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Presentacion

Sefiores miembros del jurado, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de
la Universidad César Vallejo presentamos ante ustedes la Tesis titulada “Gestion de la
Cadena de Suministros y Mercado Movil de los Centro de Atencion al Cliente en
Lima Metropolitana - 2019”°cuyo objetivo fue determinar la relacion que existe entre la
gestion de cadena de suministro y el mercado mavil de los Centros de Atencién al Cliente
en Lima Metropolitana - 2019 y que sometemos nuestra consideracion y esperamos que
cumpla con los requisitos de aprobacion para obtener el Titulo Profesional de Licenciado
en Negocios Internacionales. En el primer capitulo se explica la problemética del tema,
los estudios previos y actuales de las variables, las definiciones de las dimensiones y de
las variables que se va a estudiar, por ultimo, la justificacion, objetivo y las hipotesis; en
el segundo capitulo se muestra la metodologia del estudio, la matriz de operacionalizacion
de cada una de las variables, la poblacion que se va estudiar, la técnica e instrumento
utilizado en este proyecto de investigacion. En el tercer capitulo se detalla los resultados,

gréficos y tablas del andlisis descriptivo que se realizaron a nuestras variables de estudio.

Caroline Madelaine Carrasco Castro

Katherine Tereza Machuca Condor
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Resumen

Esta investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre la Gestion
de la cadena de suministros y el Mercado Mavil de los Centro de Atencion al Cliente en
Lima Metropolitana - 2019. El alcance de la investigacion es de tipo correlacional, de
disefio no experimental de corte transversal, esta investigacion es de tipo aplicada y de
enfoque cuantitativo. Se utilizaron a los teoricos Ivanov, Tsipoulainidia y Schénberger
para la variable gestion de la cadena de suministro y Martinez para la variable mercado
movil. La poblacién estuvo conformada por 30 administradores de los centros de atencion
al cliente en Lima Metropolitana, donde se utilizé la técnica de la encuesta, a través de 2
instrumentos conformados por 36 items para la primera variable y 23 items para la
segunda variable. Para el procesamiento de datos se trabajé con el SPSS, donde se utilizo
la estadistica descriptiva, se obtuvo tablas de frecuencia, graficos y tablas cruzadas. Por
ultimo, se contrasto la hipdtesis mediante la prueba de Rho de Spearman, alcanzando una
correlacion moderada de 0.407, con un Sig. (Bilateral) 0,026 < 0,05, lo cual indica que
existe relacion entre la gestion de la cadena de suministro y el mercado movil de los

centros de atencion al cliente en Lima Metropolitana 2019.

Palabras clave: Gestion de la cadena de suministro, mercado movil y Centro de Atencion
al Cliente.
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Abstract

The objective of this research was to determine the relationship between Supply Chain
Management and the Mobile Market of the Customer Service Centers in Metropolitan
Lima - 2019. The scope of the research is of correlactional type, of non-experimental
cross-sectional design, this research is of applied type and quantitative approach.
Theorists Ivanov, Tsipoulainidia and Schonberger were used for the supply chain
management variable and Martinez for the mobile market variable. The population
consisted of 30 administrators from the customer service centers in Metropolitan Lima,
where the survey technique was used, through 2 instruments made up of 36 Items for the
first variable and 23 Items for the second variable. For data processing, we worked with
the SPSS, where descriptive statistics were used, frequency tables, graphs and cross tables
were obtained. Finally, the hypothesis was contrasted using Spearman's Rho test, reaching
a moderate correlation of 0.407, with a Sig. (Bilateral) 0.026 < 0.05, indicating that there
Is a relationship between supply chain management and the mobile market of customer

service centers in Metropolitan Lima 2019.

Keywords: Supply Chain Management, Mobile Market & Customer Care Center
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I Introduccion

La consultoria independiente de valoracion de empresas de marcas mundial en el sector
de las telecomunicaciones, Brand Finance, destacO la presencia de las marcas
norteamericanas y la empresa que ocupa el primer lugar es AT&T. Segun el Groupe
Speciale Mobile (GSMA, 2018), organismo comercial que muestra el valor de los
operadores moviles globalmente, informaron que AT&T mantuvo el primer lugar como
la marca con mayor valor en el mundo con US$ 82 mil millones. Por otro lado, Verizon,
operador de la red inaldmbrica mas grande de los Estados Unidos, se colocd en segundo
lugar con un valor de marca de US$ 63 mil millones (Brand Finance, 2018, “Ranking
2018: Las marcas mas valiosas del sector telecomunicaciones”, parr.3).

