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Resumen

La investigacion abordo el objetivo a determinar la relacién entre la Cadena de
Suministro y la capacidad de respuesta del servicio en Bera del Peru del distrito
San Martin de Porres en el 2020; basada en la teoria del modelo de evaluacion de
la calidad del servicio (SERVQUAL) donde Torres y Vasquez en el afio 2015
mencionan que este modelo cuenta con 5 pilares como la empatia, la fiabilidad, la
seguridad, capacidad de respuesta, y finalmente los elementos tangibles; la
investigacion fue de tipo aplicado con un enfoque cuantitativo a una poblacién
censal de 50 colaboradores de la empresa Bera; con un cuestionario de 20
preguntas. Se reportaron que el 50% de los colaboradores que participan del
proceso productivo, utilizan la Cadena de Suministro a un nivel bueno, asi mismo
el 20% de la Capacidad de Respuesta del Servicio se efectua a un nivel éptimo. Se
determiné mediante la prueba del Rho de Spearman que existe relacion de 0,849
que es positiva muy fuerte y directa entre la Cadena de Suministro y la Capacidad
de Respuesta en Bera del Peru en el San Martin de Porres en el afio 2020, debido
a la regla de decisién en que se rechazo la hipotesis nula y acepto la hipotesis
alterna porque la significancia encontrada de 0.000 es menor a la significancia de
trabajo 0.05.

Palabras Clave: Cadena de Suministro, Capacidad de Respuesta del
Servicio, SERVQUAL, Fiabilidad, Restricciones.
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Abstract
The investigation addressed the objective of determining the relationship between
the Supply Chain Management and the service responsiveness of the service in
Bera del Peru in San Martin de Porres on 2020; based on the theory of the quality
of service assessment model (SERVQUAL) where Torres and Vasquez in 2015
mention that this model has 5 pillars such as empathy, reliability, security,
responsiveness, and finally tangible elements; the research was applied from a
quantitative approach to a censal population of 50 employees of the Bera company;
with a questionnaire of 20 questions. It was reported that 50% of the employees
who participate in the production process, use the Supply Chain at a good level, as
well as 20% of the Service's Responsiveness is performed at an optimal level. It
was determined by Spearman's Rho test that there is a relation of 0.849 that is very
stronger positive between Supply Chain Management and the service
responsiveness of the service in Bera del Peru in San Martin de Porres on 2020,
due to the decision rule in which the null hypothesis was rejected and accept the
alternative hypothesis because the found significance of 0.000 is less than the work

significance of 0.05.

Keyword: Supply Chain Management, Servicie Responsiveness, SERVQUAL.
Realibity and Restriction
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I INTRODUCCION

En el siglo XVI, se afronté una epidemia por el COVID19 que generd pérdidas
econdmicas en todo el mundo debido al aislamiento social que se decretaron en
todos los estados. En mayo y junio del 2020 el estado peruano opté por la
reanudacion del sector minero para activar la economia donde (Raul Castro, 2020,
mayo 05) informa que Victor Gobitz, CEO del Instituto de Ingenieros de Minas del
Peru (IIMP) tendra el objetivo de operar la industria progresivamente, ya que se
tuvo una caida en la produccién mayor al 80% generando el cesado de los procesos
en las empresas. Actualmente, las empresas debido a esta pandemia estan en
constante evolucién con la finalidad de optimizar sus procesos internos y externos
para que puedan generar un impacto positivo e influyente en el mercado. En estos
procesos internos se conoce 4 pilares escalonados importantes para el desarrollo
optimo de la organizacion, en la cual el aprovisionamiento tomo el rol importante de
analizar la capacidad de compra de materias primas que se tiene, la prevision de
ventas y el stock que se tiene almacenado. Luego, este material ya requerido pasa
por la etapa de produccion donde la mano de obra empieza a realizar la evolucion
de este enser a un producto terminado disponible para su venta al mercado para
ello, todo producto que ha pasado por la etapa produccion debe ser almacenado
correctamente mediante un codificacién y ubicacién disponible. Usualmente en el
almacén estan las materias primas hasta los productos terminados que brinda la
disponibilidad de trasladarse a planta de produccién o al lugar de venta, y esta fase
es la distribucion, donde el producto pasara por la etapa de etiquetado y embalaje
para ser llevado hacia su lugar de destino o solicitado. En este contexto, las
empresas buscan mejorar en sus procesos con la finalidad de que sus clientes se
sientan satisfechos con el servicio ofrecido para ello evaluan mediante encuestas
constantes de como les llega el producto, si tienen algun tipo de reclamos o quejas,
como también de optimizar la calidad de su atencidon hacia ellos. Por ello, se
implementa sistemas o software que permitan estar al tanto de los acontecimientos
positivos y negativos que se van generando sus procesos internos como externos.
Esto siempre estara en constante evolucién debido al incremento potencial
tecnologico, ya que las personas necesitan estar totalmente enterados de lo que
reciben y utilizan, como también de facilidad de uso que los productos que se van

ofreciendo satisfacen sus distintas necesidades. En conclusion, las empresas



deben concentrarse en realizar una gestion optima de sus procesos internos que
beneficien potencialmente la capacidad de respuesta que tienen hacia el cliente por
lo cual, las empresas deben estar en constante comunicacion con sus clientes para
satisfacer sus necesidades y resolver sus inquietudes. En el contexto internacional,
Agencia Reuters (2020, mayo 04) informa que los precios del cobre han sufrido una
caida debido a la reduccién de demanda en China y otros mercados por la
pandemia del COVID19. Esto fue reportado por la Bolsa de Metales de Londres
(LME) donde informo la caida de un 0.57% por 5. 081 mil dolares la tonelada de
cobre. Por ello, este tema es de gran importancia a considerar para las empresas
proveedoras de metales no ferrosos ya que es un tema que podria afectar
potencialmente a la comercializacién del cobre por un exceso en los precios de
exportacion. Ademas, Escorcia, Gonzales y Patifio (diciembre, 2017) mencionan
que el sector metalurgico, es un sector industrial muy importante en Espafia en el
punto de vista econémico, ya que conforma un 40% de la produccion industrial de
este pais. También, comentan que las empresas de metal superan las 150,000
empresas en Espafia, y la gran mayoria de estas son PYMES, teniendo asi que, de
cada mil empleos de la industria espafola, tres cientos setenta son del sector
metalurgico. En el contexto nacional, Diario Gestion (2017, setiembre 20) informa
que la gestion logistica minera en el Peru tiene un 70% de eficiencia. Esta eficiencia
que han ido mejorando las empresas mineras se debe al correcto manejo logistico
con correctas estrategias del Supply Chain Management. Patricia Rojas, gerente
de cuentas de Ipsos comenta que el concepto de la administracion de redes de
suministro se encuentra en una fase incipiente debido a su baja implementacion.
En la cual prevalece que para mejorar este proceso se necesita que las mineras y
los proveedores realicen esfuerzos conjuntos para la optimizacion de sus
procedimientos. Para ello, se debe considerar que los proveedores deben manejar
y comprender las necesidades del negocio, como también generar una practica
mas formal y brindar un valor agregado diferenciado con la finalidad que las
empresas mineras optimicen sus procesos productivos, mejoren su reputacion y
vayan mas alla del precio. En el contexto local, Bera del Peru es una empresa
proveedora de metales y minerales metaliferos que fue creado a base de la
identificacion del crecimiento y comercializacion de materiales ferrosos.

Actualmente, lleva 7 afos en el mercado ofreciendo sus servicios con un control



estrictico y necesario mediante la cadena de suministro mediante un proceso
escalonado en cada una de sus fases para un correcto control y evaluacion del
rendimiento. Principalmente la fase de aprovisionamiento consta en la planificacion
del material que se necesitara y sobretodo de lo que se podra manejar para los
siguientes procesos después de cerciorarse los controles del material recepcionado
por el jefe de planta, es ahi donde la segunda fase conocida como la produccién
comienza con el rol de elaboracion de los productos solicitados después de haber
solicitado el material que fue suministrado en la fase previa, como también el disefio
de cada una de las caracteristicas con los porcentajes de composicidn que la
empresa requiera, en este caso la empresa Bera del Peru brinda estos materiales
en bloques de materiales no ferrosos. Del cual, después de haber pasado por esta
fase de control de calidad para corroborar las aleaciones correctas, se realiza el
almacenaje de estos, que son el preparativo y ubicacion de estos bloques con una
correcta codificacion para conseguir ubicarlas al momento que se pase por la fase
de distribucidon. Se necesita tener estos detalles para optimar los tiempos y no
generar complicaciones al momento de concluir con todas las fases estipuladas. La
empresa Bera del Peru mantiene el objetivo de brindar un excelente servicio que
mantenga satisfecho al usuario con los requerimientos y los procesos establecidos
sean mas eficientes e influyan potencialmente en las decisiones de los clientes al
momento de seleccionar entre los distintos competidores. En estos procesos se
busca optimizar la calidad del sistema para restarle dificultad y mejorar el
seguimiento de las actividades realizadas. Se busca que este proceso sea dinamico
y de facil comprension para que genere mayor control y evaluacién de la cadena
de suministro. Adicional, encontramos el proceso del seguimiento del servicio, que
permite satisfactoriamente encontrar cualquier deficiencia que no se esté
manejando de forma correcta, esto permite evaluarlo de tal forma que se planteen
ideas u objetivos para la optimizacién de estos procesos. La investigacion abordo
la problematica de ¢, Cual es la relacion entre la cadena de suministro y la capacidad
de respuesta del servicio en Bera del Peru S.A.C. en el distrito de San Martin de
Porres en el afio 20207, asi mismo; se establecieron problemas especificos a)
¢ Cual es la relacion entre la cadena de suministro y la calidad del sistema en Bera
del Peru S.A.C. en el distrito de San Martin de Porres en el ano 20207; b) ¢ Cual es

la relacion entre la cadena de suministro y el seguimiento del servicio en Bera del



