades almacenadas en planta es 6ptima 107 4 1 5 3.38 0.138 1.432 2.050
9.El nivel de calidad en la entrega al cliente es optimo 107 4 1 5 3.43 0.129 1.333 1.776
10.El nivel de distribucion geografica es alto 107 4 1 5 3.50 0.130 1.348 1.818
11. La probabilidad de que la mercaderia llegue en perfectas 107 4 1 5 3.42 0.135 1.401 1.963
condiciones es alta.
12.Los productos que vende la tienda son de calidad alta 107 4 1 5 3.57 0.135 1.395 1.946
13.La fidelidad que tengo por los productos de la tienda es 107 4 1 5 3.59 0.131 1.353 1.829
alta
14.La cantidad de productos que ofrece la tienda es alta 107 4 1 5 3.50 0.133 1.376 1.894
15.El nivel de servicio que ofrece los asesores comerciales es 107 4 1 5 3.60 0.138 1.427 2.035
alto
16.El nivel de servicio que ofrece la tienda en general es alto 107 4 1 5 3.54 0.128 1.320 1.741
17.La probabilidad de que realice alguna queja o reclamo 107 4 1 5 3.49 0.135 1.397 1.950
contra la empresa es inexistente
18.La probabilidad de que devuelva algun producto comprado 107 4 1 5 3.44 0.134 1.382 1.909
en la tienda es inexistente
19. El nivel de conocimiento del negocio por parte de los 107 4 1 5 3.57 0.133 1.374 1.889
asesores comerciales es alto.
20. Las politicas de la empresa satisfacen al cliente de 107 4 1 5 3.52 0.141 1.462 2.139

manera éptima.

Fuente: SPSS version 25
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Condicién de exclusion: las personas que no sean registradas como clientes expertos dela
empresa centro cerdmico las flores de acuerdo a los registros de la empresa al 31 de diciembre del
2019.
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Valoracion de la Fiabilidad de
los ttems analizades
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Pobre
Debil
Aceptable
Bueno
Excelents

Fuente: Chivez-Barbozay Rodriguez Miranda (2018}

Naupas (2014) La confiabilidad de un instrumento
veraz cuando las mediciones hechas no varian

significativamente, ni en el periodo realizado, ni
por el estudio de diferentes personas.

CoefidentedeAlfade Coeficiente de Alfa de Cronbach por variable

Cronbach General
Hde Afa o2 Nde
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i i 0963 [ )
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Fuente: SPSS version 25

La informacién mediante encuestasvia internet con la ayudade la herramienta

DocsGoogle (cuestionario) ademds al momento de realizar la encuesta fue
confidencial .

Aspectos éticos

Para flaupas (2014) La moral es el conjunto de precepios, principios, nomas o reglas referidas ala practica de valores, cuyo objetivo e regular la conducta
humana y sus relaciones reciprocas, dentro la familia y las instituciones.

1.Existe veracidad en los resutados, no se ha modificadola base de daibs, también se afimna que el recojo y ratamiento de datos, dan fe de que es real y
veraz.

2. Se ha aplicado todos los procedimientos de veracidad y legalidad para este informe(TURNITIN, APA, COMNSTANCIAS,ETC)




RESULTADOQOS,DISCUSION,

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

PRUEBA DE ANALISIS DE DATOS: PRUEBA DE NORMALIDAD

Pruebas de normalidad (Kolgomorov-Smirnov) permite conocer el nivel de
concordancia que existe entre la distribucion de un grupo de datos , gi=107,
a=0,05.

CADENA DL S AR vzsAng;iiEnm DEL S?gun la tabla 5 la prueba KS
dieron como resultado 0,000 y
Media
Parametros
D Do

0,000 para las variables “cadena
de suministro” y “satisfaccion
del cliente” respectivamente, lo

_—— cual permite concluir que sus
Sl i frecuencias son no normales.

extremas

oo™
,
BEME o e

« Sio<(igvalo menor 2)0.05 ne distribucién
normal

Interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman

Valor de Rho | significado ____|

Correlacion negativa muy alta.
Correlacion negativa alta.
Correlacion negativa moderada.
Correlacion negativa baja.
Correlacion nagativa muy baja.
Correlacion nula.
2 Correlacion positiva muy baja.
i Correlacion positiva baja.
Correlacion positiva moderada.
Correlacion positiva alta.