En Latinoamérica, destacaron la compafiia Movistar (puesto 16) (empresa
espafiola) con un valor de US$ 12 mil millones; la empresa Mexicana América Movil con
(@) Claro con un valor de US$ 6 mil millones (puesto 32), (b) Telcel (puesto 41) y (c)
Telmex (puesto 74); la empresa Bitel (filial de Viettel Telecom) con un valor de US$ 3
mil millones (puesto 48) y por Gltimo Empresa Nacional de Telecomunicaciones S.A.
(Entel - Chile) tiene un valor de US$ 6 mil (Brand Finance, parr.4).

En el Per existen cuatro compafias de telecomunicaciones: Movistar, Claro,
Bitel y Entel, las cuales tienen diferentes gestiones en la cadena de suministro.

Movistar realiza sus compras de acuerdo a un modelo de gestiébn comin, que
engloba las compras, sin descuidar las necesidades de los paises y su plan de negocio,
brindando una gestion organizada con los proveedores. La idea de este modelo de gestion
es ser mas eficientes e innovadores, con el apoyo de las nuevas tecnologias y la
digitalizacion en todo el proceso, y asi lograr ser una empresa sostenible. Se debe respetar
siempre los estandares éticos, sociales, privacidad y medioambientales. (Movistar,
“Politica de Sostenibilidad en la Cadena de Suministro”, parr.1).

La empresa Claro maneja una gestion comun, comienza en la gerencia de compra,
quien se hace cargo de las condiciones de adquisicion. Donde buscan economizar, pero
teniendo en cuenta la propuesta de cada proveedor, que es validada por la gerencia de
logistica. Al terminar con la negociacion se emite los documentos de compra que es
realizada por la Gerencia de compra de Claro. (Claro, “Cadena de Suministro A.M”, parr.
4).



Zuta (2018) en su tesis describio “La Gestion de Cadena de Suministro de la empresa
Bitel (empresa de Vietnam), empieza por la oferta del producto, es importante contar con
una infraestructura de red habilitada y equipos celulares aptos para ofrecer su servicio.
Después intervienen los proveedores, implementando la infraestructura de red movil y
vender equipos moviles, los tipos de cliente son las personas naturales, juridicas y centros
autorizados” (p.61).

En el caso de Entel, segln la Gerencia de compras existe dos areas: una encargada
de solicitarlos equipos moviles y elementos de marketing y la otra responsable de gestionar
las compras técnicas y comerciales (redes, servicios generales, infraestructura de tiendas).
Para controlar el trabajo de riesgo, Entel coloco a contratistas de instalacion y mejoras de
red. También se procedid a auditar las documentaciones y procedimientos de los
proveedores. (Entel, “Reporte de Sostenibilidad 20177, parr.2).

Segln Oughton, Frias, Russell y Sicker (2017) en su estudio indicaron:

“que mas del 90% del crecimiento de los datos de referencia entre 2016 y 2030 esta

impulsado por el cambio tecnoldgico, en lugar de por la demografia. Para satisfacer

esta demanda, las estrategias en materia de espectro requieren un gasto de capital
minimo y pueden satisfacer el crecimiento de referencia hasta aproximadamente el

2025, tras lo cual se necesitaran bandas de frecuencias. Alternativamente, los

despliegues de células pequefias proporcionan una capacidad significativa, pero a un

coste considerable y, por lo tanto, es probable que s6lo se realicen en las ubicaciones
mas densas [...], las ciudades inteligentes u otros desarrollos tecnoldgicos que

dependan de la conectividad digital.” (p.2)

Esto quiere decir que para satisfacer la demanda del mercado movil se debe invertir
a largo plazo para tener crecimiento, pero basicamente dependen los avances tecnolégicos
de los paises emergentes que tienen el control de la expansion del mercado.

Para realizar una evaluacion al mercado movil, se debe considerar que el Estado
interviene y tiene como objetivo que el consumidor sea beneficiado, tanto como en el
servicio, calidad y precio. Para lograr ello se debe regular el mercado y que las empresas
puedan competir libremente sin que ninguna predomine. Para tener un mercado movil mas
competitivo se debe reducir las tarifas en la oferta y demanda.