Peru S.A.C. en el distrito de San Martin de Porres en el afio 20207?. La investigacion
se justifico tedricamente, mediante teorias consultadas y exploradas en base a
fuentes de internet, repositorios de distintas universidades, paginas especializadas
en Supply Chain Management y la capacidad de respuesta del servicio, como
también libros, tesis, articulos en fisico, ademas todo esto siempre consultado con
expertos del area de investigacion; justificacion metodoldgica, este estudio no
experimental de corte transversal presento el propdsito de decretar la relacion entre
la cadena de suministro y la capacidad de respuesta del servicio en Bera del Peru
S.A.C. de San Martin de Porres en 2020, en la que se utilizé una técnica para dar
a conocer este tema al sector de almacenaje y logistica en base a la informacién
obtenida y puedan utilizar esta herramienta; la justificacidon practica, esta
investigacion tiene como propdsito ayudar a mejorar el rendimiento de las empresas
logisticas usando la cadena de suministro como una herramienta viendo la relacion
con la capacidad de respuesta del servicio en el distrito de San Martin de Porres,
para que puedan implementarlo en sus procesos internos e incrementar la
satisfaccion de sus clientes mediante productos o6ptimos y de alta calidad
diferenciandose de sus competidores. La investigacién abordo el objetivo, orientada
a determinar la relacion entre la cadena de suministro y la capacidad de respuesta
del servicio en Bera del Peru S.A.C. en el distrito de San Martin de Porres en el afio
2020, asi mismo; se establecieron objetivos especificos a) Determinar relacion
entre la cadena de suministro y la calidad del sistema en Bera del Peru S.A.C. en
San Martin de Porres en el ano 2020; b) Determinar la relacién entre la cadena de
suministro y el seguimiento del servicio en Bera del Peru S.A.C. del distrito San
Martin de Porres en el ano 2020. La investigacion abordd la hipotesis, si existe
relacion entre la cadena de suministro y la capacidad de respuesta del servicio en
Bera del Peru S.A.C. del distrito de San Martin de Porres en 2020, asi mismo; se
establecieron hipoétesis especificas a) Existe relacion entre la cadena de suministro
y la calidad del sistema en Bera del Peru S.A.C. en San Martin de Porres en 2020;
b) Existe relacion entre la cadena de suministro y el seguimiento del servicio en
Bera del Peru S.A.C. del distrito San Martin de Porres en el afio 2020.



Il MARCO TEORICO

Internacionalmente, Salas-Navarro, Meza, Obredor-Baldovino & Mercado-Caruso
(2019) propusieron evaluar los ratos de productividad del sector metalmecanico en
Barranquilla mediante un modelo para del Supply Chain Management, el cual fue
aplicado a cinco organizaciones del sector considerando cinco criterios: Abastecer,
almacenar, gestion de stock, organizacion y transporte ,y logistica inversa, donde
se establecio la practica del proceso de aprovisionamiento con normas de calidad
en su desarrollo y seguridad en la cadena de suministro, concluyendo que en este
sector existe un crecimiento potencial para lo cual se necesita un monitoreo
constante del proceso productivo con indicadores apropiados. También, Gonzales-
Solano, Escorcia-Caballero & Patifio-Toledo (2017) analizaron los costos de
transporte y costos fijos de construir un centro fiable con la finalidad de disefiar las
cadenas de suministros robustas que tengan la capacidad de soportar impactos
negativos, para lo cual se disefié un modelo de programacion entera no lineal para
determinar la localizacion optima con bajo criterios de coste y fiabilidad,
concluyendo que para obtener alta confiabilidad en la cadena de suministro se
procura reducir potencialmente los costos de transporte teniendo canales de
distribucidon cercanos o ubicados estratégicamente a las filiales donde se busca
ofrecer el bien. AAadiendo, Salas-Navarro, Maiguel-Mejia & Acevedo-Chedid
(2017) determinaron los niveles integradores y colaboradores de la cadena de
suministro, con el proposito de que estas generen politicas y estrategias para
perfeccionar el desarrollo de la cadena de suministro, donde definen cinco pasos
para integrar a la planificacion colaborativa entre los individuos de la cadena de
suministro e integracién de procesos internos. Esta metodologia fue validada por el
sector maderero de la ciudad de Barranquilla, donde se evidenciaron en los
resultados las deficiencias del control de inventario debido a la poca colaboracion
e integracion de los procesos entre niveles, donde concluyeron que la integracion
de procesos y colaboracion fue muy baja, ya que existe poca planificacion de los
procesos y desconocimiento de los niveles del inventario, por lo que indican que las
empresas deben fortalecer sus actividades de abastecimiento y control. Asi mismo,
Contreras, Henriquez & Rejas (2019) consideraron la calidad como un punto clave
para la vialidad y excelencia organizacional. En esta revista presentaron los

resultados obtenidos mediante el modelo SERVQUAL sobre la calidad del servicio



del Juzgado de Garantia de Puerto Mont, donde realizaron un cuestionario con 16
ltems mediante una escala Likert a personas mayores de 18 afios que eran
usuarios de este juzgado desde diciembre del 2013 hasta junio del 2018, donde se
obtuvieron que los niveles de confiabilidad no eran favorables ya que nunca
superaron las perspectivas del cliente a través de sus apreciaciones. Como
también, Garcia-Ubaque & Morales-Sanchez (2019) propusieron identificar el nivel
de satisfaccion de los beneficios ante el servicio prestado por entidades del sector
publico de salid de Bogota mediante un estudio descriptivo con corte transversal,
del cual seleccionaron a 12,573 usuarios y pacientes de 196 establecimientos.
Encontraron resultados de satisfaccion aceptables y se visualizaron distintos
puntos para la optimizacion del servicio, concluyendo en que se debe procurar
elevar el status de la atencién al cliente ya que es totalmente importante resolver
todo tipo de dudas. También, Flores-Ccanto, Ramos-Vera, Ramos-Vera & Ramos-
Vera (2019) propusieron describir la gestién de innovacién tecnolégica que a la par
de la globalizacién se han convertido en factores importantes de impulso para la
calidad del servicio y la competitividad organizacional, con un tipo de investigacion
documental, donde concluyeron que desde el enfoque econémico han tenido un
impacto positivo en el desarrollo empresarial, en el enfoque humanista la defensa
del desplazamiento de maquinarias por fuerza humana, pero que impactan
positivamente en el desarrollo productivo del bienes y/o servicio segun vayan
creciendo la innovacién tecnoldgica aunque esto genere mayor exigencia en los
niveles de calidad para el beneficio del cliente. Asi mismo, Torres-Fragoso & Luna-
Espinoza (2017) propusieron evaluar la calidad del servicio brindado por dos
importantes entidades financieras en México, donde tomaron cuatro ciudades de
Tehuantepec; la estrategia que utilizaron y aplicaron fue el modelo SERVPERF, lo
que permite medir y evaluar las apreciaciones de los usuarios en base a los criterios
de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.
Sus resultados demostraron que los clientes valoraron altamente a la calidad del
servicio, concluyendo en la prioridad de resolucidon de restricciones que tenga el
usuario al momento de interactuar con la empresa para encontrar alternativas de
mejoras para todas las consultas o dudas que se tenga al momento de obtener el
bien o servicio. Adicional, Lozano y Delgado (2015) establecieron analizar la

cadena de suministros de las empresas del metalmecanico en Guayaquil y su



repercusion en la competitividad en la comunidad andina, con un tipo de
investigacion descriptiva correlacional, seleccionando a las 18 empresas del rubro
ubicadas en esta ciudad, donde se realizé la pregunta si ¢ Estan de acuerdo con el
proceso para la fabricacién de un producto y la calidad? Teniendo que el 83% de
las empresas si estaban de acuerdo con dicho procedimiento y la calidad que se
miden, mientras que un 6% se encontraban parcialmente de acuerdo y un 11%
estaban en desacuerdo con el proceso para la fabricacion y calidad que le miden.
Llegando a la conclusién de la importancia de la cadena de suministro, ya que
influye de manera directa en todas las actividades del proceso para la fabricacién
del producto, optimizando los costos y teniendo margen de contribucion, por ello es
importante desarrollar la creacién e innovacion. Ademas, Armada (2015) propuso
conocer las opiniones de los consumidores acerca del servicio recibido y la manera
de fidelizarlos, mediante un estudio longitudinal a una poblaciéon de 677 usuarios
llegando a la conclusidén que tiene que existir aspectos de mejora en la calidad del
usuario que los mantengan satisfechos de forma idonea y fidelicen a los ciudadanos
al servicio municipal de deporte. Finalmente, Herrera, Ibafiez y Romero (junio 2016)
mencionan que la coordinacion metddica y estratégica de las funciones de negocio
habitual y técnica utilizadas mediante esas funciones de acuerdos previos
internamente de una organizacion y entre otras de una cadena de suministro, con
la finalidad de optimizar el desarrollo de la organizacién a largo plazo como también
del SCM (Supply Chain Management), esta hace referencia a la union de todas las
entidades que conforman e implican en ejemplo, tecnologias, procesos, distintas
culturas, etc; para lo cual deben laborar a la par para convertirse en una sola
organizacion y cumplir con los objetivos. En conclusidon, estos autores hacen
mencion que, en la actualidad, la competencia o rivalidad no esta entre las distintas
entidades sino entre las distintas cadenas de suministros. Por otro lado, en el Peru,
Gonzales, Raval, Timms & Hitch (2019) propusieron identificar las regiones mineras
y los productos basicos en el Peru que son propensos a fuertes lluvias relacionados
al cambio climatico, donde enfatizaron la importancia de considerar los impactos
climaticos en el sector minero basandose en el modelo Hadgem2-ES, en el que
agruparon las regiones del Peru expuestas a lluvias extremas calculando las
variaciones entre 1971, 2000, 2015 y 2034. Los resultados reflejaron una baja

considerable de lluvias en la region del Sur del Peru, en el caso de proyectos de



cobre en esta region estarian en déficit con respecto a la disponibilidad de agua.
En la region del centro, los proyectos de zinc estarian experimentando incrementos
significativos en los proximos 30 afios. Concluyendo, en enfatizar sumo cuidado en
los proyectos de adquisidn e inversion en estos sectores que pueden estar
expuestos en la produccion de cobre y zinc. Asi mismo, Chamarro y Taipe (2019)
propusieron y enlazaron las estrategias de gestion para la sostenibilidad de
correctas practicas de los laboratorios de analisis minero metalurgico de Lima, con
una investigacion cuantitativa no experimental de tipo descriptivo y una poblacién
de 46 especialista para ejecutar su instrumento de recoleccion donde obtuvieron
como resultado que existe una relacion alta y directa entre ambas variables, donde
finalmente concluyeron que la gestién de enseres, procesos y seguridad de los
laboratorios, son los pilares esenciales para una sostenibilidad en este sector.
También, Rivera (2018) propuso conocer la influencia existente entre la cadena de
suministro con la satisfaccién del cliente de los restaurantes La Roca Nautica S.A.C,
La Punta — Callao, 2018; contando con una poblacién de 52 trabajadores con una
investigacion aplicada con disefio no experimental — transversal a través del método
hipotético — deductivo; y tuvo como conclusion la gran influencia existente entre la
cadena de suministro con la satisfaccion del comensal de la cadena de restaurantes
la Roca Nautica S.A.C. Ademas, Diaz (2018) propuso conocer la calidad del
servicio que ofrece el Instituto Geoldgico Minero Metalurgico de Trujillo mediante
un estudio descriptivo experimental de corte transversal y con una poblacion de 27
gerentes mineros de Trujillo, donde tuvieron el resultado que el servicio que ofrece
el instituto a los usuarios es regular, finalmente concluyeron que los materiales
informadores no son los adecuados y no transmiten o resuelven sus inconvenientes
o dudas con respecto al respecto al servicio ofrecido. Como también, Lopez (2017)
propuso la utilizacién del método de reposicion de bienes ROP vy la distincion de
materiales ABC con respecto al costo y rotacién, con la finalidad de optimizar la
gestion de inventario en la cadena de suministro en Colquisiri S.A. En el que obtuvo
como resultado una diferencia considerable de alrededor S/. 700, 000.00 debido al
método ROP que generd la reduccion de costos en un 35% del coste total del stock,
concluyendo en, la importancia de la planificacion o proyeccién de produccién para
no generar un stock elevando lo cual puede generar costos elevados perjudicando