0.2a 0.39
0.04a 0.69

Fuente: Martinez y Campos (2015)

0.01a0.19

Correlacion positiva muy alta

Prueba de Hipétesis - Rho de Spearman ( prueba que muestra el grado de asociacion entre dos
variables)

V1:CADEN

DLFABRICACION D2ALMACENAMIE D3TRANSPORTE D4:PRODUCT DS:CALIDAD ADE _ V2ZSATISFACCION
! NTO LOGISTICO o DE SERVICIO SUMINIST  DEL CLIENTE
RO
Coeficiente de . o " o o 3
correlacion 1.000 ,804 779 856 ,801" ,880° 837
DLFABRICACION i (biaterai) 0.000 0.000 0000 0000 0.000 0.000
N 107 107 107 107 107 107 107
Coeficiente de . o o o o "
D2:ALMACENAMEN correlacion 0% 2 G0 /203 753 =0 ek
T Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0000 0000  0.000 0.000
N 107 107 107 107 107 107 107
Coeficiente de - . . o . o
D3:TRANSPORTE  correlacién s L] 1000, 30 22 2208 82
LOGISTICO Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0000 0.000 0.000 0.000
N 107 107 107 107 107 107 107
f_— Gt i e 856" ,803” 836" 1000 780" m78” 897"
papRODUCTO  Cor™eRcion
Spearman 5 Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
N 107 107 107 107 107 107 107
Coeficiente de " . - " o -
DS:CALIDADDE  correlacion Gt o 22 22 1000 22 ]
SERVICIO Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0000 0.000 0.000
N 107 107 107 107 107 107 107
Coeficiente de 5 5 & " & i
VICADENADE  correlacin 5= A ] 578 p22 | s
SUMINISTRO Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0000 0.000 0.000
N 107 107 107 107 107 107 107
Coeficiente de . " o " o o
V2iSATISFACOON  correlacion 87 791 1882 897 908 884 1000
DEL CLIENTE Si. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0000 0000  0.000

N 107 107 107 107 107 107 107




Detalle Grafico de la Prueba de Hipotesis Estadisticos descriptivos generales pregunta
por pregunta

retacion positiva consider able

0856 Desv.
| N Rango Minimo Méximo Media Desviacidon Varanza
retacion positiva cons I st i i Desv. Error I I£
. pana | 1.El nivel de calidad de los insumos 107 O 1 5 368 0.136 1412 1.992
I 1 i utilizados para la fabricacién de los

productos e s alto

= - 2.La cantidad de productos generados 107 4 1 5 350 0.123 1269 1.611
D1 Fabricacion .l por Ia fabrica es dptima
| D4 Froducto | 3.Las interrupciones en la produccion de 107 4 1 5 345 0.130 1340 1.797
/ Ia fibrica son inexistentes.

. / 4.Los tiempos de produccién en la 107 4 1 5 344 0.131 1354 1.834

—— . v2:satistace| planta son épfmos
suministro 3 iento ton del ~— 5.Nivel de operatividad de la produccién 107 4 1 5 362 0.133 137 1.880

clionto - s dptimo
m 6.El orde n de la mercaderiaen el 107 4 1 5 337 0.124 1278 1.633

almacén esexce lente

Damrancporte 7.Elnivel de roturas en los productos en 107 4 1 5 344 0.130 1347 1.815
Logistico &l simacén es bajo
8.La cantidad de unidades aimacenadas 107 4 1 5 338 0.138 1432 2.050
en planta es éptima
=TT 9.Elnivel de calidad en la entrega ol 107 4 1 5 343 0.120 1333 1.776
n positiva considerable cliente es optmo
10.El nivel de distribucin geografica es 107 4 1 5 350 0.130 1348 1.818
! alto
| r-o0.822 11.La probabiiidad de que la mercaderia 107 4 1 5 342 0.135 1401 1.953
relacibn po a considerable flegue en perfectas condiciones es alta.
= 12.Los productos que vende la tienda 107 4 1 5 357 0.135 1395 1.046
paEAnE son de calidad alta
relacion positiva considerable 13.La fdeiidad que tengo por los 107 4 1 5 358 0.131 1353 1.820
productos de la fenda es alta
14.La cantidad de productos que ofrece 107 4 1 5 350 0.133 1376 1.804

Ia ienda es sita

- .z
15.El nivel de servicio que ofrece los 107 4 1 5 360 0.138 1427 2035 Dlscuslon
asesores comerciales es alto

Calderén (2020), Centro Cerdmico, muestra de 107 clientes, prueba Rho de Spearman sig. Bilateral