Por otro lado, se debe tener en cuenta que el Mercado Movil se trata de un producto
gue no tiene caracteristicas diferenciadoras y al hacerlo observamos dos variables que se

pueden utilizar para activar la demanda: Servicio y Precio. Esto, sin duda, hace que las



empresas operadoras, con el propésito de mantener a sus clientes y captar nuevos, estén
desarrollando continuamente paquetes y ofertas.

En el marco normativo del Mercado Mavil en el Pert es el Ministerio de Transporte
y Telecomunicaciones (MTC), el cual se encarga de implementar normas para que las
empresas de telecomunicaciones puedan operar en terreno nacional, para ello existe una Ley
de Telecomunicaciones aprobado por el Decreto Supremo N° 013-93-TC Decreto Ley N°
26096 donde informa sobre las concesiones, autorizaciones, permisos y licencias: Articulo
N° 47, capitulo I. Esta ley estable las disposiciones comunes a los servicios de
telecomunicaciones: Articulo N° 34, capitulo VIII, gestiona la regulacion de precios para el
mercado movil: Articulo N° 68, capitulo IV.

Asimismo, el MTC trabaja en conjunto con el Organismo Supervisor de Inversién
Privada de Telecomunicaciones (Osiptel), encargada de supervisar el comportamiento de las
empresas operadoras, asi como las relaciones de dichas empresas entre si, ademéas asegurar
la calidad y eficiencias del servicio ofrecido al cliente y de regular el equilibrio de las tarifas.
Aurticulo N° 76, capitulo I1.

Para que ingresen nuevas empresas al Perd, ademas de cumplir con los requisitos,
debe contar con un proyecto de inversion y una infraestructura de red propia. Por otro lado,
la posibilidad de alquilar la infraestructura permite reducir las barreras de entrada y salida,
generada por los altos costos que implica la inversién. De este modo es posible estimular el
ingreso de inversiones por parte de nuevas compafiias, nacionales e internacionales, y asi
facilitar la expansion eficiente de la oferta competitiva en materia de precio y calidad del
servicio.

Es importante que la cadena de suministro de las empresas tenga una constante
interaccién con el mercado, ya que es de acuerdo al mercado objetivo que las empresas deben
abastecerse de los productos, servicios y la cantidad que se requiere para satisfacer la
demanda. Sin embargo, la escasez o desabastecimiento de un producto puede convertirse en
un problema, segun Maldonado (2008) se produce escasez de un bien cuando la demanda
normal se encuentra significativamente insatisfecha, ya sea porque inesperadamente se
incrementa su requerimiento, o porque ha disminuido su oferta en el mercado.

Las cuatro companias (Claro, Movistar, Entel y Bitel) tienen diferentes gestiones para
el abastecimiento de sus productos, sin embargo, comparten un mismo enfoque, el cual es
negociar el costo con el proveedor sin afectar la calidad. De esta manera estas empresas

pueden vender los productos y servicios a un precio accesible para el publico.



La Gestion de la Cadena de Suministro es importante en los Negocios
Internacionales, ya que se basa en crear valor para la empresa y cliente, una optima
administracion de logistica ayuda a satisfacer las necesidades y expectativas del cliente, es
ahi donde interviene el mercado quien estudia al consumidor y cuanto se va ofertar para
poder tener un correcto abastecimiento. El objetivo es generar utilidad a la empresa para
seguir creciendo y posicionarse en el mercado.

Ahmadi y Amin (2019) en su articulo “Un modelo estocdstico integrado y limitado
por el azar para una red de cadena de suministro de bucle cerrado de teléfonos moviles con
seleccion de proveedores” tuvieron como objetivo disefiar y optimizar una red de cadena de
suministro de ciclo cerrado (CLSC) de varios periodos, productos, niveles y clientes para
una red de telefonia movil teniendo en cuenta los diferentes tipos de devoluciones de
productos. En conclusion, este estudio es la primera investigacion que implementa la
programacion estocastica para una red CLSC de telefonia mévil multiobjetivo en Canada.
En nuestro estudio, se asume que la tasa de retorno de producto y la demanda son
estocasticas. Ademas, la finalidad del modelo es la maximizacién del beneficio total junto
con el peso de los proveedores. De acuerdo con estos puntos, tomar en cuenta una
optimizacion robusta para lograr incertidumbres en mas pardmetros como el costo de
fabricacion o el precio de venta, y afiadiendo méas objetivos teniendo en cuenta la tasa de
defectos y el tiempo de entrega son las futuras extensiones de este trabajo.