el servicio a los usuarios mineros. Por otro lado, Quispe (2017) propuso analizar la



relacion de la cadena de suministros y la calidad de servicio en Barret & BUR S.A.C
mediante una poblacién que estuvo conformada por 10 clientes con un disefio no
experimental descriptivo transversal. La autora concluye que el 60 % de los
proveedores se encuentran insatisfechos con la entrega de pedidos y por ello, las
ventas disminuyeron. Asi mismo, Aspajo (2017) determiné la influencia entre la
auditoria ambiental y la responsabilidad empresarial en el sector minero con una
investigacion aplicada con nivel descriptiva explicativa correlacional y una
poblacion seleccionado de 243 funciones del sector minero, donde tuvieron como
resultado que la seguridad ocupacional, efectividad del sistema de gestion
ambiental son pilares importantes que influyen en la responsabilidad finalmente
concluyendo que la auditoria ambiental tiene una importancia muy alta sobre la
responsabilidad para lo cual se debe considerar en todos los proyectos a futuro que
se buscan realizar. También, Mena (2017) analizé el comportamiento de la calidad
del servicio de la entidad Comercial del Acero S.A. — 2017 con una investigacion de
tipo aplicada no experimental con una poblacién de 60 clientes externos del sector
D con un cuestionario de 20 Items donde tuvieron el resultado de un nivel intermedio
con respecto a la calidad del servicio proporcionado por la atencion al cliente
concluyendo en una caida potencial en las ventas a lo cual deben ponerle mayor
énfasis a los pilares de la atencién al usuario ya que se busca realizar o solucionar
cualquier consulta que el cliente requiera o solicite. Asi mismo, Charaja, Choque,
Lépez y Quiroz (2016) elaboraron un planeamiento estratégico para el sector
metalurgico, donde tuvieron como vision al 2025, ser el sector con mayor
produccion de bienes metalurgicos de calidad para los mercados mas exigentes.
Para que consigan esa vision plantearon incrementar la exportacion de bienes
metalurgicos, instalar tres plantas fundidoras, incrementar el consumo de cobre,
desarrollar profesionales y técnicos, e implementar en sus procesos un sistema de
ahorro de energia, donde concluyeron que el sector metalurgico requiere una gran
inversion para grandes espacios de implementacion y tecnologia de primera, que
se ajustan a normas ambientales. A su vez, se tiene bajos costo de energia que
puede reducir las inversiones potencialmente y que puede aprovecharse para
considerarlo en capacitaciones o implementaciones tecnoldgicas. Finalmente,
Quispe (2015) propuso conocer la relacion entre la calidad y satisfaccion del

beneficiario en el sector de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce



Peccetto, Andahuaylas, 2015, aplicando la investigacion cuantitativa, descriptivo no
experimental de corte transversal, contando con una poblacién de 159
beneficiarios; tuvo como resultado que su nivel de eficacia es inferior, por lo que
acepto su hipotesis alterna y concluyo que existe vinculo entre la calidad de servicio
y satisfaccion del usuario. En el enfoque tedrico, Saavedra, Gonzales, Romero,
Sierra y Ariza (2014) indican que la teoria de alta confiabilidad se basa en los
procesos de actividades que ejecuta la cadena de suministro, concentrandose en
asegurar la confiabilidad continua de la empresa, reduciendo y eliminando los altos
grados de riesgos de algun accidente, asimismo aplica la eficiencia para que utilicen
los recursos necesarios en la cadena de suministro, optimizando los costos y al
menor tiempo posible. Ademas, Heredia (2013) habla sobre la teoria de las
restricciones, que es donde existe un area con cuello de botella, es decir, limita el
poder avanzar de manera continua y eficiente el manejo del proceso, por tal razon,
se sugiere hacer un control continuo, veraz y aplicado para conocer la situacion de
la empresa, eliminando excedentes y poder optimizar aquellas restricciones que
limita la produccion y satisfaciendo a los clientes en el tiempo establecido. Por otro
lado, Matsumoto (2014) hace mencion a las teorias de las brechas, que permite
detectar los errores que presenta la empresa con el fin de mejorarlo, la cual se
engloba de la siguiente manera: la primera brecha hace referencia al no saber lo
que el cliente espera, debido a que se basa en las perspectivas de los altos mandos
y no la expectativa del mismo cliente, es decir fabrican el producto sin conocer los
disefios esperado por el mismo cliente; la segunda brecha se refiere a la calidad
del bien y/o servicio que se proporciona al cliente; la tercera brecha, aborda los
problemas internos que presenta la empresa durante el proceso de elaboracién del
producto; la cuarta brecha, existe una comunicacion del area del marketing en
promocionar sus productos que van a salir al mercado a través de sus Apps y la
quinta brecha se basa en la expectativa del cliente frente a la perspectiva del duefio
empresarial que fabricaron dichos productos, es decir si el producto satisfacen a la
necesidad del mismo cliente. Y, por ultimo, Torres y Vasquez (2015) hacen mencién
a la teoria del modelo de la calidad del servicio Service Quality (SERVQUAL), que
cuenta con cinco pilares que se utiliza para valorar la eficiencia del servicio brindado
al beneficiario. El primer pilar es la empatia; engloba el interés y los sentimientos

que muestran la empresa hacia los clientes por su producto brindado, es decir si

10



realizan un seguimiento de servicio luego de la compra adquirida por los mismos
clientes. El segundo pilar es la fiabilidad, brindar los productos y servicio de alta
calidad a los clientes satisfaciendo su necesidad. El tercer pilar es la seguridad,
muestra la habilidad de cada colaborador de las tiendas para ofrecer a los clientes
su producto, la confianza que tienen ellos mismo y el saber convencer a los clientes
para la compra de los productos. El cuarto pilar es la capacidad de respuesta, la
forma eficiente y rapida en ayudar y brindar un buen servicio al cliente y el quinto
pilar se refiere a los elementos tangibles; es decir a la parte interna de la tienda, si
cuenta con un clima laboral perfecto y que sientan la motivacion y entusiasmo cada
cliente que ingresa. En el enfoque conceptual, se comenzé con la definicién de la
primera variable, Cadena de Suministro en la cual, Khojasteh (2017) menciona que
la cadena de suministro es una serie de actividades de la organizacion desde su
fase previa con los proveedores hasta el final del proceso con los clientes finales.
Escogiéndose asi 4 procesos principales, siendo el aprovisionamiento el primer
proceso donde Castellanos (2015) indica que el aprovisionamiento es un conjunto
de actividades y coordinaciones con distintos proveedores para el desarrollo
operacional y este proceso fue dividido en 3 indicadores conocidos como la
previsidbn de ventas, materias primas y gestion de stock. Continuando con el
segundo proceso de produccion en el cual Brenes (2015) define a la produccion
como la evolucion de materia prima a producto terminado en la cual fue dividido por
3 indicadores comenzando desde la proyeccion de la produccion, gestion de
recursos materiales y humanos, y el control y gestion. Llegando al tercer proceso
conocido como el almacenamiento que Diez (2014) define al almacenaje como la
accion de resguardar las condiciones de las materias para evitar cualquier
imprevisto donde se seleccion6 3 indicadores los cuales son: el almacenaje de
materias primas, de productos semielaborados y de productos terminados. Y por
ultimo la distribucion donde Brenes (2015) menciona que la distribucion es la fase
de entrega del producto terminado hacia el cliente del cual se obtuvo 4 indicadores,
la preparacién de los pedidos, embalaje, etiquetado y el transporte y distribucion de
los productos. Por otro lado, como segunda variable la capacidad de respuesta del
servicio de la cual, Prado y Pascual (2018) lo definen como la medicion de brindar
una ayuda a los clientes optimizando su servicio, como también la proactividad ante

los imprevistos generados en los procesos que puedan afectar al cliente, donde se
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seleccionaron 2 sistemas de control como dimensiones, la calidad del sistema que
Pefia (2018) indican que la calidad del sistema evalua la dinamica de
funcionabilidad de busqueda del cliente y respuesta de la empresa proveedora, del
cual se encontro 3 indicadores, usabilidad, disponibilidad y el tiempo de respuesta.
Después, como 2 dimension es el seguimiento del servicio donde Acena (2017)
menciona que el seguimiento del servicio sirve para conocer la eficiencia
organizacional de la empresa para determinar la conformidad o disconformidad del
cliente con respecto a las expectativas esperadas, donde se seleccionaron 3
indicadores, la entrega de pedidos, reclamacion y quejas, y la devolucién del

producto
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y diseio de investigacion
Esta investigacion fue de tipo aplicada, debido a que se buscd dar solucion a la
problematica identificada. Segun Hernandez et al (2018) mencionan que la
investigacion cumple 2 propositos esenciales: el propodsito de conocimiento y
teorias (investigacion basica); y la resolucion del problema (investigacion aplicada).
La investigacion tuvo un disefio no experimental, ya que se aplicaron
conocimientos ya adquiridos con el transcurso del tiempo; habiendo conocido datos
reales y veraces que permitan encontrar y dar solucién a la problematica. Segun
Hernandez et al (2018) mencionan que el disefio no experimental consiste en no
manipular las variables, de donde fueron encontradas y observandolos como tal
para el estudio y evaluaciéon. El nivel de este informe fue de tipo descriptiva
correlacional, ya que se busco observar y analizar la relacién que existen entre
ambas variables y la influencia que existen entre ambas. Segun Hernandez et al
(2018) indican que el estudio tiene un alcance descriptivo correlacional cuando
presenta como objetivo el buscar las causas de los fendmenos, situaciones,
contextos, etc. De los cuales tendran su propia descripcion denominandolos
descriptivos puros (p. 92). A su vez, Hernandez et al (2018) sefalan que la
investigacion es correlacional cuando se busca encontrar la relacién entre dos o
mas variables, para lo cual se necesita que sean equitativos (p. 93). El método fue
hipotético deductivo, debido a que se realizé una hipdtesis para dar explicacion a
una problematica encontrada. Segun Hernandez et al (2018) define el método
hipotético deductivo como la identificacion de un fendmeno elaborando hipétesis
que demostrara el fendmeno en base a suposiciones que sera verificado ante la
comparaciéon de enunciados (p.95). Este estudio tuvo un enfoque cuantitativo, ya
que se aplicd un cuestionario con una evaluacion de la escala Likert. Segun
Hernandez et al (2018) el enfoque cuantitativo tiene una estructura establecida, en
la cual se presentan pasos sincronizados para conseguir y establecer los objetivos.
3.2. Variables y operacionalizacion

El presente informe tiene como variable 1 a la cadena de suministro y variable 2 a
la capacidad de respuesta del servicio (Ver Anexo 5).