16.El nivel de servicio que ofrece la 107 4 1 5 354 0.128 1.320 1741
tienda en general es alto 0.000 y grado de correlacién positiva alta de 0.884
17.La probabilidad de que realice alguna 107 4 1 5 3.49 0.135 1.397 1950 =
queja o reclamo contra la empresa es Investigador Prueba de
inexistente Correlacion:
18.La probabilidad de que devuelva 107 4 1 5 344 0.134 1.382 1909
Un producto comprado en la tienda es = = = - o =
2.’2;,.‘:,, Rivera Palacios Lima-Pert( cadena ‘“cadena f:: SUT'";S'I"’ 46 colaboradores Correlacién de
(2018) de restaurantes) 2 sat'l. St Pearson/ 0,758
19.El nivel de conocimiento del negocio 107 4 1 5 357 0.133 1374 1889 diente
te delos ases ial 7 7 . 7 TR :
porpa poci Mo copRTRene Veldsquez Pefia Lima-Pert( centro gestion '_05'5‘"3_ yla 107 clientes Rho de Spearman
(2017) de salud) satisfaccion del cliente. /r=0,627
20.Las politicas de la empresa satisfacen 107 4 1 5 352 0.141 1.462 2139 = v
al cliente de manera 6ptima. Merino Blas (2018) Lima-Peru (Retail-  “cadenad 50 cli Rho de Spearman
Gt y “satisfaccion del /r=0,7
2 cliente” 2
D1:FABRICACION 107 2 1 5 352 0121 1246 1554 mayorista)
D2:ALMACENAMIENTO 107 4 1 5 3.45 0.122 1.261 1589 Jimisiah Jaafar Malasia (ayuda “nivel de 220 refugiados Rho de Spearman
D3:TRANSPORTE LOGISTICO 107 4 1 5 346 0.126 1.305 1703 (2019) humanitaria) satisfaccién” y /r=0,762
D4:PRODUCTO 107 4 1 5 3.57 0.421 1.252 1568 uafectividad”
D5:CALIDAD DE SERVICIO 107 4 1 5 365 0.126 1.304 1700 Ly
V1:CADENADE SUMNISTRO 107 4 1 5 355 0123 1268 1608 Yagchirema Ecuador (empresa “ logistica “y la 148 clientes Rho de Spearman
V2:SATISFACCION DEL CLIENTE 107 4 1 5 355 0.120 1238 1533 AT logistica) weatisfaccion del Jr=0,9
N vaiido (por lista) 107

(2015) cliente”.




Investigador it Variables Prueba de

Huerta C. Pert( Ministerio de ion logisticay 244 trabajadores Rho de Spearman

(2018) desarrolloe la satisfaccién /r=0,876
inclusién social) il del cliente

Veldsquez Rojas Pert ( empresa logistica de 91 clientes Rho de Spearman

(2019) mayorista) distribuciény /r=0,625

Correlacién:

servicio al cliente

Conclusiones

Se evidencié que existe una relacién entre la cadena de suministroy la
satisfaccién del cliente en la empresa centro ceramico las Flores S.A.C
Lima, 2020.; lo cual fue validado a travésde la prueba de (significacién
asintdtica bilateral = 0.884).

existe una relacién significativa entre la cadena de suministroy la
calidad de servicio en la empresa centro ceramico las FloresS.A.C
Lima, 2020; lo cual fue lo cual fue validado a través de la prueba de
(significacion asintdtica bilateral = 0.822).

Se evidencid que existe una relacién significativa entre el transporte
logistico y la satisfaccién del cliente en Ia empresa centro ceramico las
FloresS.A.C Lima, 2020; lo cual fue lo cual fue validado a través de la
prueba de (significacién asintéticabilateral = 0.882).

Se evidencia que existe una relacion significativa entre
el transporte logistico y la calidad del servicio en la
empresa centro ceramico las Flores S.A.C Lima, 2020; lo
cual fue lo cual fue validado a través de la prueba de
(significacion asintética bilateral = 0.822 ).

Se evidencia que, existe una relacion significativa entre
fabricacién y producto en la empresa centro ceramico
las Flores S.A.C Lima, 2020.; lo cual fue lo cual fue
validado a través de la prueba de (significacion
asintotica bilateral = 0.856).

Recomendacion

Hemandez, Fernandez y Baptista (2014) las recomendaciones son parte de los fundamentos de las
investigaciones mixtasy también proporcionan diferentes métodos o promueven laimplementacion
de ciertas politicas ("Hablar con personasnorepresentadas, promover la justicia social e informar
sobre acciones para cambiar la sociedad"). Lo que es necesario para losinformes mixtos esque
pueden proporcionar una comprensiénmas creible y detallada del significado del fenomeno.

A la empresa donde se realizé la investigacion, se recomienda mantener los indicadores de la
cadena de suministros por medio de capacitaciones, esto debido a que los mismos lograron altos
nivelesde aceptacion por parte de los clientes. A empresassimilares, se recomienda darmayor
énfasis enla satisfaccion del cliente, ya que de acuerdo a los resultados, puedo afirmar que los
consumidores valoran lossiguientesindicadores: el productoy la calidad del servicio.

Toda la informacion recopilada en este estudio, la compilacion de literatura tedrica, los problematica
resueltay los modelos de métodosutilizados se pueden proporcionara losinvestigadores enel
campo de la gestion de la organizacion, asicomo a losestudiantes universitariosy graduados para
que puedanser utilizados en futuras investigaciones, Serecomiendaestudiar lasvariables utilizadas
para provocar la discusion.