Primera Variable “X” - Cadena de suministro
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Segun Arada (2015) menciondé que es un conjunto de funciones de
proyeccion, abastecimiento, elaboracion y logistica, que permiten gestionar los
flujos tanto de materiales como de informacion de principio a fin.

Segunda Variable “Y” - Capacidad de respuesta del servicio

Segun Prado y Pascual (2018) mencionan que medira la voluntad de la
empresa por proteger a sus clientes y prestarles el servicio con rapidez, medira la
reaccion de la empresa ante el surgimiento de imprevistos durante la prestacion del

servicio que puedan afectar a la satisfaccion del cliente.

3.3. Poblacion y muestra
El presente estudié tuvo como poblacion a los 50 colaboradores de la empresa
Bera del Peru S.A.C. Segun Hernandez et al (2018) Las caracteristicas de la
poblacion deben ser establecidos con claridad, para determinar sus parametros
muéstrales.

e Criterios de inclusién: Se consider6 a todos los colaboradores de la
empresa Bera del Peru S.A.C que fueron participes de la Cadena de
Suministro.

e Criterios de exclusion: Se excluyo a los colaboradores que estan fueran
del proceso productivo de la empresa Bera del Peru S.A.C., ya que fue
evaluado la cadena de suministro.

La muestra fue censal, ya que se considerado la poblaciéon en su totalidad por
todos los colaboradores que son pertenecientes y participes del proceso de la
cadena de suministro desde el proceso de suministracion hasta el proceso de
distribucion de los cuales son manejados y controlados por la cantidad de 50
colaboradores, se consideraron los siguientes procesos ver (Ver Anexo 7). Segun
Hernandez et al (2018) La muestra es un grupo especifico de la poblacion, esta
debe ser representativa por un tiempo establecido.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos se aplicé la técnica de la encuesta en este estudio,
ya que se busco obtener respuestas directas de los propios colaboradores de la
empresa Bera del Peru. Segun Hernandez et al (2018) comunican que los procesos
mixtos hacen hincapié a un grupo de procedimientos metddicos, practicos, criticos
que implican la recoleccion de datos, su analisis de esto en la investigacion

cuantitativa.
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En el presente informe, se manejé el cuestionario como instrumento de
recoleccion de datos que constituye 20 Items, con respecto a las dos variables de
estudio: Cadena de Suministro y la capacidad de respuesta del servicio. Con
medicion de la escala Likert donde las respuestas fueron: nunca, casi nunca, a
veces, casi siempre y siempre, debido a que se ejecutara a los colaboradores con
un nivel bueno de discernir (Ver Anexo 6).

La validez de este estudio estuvo dada por el juicio de expertos que fueron
docentes del area de investigacion de administracién que dieron su voto de
confirmacion mediante la firma de la matriz de validacion, de tal forma que la
encuesta pueda ser ejecutada. Los expertos que validaron este instrumento fueron
el Dr. Carranza Estela Teodoro, Dr. Cardenas Saavedra Abraham, Dr. Alva Arce
Rosel Cesar y el Dr. Cieza Paredes Fernando Lucio (Ver Anexo 8).

En este informe de investigacion, la confiabilidad se dio por el Alfa de
Cronbach a través de la prueba piloto de 25 trabajadores, ya que se emplearon 20
items a los cuales se anadieron 5 mas para determinar la cantidad de
colaboradores que sera ejecutado en otra empresa del mismo rubro para decretar
su confiabilidad del instrumento de evaluacion. Ademas, para tomar en cuenta el
rango de confiabilidad se observo la (Ver Anexo 9) que presenta entre muy alta
hasta muy baja siendo los niveles mas resaltantes, esto determina cual es el nivel
de confiabilidad que presenta el instrumento de evaluacion. Hernandez et al (2018)
resaltan que la confiabilidad hace referencia al nivel de confiabilidad, resistencia y
seguridad del instrumento de investigacion para realizar la recoleccidén de data. Se
visualiza en la (Ver Anexo 10) que el programa SPSS V.26 brindé un Alfa de
Cronbach de un 0.935 ubicandolo en el rango del 0.81 al 1.00 con un nivel de
confiabilidad muy alta, esto permite ejecutar el instrumento de investigacion, por
qué nuestra fiabilidad y veracidad.

3.5. Procedimiento
Para la obtencion de los resultados, en primer lugar, se hizo uso de dos variables
presentadas en la investigacion con sus dimensiones e indicadores, de los cuales
se obtuvieron un nimero de 20 items que fueron desarrolladas a través del
cuestionario virtual de Google; se utilizé este instrumento virtual, ya que se pasé

por un aislamiento social debido a la pandemia del COVID-19 y no se pudo realizar
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presencialmente. Este instrumento fue presentado ante expertos del tema de
administracion que brindaron su autorizacién y ejecucion.

3.6. Método de analisis de datos
En esta investigacion se desarrolld y aplico el modo estadistico con el analisis
descriptivo e inferencial, ya que con graficos proporcionados por el programa SPSS
26V. se presentaron los resultados de datos obtenidos por la informacion brindada
a través de todos los colaboradores participes del proceso productivo del Supply
Chain Management; a los cuales se le realizaron un andlisis exhaustivo para
encontrar respuestas a la problematica. Segun Hernandez et al (2018) para analizar
los datos, el investigador confia en el proceso cuantitativo descriptivo e inferencial.

3.7. Aspectos éticos
La presente investigacidon hace referencia a distintos autores, respetando la
intelectualidad de cada uno, ademas se respeto la privacidad de los colaboradores
encuestados, ya que se buscaba darles confortabilidad con su aporte de
participacion a este estudio. Segun Campomanes y Diaz (2015) el humano es ético
dependiendo de sus acciones, debido a que la ética es una virtud, un estilo de vida
que se distingue por ejercer con honestidad, veracidad, autenticidad, integridad y
el respeto al préjimo, como también utilizar la coherencia en los principios y valores

que se han ido acumulando y aprendiendo desde la infancia.
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IV. RESULTADOS

ANALISIS ESTADISTICO DESCRIPTIVO

Tabla 1.
Niveles de la Cadena de Suministro
de Bera del Peru.

Frecuencia Porcentaje

Deficiente 10 20,0
- Regular 15 30,0
Valido Bueno 25 50,0
Total 50 100,0 Figura 1
Fuente: Elaboracion en base al sistema Pomenté.e en Bera del Peri que
Operativo SPSS Version 26. Y

utilizan la Cadena de Suministro.

De los resultados de la tabla 1 y figura 1 se aprecio que el 50% de los colaboradores
que participan del proceso productivo de Bera del Peru en el distrito de San Martin
de Porres, utilizan la Cadena de Suministro a un nivel bueno por otro lado, el 30%
de los colaboradores lo utiliza a un nivel regular. Finalmente, se aprecié que solo el

20% de los colaboradores utilizan la Cadena de Suministro a un nivel deficiente.

Tabla 2.
Niveles del Abastecimiento en Bera
del Peru.

Frecuencia Porcentaje

Deficiente 11 22,0
. Regular 5 10,0
Valido Bueno 34 65.0
Total 50 100,0 :
Fuente: Elaboracion en base al sistema Figura 2. ]
Operativo SPSS Version 26. Porcentaje en Bera del Peri que

utilizan el Abastecimiento.
De los resultados de la tabla 2 y figura 2 se apreci6 que el 68% de los trabajadores
de Bera del Peru en el distrito de San Martin de Porres, utilizan el proceso de
Abastecimiento a un nivel bueno por otro lado, el 10% de los colaboradores lo utiliza
a un nivel regular este proceso. Finalmente, se aprecié que solo el 22% de los

colaboradores utilizan el Abastecimiento a un nivel deficiente.
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Tabla 3.
Niveles de la Produccién en Bera del
Perd.

Frecuencia Porcentaje

Deficiente 7 14,0
. Regular 12 24,0
Valido 5 leno 31 62,0
Total 50 100,0
Fuente: Elaboracion en base al sistema
Operativo SPSS Version 26. Figura 3.

Porcentaje en Bera del Peru que
utilizan la Produccion.

De los resultados en la tabla 3 y figura 3 se aprecioé que el 62% de los operarios de
Bera del Peru en San Martin de Porres, utilizan el proceso de la Produccién a un
nivel bueno por otro lado, el 24% de los colaboradores lo utiliza a un nivel regular
este proceso. Finalmente, se aprecio que solo el 14% de los colaboradores utilizan

el Produccion a un nivel deficiente.

Tabla 4.
Niveles del Almacenamiento en Bera
del Peru.

Frecuencia Porcentaje

Deficiente 6 12,0

. Regular 13 26,0

valido g eno 31 62,0

Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion en base al sistema
Operativo SPSS Version 26. Figura 4.

Porcentaje en Bera del Peru que
utilizan el Alimacenamiento.

De los resultados de la tabla 4 y figura 4 se apreci6 que el 62% de los operarios de
Bera del Peru en San Martin de Porres, utilizan el proceso de la Almacenamiento a
un nivel bueno por otro lado, el 26% de los colaboradores lo utiliza a un nivel regular
este proceso. Finalmente, se aprecié que solo el 12% de los colaboradores utilizan

el Almacenamiento a un nivel deficiente.
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Tabla 5.
Niveles de la Distribucion en Bera del
Peru.
Frecuencia Porcentaje
Deficiente 10 20,0

Regular 17 34,0
Valido Bueno 5 10,0

Optimo 18 36,0

Total 50 100,0 Figura 5.

Fuente_: EIaboracic’)n”en base al sistema Porcentaje en Bera del Peru que
Operativo SPSS Version 26.

utilizan la Distribucion.

De los resultados de la tabla 5 y figura 5 se aprecio que el 36% de los colaboradores
de Bera del Peru en el distrito de San Martin de Porres, utilizan el proceso de la
Distribucién a un nivel éptimo asi mismo, el 10% de los colaboradores utilizan el
proceso de la Distribucion a un nivel bueno por otro lado, el 26% de los
colaboradores lo utiliza a un nivel regular este proceso. Finalmente, se apreci6 que

solo el 12% de los colaboradores utilizan el Almacenamiento a un nivel deficiente

Tabla 6.

Niveles de la Capacidad de
Respuesta del Servicio en Bera del
Peru.

Frecuencia Porcentaje

Deficiente 14 28,0
Regular 9 18,0
Valido  Bueno 17 34,0
Optimo 10 20,0 Figura 6
Fuente: Elal-)roor;i:én en b5a2e al sis;]eorr?e;o Porceqtaje en Bera del Peru de, ,la
Operativo SPSS Version 26. Capacidad de Respuesta del Servicio.

De los resultados de la tabla 6 y figura 6 se aprecié que el 20% de la Capacidad de
Respuesta del Servicio en Bera del Peru en el distrito del distrito San Martin de
Porres, se efectua a un nivel 6ptimo asi mismo, el 34% se efectua este proceso a
un nivel bueno por otro lado, el 18% de la organizacion lo realiza un nivel regular
este proceso. Finalmente, se aprecié que solo el 28% de los colaboradores brindan

la Capacidad de Respuesta de Respuesta del Servicio deficientemente.
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Tabla 7.
Niveles de la Calidad del Sistema en
Bera del Pert

Frecuencia Porcentaje

Deficiente 15 30,0
- Regular 6 12,0
Valido Bueno 29 58,0
Total 50 100,0
Fuente: Elaboracion en base al sistema
Operativo SPSS Version 26. Figura 7.
Porcentaje en Bera del Peru de la
Calidad del Sistema.

De los resultados de la tabla 7 y figura 7 se aprecié que el 58% de la Calidad del
Sistema en Bera del Peru del distrito San Martin de Porres, se efectua a un nivel
bueno por otro lado, el 12% de la organizacién tiene un nivel regular en esta
caracteristica. Finalmente, se aprecio que solo el 30% de los colaboradores brindan

la Calidad del Sistema a un nivel deficiente.

Tabla 8.
Niveles del Seguimiento del Servicio
en Bera del Peru

Frecuencia Porcentaje

Deficiente 7 14,0

Regular 12 24,0

Valido Bueno 15 30,0

Optimo 16 32,0

Total 50 100,0

Fuente: Elaboracion en base al sistema
Operativo SPSS Version 26. Figura 8.

Porcentaje en Bera del Peru del
Seguimiento del Servicio.

De los resultados de la tabla 8 y figura 8 se aprecié que el 32% de los colaboradores
de Bera del Peru, realizan el Seguimiento del Servicio a un nivel éptimo asi mismo,
el 30% de los colaboradores utilizan el Seguimiento a un nivel bueno por otro lado,
el 24% de los colaboradores lo utiliza a un nivel regular este proceso. Finalmente,
se aprecio que solo el 14% de los colaboradores realizan el Seguimiento del

Servicio a un nivel deficiente.
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PRUEBA DE NORMALIDAD DE LA MUESTRA

Hipotesis de normalidad
Ho: La distribucion de datos muestral es normal.

H1: La distribucion de datos muestral no es normal.

Se compardé la significancia preestablecida de T=0.05 de acuerdo al 95% de nivel

de confianza, con la significacion determinada en la tabla de prueba de normalidad

segun la columna sig., tal como sigue a continuacion:
Regla de decisién

a) Si Sig. p <0.05 => Rechazo Ho

b) Si Sig. p > 0.05 => Acepto Ho
Regla de correspondencia

a) Si N <50 entonces es Shapiro-Wilk

b) Si N > 50 entonces es Kolmogorov - Smirnov

Tabla 9.
Prueba de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Cadena de Suministro , 756 50 ,000
Capacidad de F.{e.spuesta 851 50 000
del Servicio

Fuente: Elaboracioén en base al sistema operativo SPSS Version 26.

Interpretacion: De los datos mostrados en la tabla 9. Se aplicé la prueba de

Shapiro-Wilk para comprobar las hipétesis de normalidad ya que la muestra de la

presente investigacion es de 50 colaboradores, se observa que el valor de

significancia (0,000 < 0,05). Basandose en la regla de decision, se rechaza la

hipétesis nula, por lo tanto, la muestra no es normal, y el estadigrafo a usar en la

contrastacion de las hipotesis de este trabajo seran no paramétricos: Rho de

Spearman o Chi Cuadrado, segun el tamafo de la muestra.
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ANALISIS ESTADISTICO INFERENCIAL

Tabla 10.
Cuadro de coeficientes de correlacion de Rho de Spearman.
Valor Significado
-0.91 a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11 a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil
0.00 No existe correlaciéon
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacién positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Adaptado de Hernandez, Fernandez & Baptista (2003).
Mediante los valores de Rho de Spearman se puede determinar de los valores -1.00 hasta el

+1.00 el escalon de correlacion, para verificar la influencia entra las variables de estudio.
Hipétesis general de la investigacion

Ho: No existe relacion entre la Cadena de Suministro y la Capacidad de
Respuesta del Servicio en Bera del Peru S.A.C., San Martin de Porres, 2020.

H1.  Existe relacion entre la Cadena de Suministro y la Capacidad de Respuesta
del Servicio en Bera del Peru S.A.C., San Martin de Porres, 2020.

Tabla 11.

Correlaciones entre la Cadena de Suministro y la Capacidad de Respuesta del
Servicio en Bera del Peru.

Cadena de Capacidad de
Suministro Respuesta del Servicio

Coeficiente de

. 1,000 ,849”
Cadena de correlacion
Suministro  Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de -
Capacidad de ¢orrelacion 849 1,000
R ta del
o 2 9 Sig. (bilateral) 000 _
N 50 50

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracién en base al sistema operativo SPSS Version 26.

Interpretacion: De la tabla 11. del coeficiente de variables, se observa el valor de

0,849; y de acuerdo con la tabla corresponde al nivel de correlacion positiva muy
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fuerte y significativa entre la variable Cadena de Suministro y Capacidad de
Respuesta del Servicio, en consecuencia, se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se

acepta la hipétesis alterna (H1).
Hipoétesis especifica 1 de la investigacion

Ho:  No existe relacion entre la Cadena de Suministro y la Calidad del Sistema en
Bera del Peru S.A.C., San Martin de Porres, 2020.

H1.  Existe relacion entre la Cadena de Suministro y la Calidad del Sistema en
Bera del Peru S.A.C., San Martin de Porres, 2020.

Tabla 12.
Correlaciones entre la Cadena de Suministro y la Calidad del Sistema en Bera del
Perua.

Cadena de Calidad del

Suministro Sistema
Coeficiente de 1,000 807"

Cadena de correlacion ’ ’
Suministro  Sig. (bilateral) _ 000
Rho de N 50 50

Spearman .- )

p Calidad del Sgﬁggigﬁ de 827 1,000
Sistema  Sig. (bilateral) 1000 _
N 50 50

**_ La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracién en base al sistema operativo SPSS Version 26.

Interpretacion: En la tabla 12. del coeficiente de variables, se observa el valor de
0,827; y de acuerdo con la tabla corresponde al nivel de correlacion positiva muy
fuerte y significativa entre la variable Cadena de Suministro y Calidad del Sistema,

en consecuencia, se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna
(H1).

Hipotesis especifica 2 de la investigacion

Ho:  No existe relacion entre la Cadena de Suministro y el Seguimiento del
Servicio en Bera del Peru S.A.C., San Martin de Porres, 2020.

Hi1.  Existe relaciéon entre la Cadena de Suministro y el Seguimiento del Servicio
en Bera del Peru S.A.C., San Martin de Porres, 2020.
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Tabla 13.
Correlaciones entre la Cadena de Suministro y la Seguimiento del Servicio en Bera

del Peru.

Cadena de Seguimiento del
Suministro Servicio
Coeficiente de 1000 673"
Cadena de correlacion ’ ’
Suministro Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 50 50
Spearman L
P o Coeﬂmente de 673" 1,000
Segu|m|ento correlacion
del Servicio  Sig. (bilateral) ,000 :
N 50 50

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracién en base al sistema operativo SPSS Version 26.

Interpretacioén: De la tabla 13. del coeficiente de variables, se observa el valor de
0,673; y de acuerdo con la tabla corresponde al nivel de correlacion positiva
considerable y significativa entre la variable Cadena de Suministro y Seguimiento
del Servicio, en consecuencia, se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la

hipétesis alterna (H+).
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V.  DISCUSION

Discusién por objetivos

El objetivo general de la tesis fue determinar la relacion que existe entre el Cadena
de Suministro y la Capacidad de Respuesta del Servicio en Bera del Peru, San
Martin de Porres. Se indagd si estas variables tienen relacién, debido a que se
busca incrementar la comunicacién con los clientes y poder ser efectivos en la
optimizacién de interaccion con ellos. Este estudio tiene una coincide con la tesis
de Diaz, B. (2018) cuyo objetivo fue conocer la calidad del servicio que ofrece el
instituto Geoldgico Minero Metalurgico de Truijillo, en dicha instituciéon presenta
importante similitud sefalando que existe relacion positiva entre ambas variables.
Discusién por metodologia

El nivel utilizado para la investigacién fue descriptiva-correlacional, ya que se
describié cada una de las variables de estudio. Se tuvo como objetivo principal
conocer la relacion que existe entre la Cadena de Suministro y la Capacidad de
Respuesta del Servicio en Bera del Peru, San Martin de Porres, 2020. El disefio
trabajado fue no experimental de corte transversal, debido a que no se manipularon
ni alteraron las variables, se observaron en su contexto natural en un tiempo unico.
De los antecedentes previos, se pudo obtener la investigacion de Mena (2017) que
analizé el comportamiento de la calidad del servicio de la entidad Comercial del
Acero S.A. — 2017 con una investigacién de tipo aplicada no experimental con una
poblacion de 60 clientes externos del sector D con un cuestionario de 20 Items
donde tuvieron el resultado de un nivel intermedio con respecto a la calidad del
servicio proporcionado por la atencion al cliente concluyendo en una caida potencial
en las ventas a lo cual deben ponerle mayor énfasis a los pilares de la atencion al
usuario ya que se busca realizar o solucionar cualquier consulta que el cliente
requiera o solicite. Para obtener informacion, se elaboré y aplicé una herramienta
de investigacion, la encuesta. Se utilizaron distintas metodologias para dar a
conocer si se esta mejorando la Cadena de Suministro en las empresas y poder
optimizar los procesos internos de forma adecuada, y asi poder cumplir con las
expectativas de satisfaccion de los clientes.

Discusion por resultados

En el desarrollo del presente estudio, se busco obtener resultados para determinar

la situacién en la que se encuentran Bera del Peru respecto de la Cadena de
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Suministro y de respuesta al cliente. Para la recoleccion de datos se realiz6 una
prueba piloto con 25 personas y estuvo compuesto por 20 preguntas y asi conocer
la confiabilidad del instrumento a utilizar. Después de constatar que el instrumento
se pudo aplicar se encuest6 a la muestra total que fue de 50 colaboradores que son
participes del proceso productivo. Se buscé medir la capacidad de abastecimiento,
produccion, almacenaje y distribucidn, asi como las caracteristicas de la calidad del
sistema y el seguimiento del servicio. Del 100% de los encuestados, los resultados
arrojaron que un 50% de los colaboradores que son participes del proceso
productivo, utilizan la Cadena de Suministro a un nivel bueno y con respecto a la
variable Capacidad de Respuesta del Servicio, los resultados arrojaron que un 34%
de los colaboradores efectuan este proceso a un nivel bueno. Corroborando que si
existe relacion entre las dos variables de estudio con un coeficiente de correlaciéon
de 0.849, lo cual indica que es una relacion positiva muy fuerte y significativa.
Asegurando que si existiese un correcto uso y control sobre la Cadena de
Suministro y la Capacidad de Respuesta del Servicio ayudaria a las empresas que
mejoren su servicio frente a los clientes como también optimizar sus procesos
internos. De los antecedentes previos, la tesis de Lozano y Delgado (2015)
establecieron analizar la cadena de suministros de las empresas del metalmecanico
en Guayaquil y su repercusion en la competitividad en la comunidad andina, con un
tipo de investigacion descriptiva correlacional, seleccionando a las 18 empresas del
rubro ubicadas en esta ciudad, donde se realiz6 la pregunta si ¢, Estan de acuerdo
con el proceso para la fabricacién de un producto y la calidad? Teniendo que el
83% de las empresas si estaban de acuerdo con dicho procedimiento y la calidad,
mientras que un 6% se encontraban parcialmente de acuerdo y un 11% estaban en
desacuerdo con el proceso para la fabricacion y calidad. Llegando a la conclusion
de la importancia de la cadena de suministro, ya que influye de manera directa en
todas las actividades del proceso para la fabricacién del producto, minimizando los
costos y obteniendo margen de contribucién, por ello es importante desarrollar la
creacion e innovacion.

Discusion por conclusion

En la investigacion presentada se llegé a la conclusion de que los colaboradores
que son participes de la Cadena de Suministro no suelen realizar el control

exhaustivo de cada uno de los procesos con la finalidad de optimizarlos. Es
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importante detectar cualquier inconveniente u obstaculo que genere retrasos tanto
en tiempo como en costos. En el trabajo de investigacion de Salas-Navarro, Meza,
Obredor-Baldovino & Mercado-Caruso (2019) propusieron evaluar los ratios de
productividad del sector metalmecanico en Barranquilla mediante un modelo para
del Supply Chain Management, el cual fue aplicado a cinco organizaciones del
sector considerando cinco criterios: Abastecer, almacenar, gestién de stock,
organizacion y transporte ,y logistica inversa, donde se establecié la practica del
proceso de aprovisionamiento con normas de calidad en su desarrollo y seguridad
en la cadena de suministro, concluyendo que en este sector existe un crecimiento
potencial para lo cual se necesita un monitoreo constante del proceso productivo
con indicadores apropiados. La empresa Bera del Peru a pesar de tener algunos
recursos favorables para su crecimiento, gran cartera de clientes y tener algunas
estrategias en funcién a calidad/precio, en donde se dan las caracteristicas de
aleaciones porcentuales en la gama de productos segun a lo que el cliente espera,
sin embargo no cuentan con una estrategia de optimizacion de recursos ni el nivel
de elaboracion capaces para ser competitivas en costos, lo que dificulta que puedan
ser rentables, pero sobretodo tener mas llegada a los clientes mediante la
comunicacion efectiva donde se resuelva y atienda cualquier duda.

Discusién por teorias

En la investigacion se utilizo la teoria del modelo de la calidad del servicio Service
Quality (SERVQUAL) que es para la variable de la Cadena de Suministro y la
Capacidad de Respuesta del Servicio donde se describe 5 pilares importantes para
la optimizacién de los procesos internos, con la finalidad de mejorar y optimizar
cada uno de estos para ser eficientes en el desarrollo de cada una de las
actividades desde el aprovisionamiento hasta la distribucion. Esta teoria admite que
es importante estar en constante evaluacién y control de la Cadena de Suministro
para el analisis del servicio proporcionado a los clientes comunmente por las
empresas basandose en los 5 pilares: Empatia, Fiabilidad, Seguridad, Capacidad
de Respuesta y los elementos tangibles. De los antecedentes previos, la
investigacion que se pudo obtener de Torres-Fragoso & Luna-Espinoza (2017)
propusieron evaluar la calidad del servicio brindado por dos importantes entidades
financieras en México, donde tomaron cuatro ciudades de Tehuantepec; la

estrategia que utilizaron y aplicaron fue el modelo SERVPERF, lo que permite medir
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y evaluar las apreciaciones de los usuarios en base a los criterios de fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Sus resultados
demostraron que los clientes valoraron altamente a la calidad del servicio,
concluyendo en la prioridad de resolucidn de restricciones que tenga el usuario al
momento de interactuar con la empresa para encontrar alternativas de mejoras para

todas las consultas o dudas que se tenga al momento de obtener el bien o servicio.
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VI. CONCLUSIONES
Primero

Se cumplié con el objetivo general de la presente tesis, se determiné mediante la
prueba del Rho de Spearman que existe relacion de 0,849 que es positiva muy
fuerte y significativa entre la Cadena de Suministro y la Capacidad de Respuesta
en Bera del Peru del distrito de San Martin de Porres en el afio 2020, debido a la
regla de decision en la que se rechazo la hipétesis nula y aceptd la hipétesis alterna
porque la significancia encontrada de 0.000 es menor a la significancia de trabajo
de 0.05.

Segundo

Se cumplié con el objetivo especifico 1 de la presente tesis, se sefial6 mediante la
prueba del Rho de Spearman que existe un nexo de 0,827 que es positiva muy
fuerte y significativa entre la Cadena de Suministro y la Calidad del Sistema en Bera
del Peru de San Martin de Porres en 2020, puesto que la guia de decisién en la que
se rechazd la hipétesis nula y acepto la hipdtesis alterna porque la significancia

acertada de 0.000 es minima a la significancia de trabajo de 0.05.
Tercero

Se cumplié con el objetivo especifico 2 de la presente tesis, se precisé mediante la
prueba del Rho de Spearman que existe una ilacién de 0,673 que es positiva
considerable entre la Cadena de Suministro y el Seguimiento del Servicio en Bera
del Peru del distrito San Martin de Porres en 2020, debido a la plantilla de decisiéon
en la que se rechazo la hipotesis nula y acepto la hipétesis alterna porque la

significancia hallada de 0.000 es inferior a la significancia de trabajo de 0.05.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera

Debido a la correlacion positiva entre la Cadena de Suministro y la Capacidad de
Respuesta del Servicio, se recomienda que las empresas realicen la
implementacion de las estrategias de control y evaluacién para que tengan
optimizacion en sus procesos internos para reducir sus tiempos y costos, asi mismo
estrategias de acercamiento directo con los clientes, mediante la comunicacién de
cada uno de los aspectos competitivos y diferenciales del servicio como también,
mantener una interaccion para conocer sus necesidades y poder satisfacerlas, con
la finalidad de que la empresa sea su primera opcion al momento de adquirir el

bien.

Segunda

Las empresas después de haber realizado un control mas exhaustivo del servicio
proporcionado, se recomienda utilizar un sistema de control de consultas o quejas
que tienen los clientes, adaptandose a las ultimas tecnologias como plataformas
virtuales, ya que las redes sociales han formado un estilo de vida donde se puede
atender las 24 horas del dia y el cliente pueda absolver todo inconveniente o duda
que haya tenido del servicio, con la finalidad de captar mayor atencién del publico

general e incrementar la cartera de clientes.

Tercera

Las empresas después de haber considerado el sistema para atender a los clientes.
Se recomienda que se realice el seguimiento constante del proceso productivo para
reducir todo obstaculo o exceso que no permita el desarrollo 6ptimo, como también
del sistema de consultas o dudas que tengan los clientes por qué es importante
estar atentos a todo comentario que el cliente tiene, ya que esto puede ser una
oportunidad de mejora y asi conseguir el objetivo de una mejora continua y tener

mayor rentabilidad.
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Anexo 5. Matriz de operacionalizacion de variables

DEFINICION DEFINICION ‘ NIVEL DE ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS RANGO MEDICION
Prevision de ventas 1 .
APROVISIONAMIENTO Materias primas 2 Likert
Gestion de stock 3
Planificacion de la
. 4
o) Arada (2015) menciona que PRODUCCION prOdPFCIOH
& la cadena de suministro Gestion  de  recursos 5
5 "Conjunto de actividades presenta 4 procesos materlalesyhl}fnanos
E de planificacién, escalonados que fueron Control y gestion 6
— abastecimiento, produccion  considerados como Gestion de los espacios 7 =
E y logistica, que permiten dimensiones, donde el disponibles LN <
g gestionar todos los flujos primer proceso es el Almacenaje de materias 8 2' C:;icr?unca é
tanto de material di isi iento, d S i )
2 informacion  desde el continua ol scgundo process  ALMACENAMIENTO WS 3. A veces 2
macenaje de productos o
< primer proveedor hasta el que es la produccion, semielaborados 9 ;_1 (SZ{aeislreempre ©
E consumidor final" (Arada, mientras que el tercer Almacenaje de productos ) P
a 2015, p. 3). proceso es el terminados 10
< almacenamiento, finalizando
o con la distribucion. Preparacion de los pedidos 11
DISTRIBUCION giﬁfﬁ?ﬁo g
Transporte y distribucion 14
de los productos
"Medird la voluntad de la Usabilidad 15 Likert
= d empresa por ayudar a sus Pradq y  Pascual (2(.)18) Di ibilidad 16
a = clientes cestarles ¢ | Mmencionan que la capacidad ~ CALIDAD DEL SISTEMA 1sponibilida
> < 9 servicio c}(l)n Ir)a ide la de respuesta del servicio Tiempo de respuesta 17 j
<=0 9 pidez, y presenta 2 herramientas de P P 1. Nunca
1 Z
Bwng reaceion ante ° control considerados como . 2. Casinunca =
5 =2 surgimiento de imprevistos . . . Entrega de pedidos 18 3. A veces
= =) 5 que puedan afectar a la dlmen51ones, .1apr1mera esla 4' Casi stompre @
> (n;) \n satisfaccion del cliente" calidad del s1ster.na‘ y como SEGUIMIENTO DEL Reclamacion y quejas 19 5. Siempre b ©
8 § (Prado y Pascual, 2018, p segundo el seguimiento del SERVICIO : p
93). SCIVICIO. Devolucioén del producto 20

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 6. Instrumento de recoleccion de datos

f Casi A Casi | .
ITE_M_S Nunca . Siempre
Cadena de Suministro del 1 - 14 nunca | veces | siempre

Capacidad de respuesta del servicio 15 - 20 1 2 3 4 5
Aprovisionamiento

1 En temporadas altas para la venta de inventarios, procura tener
el almacén con el numero éptimo

2 Para la elaboracién del inventario, cuenta con las existencias
necesarias para la transformacion de materias primas

3 Administras la cantidad de inventario almacenado optimizando los
costos
Produccién

4 Para el proceso de fabricacion, proyectas lo que produciras segin
tus ventas anteriores en general

5 En la fabricacién de inventarios procura contar con los materiales
necesarios para empezar a transformarlo en producto

6 Durante el proceso de produccion existe verificacion constante en
las actividades
Almacenamiento

7 La empresa sabe como ordenar y clasificar sus inventarios
aprovechando al maximo los espacios disponibles

8 Las existencias primarias se encuentran a una distancia cerca del
area de produccion

9 Por campafias presentan variedad de disefios para el acabado de
los inventarios

10 Al final de la produccion se realizan las salidas del producto
finalizado de manera rapida para el cliente
Distribucion

1" Cada fin de semana elaboras tu reposicion de pedidos,
afiadiéndole los pedidos urgentes

12 El material de las bolsas de brillo es de buen grosor para cubrir el
inventario transportado

13 Cuando recibes los productos, te llegan codificado segun el tipo y
caracteristica que presentan

14 Las agencias de transporte te traen los pedidos segun el
cronograma de llegada
Calidad del Sistema

15 Para verificar las salidas o ingresos de inventarios, utiliza el
sistema de control

16 El sistema de control es accesible para usted al momento de
garantizar una entrada o salida de inventario

17 Durante la operacién del manejo de sistema, procura avanzar de
manera eficiente y rapida
Seguimiento del Servicio

18 En la venta segura del producto, entregas a tiempo los
documentos a los clientes que acrediten la venta del inventario
En la postventa, existe clientes que protestan sobre el inventario

19 L ) AP .
adquirido debido a que no satisfacia su necesidad

20 Cuando los clientes devuelven los inventarios, suele entregar a la
oficina central inmediatamente

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 7. Cuadro de colaboradores participes de la cadena de suministro en Bera del Peru

Abastecimiento Producciéon Almacenamiento Distribucion Total

# de 12 18 11 9 50

colaboradores
Fuente: Elaboracion propia

Anexo 8. Validacion de Expertos

N° de Calificacion
Experto del Especialidad
Expertos .
instrumento
Experto1 Dr. Carranza Estela Teodoro Aplicable Administracion
Dr. Cardenas Saavedra . Gestidn de
Experto 2 Abraham Aplicable alta direccién
Experto 3 Dr. Alva Arce Rosel Cesar Aplicable Administracion
Experto 4 El:.ci(cileza Paredes Fernando Aplicable Administracion

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 9. Medidas de consistencia interna e interpretacion de coeficiente

Rango Confiabilidad
0.81-1.00 Muy alta
0.61-0.80 Alta
0.41-0.60 Media
0.21-0.40 Baja
0.00-10.20 Muy baja

Fuente: Adaptado de Hernandez et al (2018)

Anexo 10. Estadistica de confiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,935 20

Fuente: Elaboracion en base al sistema operativo SPSS Version 26



Anexo 11. Autorizacion de la empresa

S&nhhihd:hlﬂa,'!ﬂﬂemuynhllﬂlﬂ
Seifor

Edgar Mario Diaz Saleeds
DML TSHESTED

FI'I.'EU'I.E'. -

AUTORIZACION PARA RECOLECTAR DATOS PARA EL TRABAJD DE
INVESTIGACION

Por medic del presente, &5 grato dirigimme a usted a fin de saludarlo cordialmente v a la vez

presentarme, wio, Benbldo Diae Homyts con N de DI 0 33 2200/, Gerente General
de la empresa Bera del Peni 8.A4.C. ubicada en Milton Numason 230, San Martin de Porres.

Autorizo la visita del estudiante Edgar Mario Disz Salcedo, con la finalidad de s pueda
realizar la recoleccitn de datos mediante una encucsta a nusstros eolaboradores para ka
elabomciin de su trabage de investipacitn gue viene realizando,

Chuiero comentarle que cuenta con mi apayo,

Arentamenie,

,ff_"fi/

BEMILDO DIAZ HUAYTA
Cierende General
Bera del Perlt 5. AC.




Anexo 12.1. Validacién del experto — Dr. Abraham Cardenas Saavedra
MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacidn: CADEMA DE SUMINISTRO ¥ CAPACIDAD DE RESPUESTA DEL SERVICIO EN BERA DEL PERU, SAN MARTIN DE PORRES 2019
Apellidos ¥ n.ombrts del imvestigador: DIAZ SALCEDO, EDGAR MARIO
Apellidos ¥y nombres del experto: s C'\‘D‘ﬂfl‘l?l}ﬂl jﬁ-’hﬂﬁDm A Bdo H.g,_ujf
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
. S (4] ORSERACIONES
VARIABLES MMENSIONES INDICADORES . :
i | ETEEPRRG LA ESCALA | cumeLE | CUMPLE | / SUGERENCIAS |
o = En temporadas altas para la venta de inventarios, procura
|| tener el almacén con el nimero dpiimo e
Fara la elaboracion del invenlario, cuenta con las
APROVISIONAMIENTO Materias primas exislencies necesarias  para  la  transformacion  de _;'
= mEterios primas e
ot Administras la canfidad de inventario almacenado f
e a optimizando los costos . }
Planificacion de la | Para el proceso de fabricacidn, proyectas Io que i
produccidn produciris segin tus ventas anteriores en general v/
Gestion de recursos | En la fabricacion de inventarios procura contar con los F.
FPRODUCCTON materiales y materiales necesarios para empezar a transformarlo en
humunos producto =
. . Dramte el proceso de produccion exisie verificacion
— .L'.nnlrcul ¥ A constante en las actividades g j_
CGestidn de la La empresa sshe como ordenar v clasificar sus | . pounca
3 : ocupacidn de los inventarios  pprovechando  al méaximo oz espacios 2. ; o
CADENA DE espacios disponibles | disponibles s
SUMINISTRO Almacenaje de Las existencias primarias se encuentran a una distancia | 4: Casi siempre o
materias primas | eerca del drea de produccidn 5: Siempre
Al E A i .
ERALRHIEAY Mmﬂ:‘zﬁ;ﬁ:ﬁm Par campafias presentan varedad de disefios para el J"
L acabado de los inventarios
semialaborados o
.d.lmmcr::adi de Al final de la produccidon se realizan las salidas del A
tgm""d"m o producto finalizado de manera ripida para el cliente
Preparacion de los | Cada fin de semana elaboras tu repesicidn de pedidos, S
pedidos afisdiéndole los pedidos urgentes
Embalaje El m_aj:n:ri_nl de Ias_hofsas de brillo es de buen grosor para _,r"
: cubrir el inventario transportado . Y
DISTRIBUCION 2 ; Cuando recibes los productos, te [legan codificado segin Fi
Etiquetsdo ; fasll
el tipo ¥ caracleristica que presentan 'l M
i T.’“““;E‘““” Las agencias de transporte te traen los pedidos sepon el ;‘r
distribucidn de los
productos cronograma de legada




feat Para verificar las salidas o ingresos de inventarios,
e utiliza el sistema de control .
= Al El sistema de control s aceesible para usted al momento
CALIDAD DEL SISTEMA Dizponibilidad de garantizar una i N B s es i . v
Tiempo de Durante la operacion del mangjo de sistemn, procura | T
CAPACIDAD respucsta avanzar de manera eficiente v rapida I: Nunca
DE n 2: Casi nunea
RESPUESTA En la venta segura del produecto, entregas o tiempo los K reces
& Entrega de pedidos | documentos a los clientes que acrediten la venta del | 5 5 7. - r
DEL - A 4: Casi siempre
SERVICIO VR — 5: Siempre
SEGUIMIENTO DEL Recl it En la posiventa, existe clisntes que protestan sobre el
SERVICID AMBEONY | inventario adquirido debido a que no satisfacia su /
HusHE necesidad

Devolucidn del Cuando los clientes devuelven los invemarios, sucle J

producto entregar a la oficina central inmediatamente
F
{f )t
Gediis: ol 24 1 20/9
F,- a del experio

Mota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo 5i proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion v de las variables.




Anexo 12.2. Validacién del experto — Dr. Teodoro Carranza Estela
MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

ALMACENAMIENTO

Almacenaje de

Por campadias presentan variedad de disefios para el

productos 0 s
semislehamios acabado de los inventarios
‘“““:;eu':i; 9 | Al final de la produccitn se realizan las salidas del
ks producto finalizado de manera rapida para el cliente
Preparacion de los | Cada fin de semana elaboras tu reposicidn de pedidos,
pedidos anadiéndole los pedidos urgentes
g . El material de las bolsas de brillo es de buen grosor para
i cubrir el inventario transpartado —
DISTRIBUCION e Cuandio recibes los productos, te legan codilicado segin
__q_ el tipo v caracteristica que presentan
Transporie v

distribucidn de los
productos

Las agencias de transpore te traen los pedidos segan el
cronograma de llegada

Titule de la investigacién: CADEMA DE SUMINISTRO Y CAPACIDAD DE RESPUESTA DEL SERVICIO EN BERA DEL PERLU, $AM MARTIN DE PORRES 2019
Apellidos ¥ nombres del investigador: DIAZ SALCEDO, EDGAR MARID
Apellides y nombres del cxperto: ERRAINSZA EITE L4 FTERISALD
ASFECTO FOR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
. . . Sl NO OBSERACIONES
VARIABLE DMENSIONES INDMIC IT
= HHADORES _ KM RGN R CUMPLE CUMPLE | fSUGERENCIAS
Previsi Entemporadas altas para la venta de inventarios, procura
e tener el almacén con el nimere dptimoe
Fara la claboracion del inventario. cuenta con las
APROVISIONAMIENTO Materias primas cxistencias necesarias para  la  transformacidn  de
| materias primas =
| i Administras la cantidad de inventario almacenado
Gestidn de stock sitimizand log caoe -
Planificacién de I | Para ¢l procese do fabricacidn, proyecias lo gque N
_ produccidn produciris seglin lus ventas anteriores en peneral
Gestidn de recursos | En la fabricacidn de inventarios procura contar con las
PRODUCCION materiales y materiales necesarios para emperar a transformarlo en
BiLinanos producta
C . Dwrante el proceso de produccion existe verificacion
ol y guamfm __| constante en las actividades
Ciestion de la Le cmpresa ssbe como ordenar v clasificar sus | . pounca
i ocupacion de los inventarios  aprovechande ol méximo los  espacios | 5 Casi nunca
CADEMA DE | espacios disponibles | disponibles e |
SUMINISTRO Almacengje de Las existencias primarias se encoentran a una distancia | 4. Cag siempre
materias primas cerca del drea de produccidn 3: Siempre

SN




= Para verificar las salidas o ingresos de inventarios,
sabilidad utiliza el sisiema de contral / !
. T El sistema de control es accesible para usted al momento /
CALIDAD DEL SISTEMA ._Flfs:pombllldad EW S iy i Stk s i
Tiempo de Durante la operacién del mangjo de sistema, procura |
CAPACIDAD rsspuesta wvanzar de manera eficiente v répida L Nun_.ca /
DE s 2: Casi nunca
: En la venta segura del producto, entregas a tiempo bos
RESPFUESTA . ? 3 A veoes
DEL Entrega de pedidos | documentos a los clientes que acrediten la venta del FiCa -
SERVICIO - — TYCIArio o 5: Sicmpre
SEGUIMIENTO DEL Ry En la postventa, existe clientes que protestan sobre el
SERVICIO g inventerio adquiride debido & que no safisfacia su
quejas ;
necesidad %
Devolucidn del Cuando los clientes devuelven los inventarios, sucle
producto eniregar a la oficina central inmediatamente

Wik S0t /{'{ 1 Rol9

~
Mota: Las DIMENSIONES & INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacidn v du las variables.




Anexo 12.3. Validacién del experto — Dr. Rosel Cesar Alva Arce

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titubo de la investigacion:

CADENA DE SUMINISTRO Y CAPACIDAD DE RESPUESTA DEL SERVICIO EN BERA DEL PERU, SAN MARTIN DE PORRES 2010

Apellidos y nombres del investigador:

DAL SALCEDO, EDGAR MARIO

Apellidos ¥y nombres del experto:

Ao, Anco ) Ropsl Genan

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

distribucidn de los

productas

Las agencias de iransporte fe traen los pedidos sepn el
cronograma de Hegada

VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES ITEM PREGUNTA B | e | it |
- En t;r;immdas altas para la venla de inventarios, procura & ;
Peiselsl oy e ety fenar el almacén con el ndmero optimo //
i Para la elshoracién del inventario, ceenta con las
APROVISIONAMIENTO Materias primas existencias  necesanas  para la  transformacidn  de /
MALETIAS [rimas -
Gesti ¢ Administras la cantidad de inventario almacenado
idn de stock oplimizando los costos /
Planificecién de Ta | Para el proceso de fabricacién, proyectas lo que ~ ==
produccitn produciris segan tus venlas anteriores en gpencral
2 Ciostion de recurses | En la fabricaciin de inventarios procura contar con los
PRODUCCIUN materiales ¥ materiales neessanios pam empersar a transformarlo en /
| humanos product o
- = Durante el proceso de producciin existe verificacitn
Control y gestién | | netante en las actividades o /
Giestion de la La cmpresa sabe como ordenar v clasificar sus | . wunea I
. i ocupackon de los inventarios  aprovechande al micimo los espacios ; i / |
'?J\DENA DE espacios disponibles | disponibles L § Eml;nm
SUMINISTRO Almacenaje de Las existencias primuarias se encuentran g una distancia 4 Casi siempre
_ materias primas | cerca del drea de produceidn 5: Siempre /
Ll Al ducl-il.}csk Por campafias presentan variedad de disefios para el
mpf‘ll borades | ##bado de Jos inventarios _
Almﬂmﬁ_i‘ Al final de la produccion se realizan las salidas del
i b oducto finalizede de manera ripida para el client
ferminados pr FOCERace. B
Preparacion de los Cada fin de semana claboras tu reposicidn de pedidos, /
pedidas afizdiéndole los pedidos urpentes
g e El material de las bolsas de brillo es de buen grosor para /
5 i 2 cubrir el inventario lransportado
DISTRIBUCION . Cuande recibes los productos, te llegan codificado septn
A el tipo y caracteristica que presentan J: - //
Transporte v




Para verificar las salidas o ingresos de inventarips,
utiliza ¢l sistema de control

. G . a s El sistema de control es accesible para usted al momento
CALIDAD DEL SISTEMA - _Dls-pmlhllldad de garantizer una entrada o salida de inventario

Usabilidad

Tiempo de Durante la operacion del mangjo de sitema, procura
CMAC,ID&D respuesta avarcear de mancra cficiente y ripida i N"rfﬁ'
IE = - 2: Casi nunca
En la venta segura del producte, entregas a dempo los | 5
RESPLUESTA : 2 j 3: A veces
- Entrega de pedidos | documentos a los clientes que acrediten la venta del : e
DEL g i 4: Casi siempre
SERVICIO nVEniario 5 Siempre

En la postventa, existe clientes que protestan sobre el
inventario adguiride debido a que no satisfacla su

SEGUIMIENTO DEL
SERVICIO

Reclamacion v

quejas z
| necesidad
Drevolucidn del Cuande los clientes devuelven los inventarios, suele
= producto entregar a la oficina central inmediatamente

AANANAAN

v 24+ A4, 49

Firma del experto

Mota: Las CIMENSIDNES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion v de las variables.




Anexo 12.4. Validacion del experto — Dr. Fernando Lucio Cieza Paredes

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titule de la investigacion:

CADENA DE SUMINISTRO ¥ CAPACIDAD DE RESPUESTA DEL SERVICID EN BERA DEL PERL, SAN MARTIN DE PORRES 2019

Apellidos ¥ nombres del investigador:

DIAZ SALCEDO, EDGAR MARIO

™ -

Apellidos ¥ nombres del experto: { ye2a Mo el éf 7 FesPAandDd A ey
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM [PREGUNTA BECALL. | prntien | omabin | Fe
- PR En temporadas altas para la venta de invenl;umpmcum i ]
PamuI S Yot tener &l almacén con el ndmero Gptimo i
Para la claboracidén del invenlario, coenta con las
APROVISIONAMIENTO Materias primas existencias necesarias para la  ransformacidn  de
| materias primas
Gestisn de stock Ad:[nil_l.islms la cantidad de imventario  almacenado
optimizando los coslos .
Planificecion de la | Para el proceso de fabricacion, provectas lo que
produsgeidn producids sepln s ventas anteriores en general fes
] Crestion de recursos | En la fabricacién de inventarios procura contar con los
FRODUCCION materiales y materiales necesarios para empezar a iransformarlo en
humanos producio
i Duramte ¢l proceso de produccrdn existe verificacidn
_— ool ¥ geatin constante en las actividades
Ciestion de la La empresa sabe como ordenar y clasifiear sus | 1. nunca
ocupacion de los inventarios aprovechando al mdximo  los  espacios 2= Casi
CADENA DE espacios disponibles | disponibles Pty
SUMINISTRO Almacenaje de Las existencias primarias se encuentran a una distancia | 4. (7 siempre
| materias primas | cerca del drea de producciin 5: Siempre 11

ALMACENAMIENTO

Almacenaje de

Par campafias presentan variedad de disefios para ¢l

erioaetos | acabado de los inventarios
Almacenije de | Al final de la produccion se realizan las salidas del
|=I mmd"imd% producto finalizado de manera ripida para el cliente
Preparacion de los | Cada fin de semana elaboras tu repesicidn de pedidos,
pedidos afindiéndole los pedidos urgentes 2
Embalsje El material de las bolsas de brillo es de buen grosor para
; cubrir ¢l inventario transportado T
DISTRIBUCTON BNt Cuando recibes los producios, te [legan codificado segin
el tipo v caracleristica gue presentan
Transporte v

distribuciin de los
productos

Las agencias de wansporte te traen los pedidos sepin el

l cronograma de Hegada




Para verificar las salidas o ingresos de inventarios,

Rl utiliza ¢l sistema de control
: e Elzistema de control es accesible para usted al momento
CALIDAD DEL SISTEMA |  Disponibilidad | 1 oy o eela o salids de. iy B
‘ Tiempo de Durante la operacidn del manejo de sistema, procura |
CﬁP‘E:EIDAD respuesia avanar de mancra eficiente y ripida ;._' E':’:mm
RESPUESTA En la venta scgura del producto, entregas a tiempa los 3: it
& DEI: Entrega de pedidos | documentos a los clientes que acrediten la venta del _1: Casi siempre
SERVICIO LILVETIAro — 5: Siempre
SEGUIMIENTT DEL Recl n En la postventa, existe clientes que protesian sobre el
SERVICID AMCIERY | inventario adquiride debido a que no satisfacia su
i necesidad
Devolucion del Cuando los clientes devuelven los inventarios, suele
producto eniregar & la oficing central inmediatamente
e =T Jf_{'j -~
!Lr: o o ’_,’r-‘,ﬁ!'
1 Fecha: o e j'{r / - G

N |
' Firma del cxpertao

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo 5i proceden, en dependencia de [a naturaleza de la investigacion v de las variables.