Campos (2019), en su articulo “Desempefio de las cadenas de suministro en un
contexto de red” tuvo como objetivo investigar la gestion de la cadena de suministro,
mediante la adaptacion de sistemas que midan la eficiencia de una red de suministro. Esta
investigacion permite inferir la buena comunicacion de las tareas que se realiza en las
diferentes areas de la cadena de valor, influir en su rendimiento operativo de diferentes
maneras e impactar positivamente la eficiencia operativa a través de redes informales
orientadas a la oferta. El método de investigacion: mixta; cualitativa en su fase exploratoria.
En conclusion, el funcionamiento de las areas es relevante, porque permite crear nuevos
modelos donde se pueda enfrentar a los cambios y ajuste que se pueda producir en los
resultados de la cadena de valor. Por ejemplo: reduccion de costos, aprovechamiento de
ventajas competitivas, mejora en la gobernanza a partir del aprovechamiento de la cultura
organizacional, entre otros.

Min, Zacharia y Smith (2019) en su articulo “Definiendo la gestion de la cadena de

suministro en el mercado”, tuvieron como objetivo describir las formas de configurar una



cadena de suministro y de asociarse entre organizaciones para servir a los clientes de forma
Optima. En conclusion, las cadenas de suministro estan evolucionando a medida que las
tecnologias, las empresas, los clientes finales y los mercados cambian. Se espera que con
interés la investigacion continua sobre el desarrollo de nuevos marcos para describir,
explicar, predecir y arrojar luz sobre la naturaleza evolutiva de la gestion de la cadena de
suministro.

Plinerea y Aleksejeva (2019) en su articulo “Programacion a la produccion en la
cadena de suministro basada en agentes para mejorar la eficiencia de fabricacion”,
tuvieron como objetivo reducir el tiempo total de produccion. En conclusion, el buen manejo
del cliente maximiza el debido cumplimiento de los pedidos de los clientes en un plazo
determinado. El cuello de botella del caso de estudio presentado es el tiempo de espera para
que la operacion esté disponible; en el caso del tiempo de espera de un empleado, esto
significa que se necesita otro empleado para esta operacion. La secuencia de lanzamiento
simultaneo para la produccién a menudo no es, pero afecta al tiempo total de produccion. La
secuencia de produccion elaborada elimina la espera de residuos minimiza los costos de
produccién y el tiempo de fabricacion, y por lo tanto mejora la eficiencia de la fabricacion.
El agente de programacion de la produccién propuesto distinguid su objetivo y la secuencia
de produccion propuesta que disminuy6 tiempo de produccion y costos de produccion,
eliminando el tiempo de espera de desperdicios y proporcionando una carga efectiva de
equipos, lo que mejord la eficiencia de la fabricacion.

Akundia, Tsenga, Wub, Smitha y Aguirrea (2018) en su articulo “La mineria de
textos para entender la influencia de los medios sociales Aplicaciones en la cadena de
suministro de Smartphone”, tuvieron como objetivo analizar la emocion de las personas
hacia una marca especifica de smartphones y la posibilidad de predecir su influencia en
aspectos de la cadena de suministro para permitir ajustes con el fin de garantizar un modelo
solido de la cadena de suministro. Este esfuerzo permitié identificar un nuevo modelo de
gestion de la cadena de suministro de smartphones con flujo de informacion incorporado en
los medios sociales. En conclusion, este trabajo ayudo a identificar un modelo conceptual de
gestion de la cadena de suministro de teléfonos inteligentes con analisis de medios sociales
incorporados, donde el flujo de informacion es més rapido y diversificado en comparacion
con la cadena de suministro tradicional.

Abdeen y Sandanayake (2018) en su articulo “Cadena de suministro de la gestion de

instalaciones: funciones, flujos y relaciones”, tuvieron como objetivo investigar la



naturaleza de la cadena de suministro de MF junto con las funciones ascendentes y
descendentes, varios flujos y diferentes partes involucradas en las cadenas de suministro de
MF. La recogida de datos se limitd al sector de la confeccion. El estudio sigui6 un enfoque
cualitativo, en el que se aplicd la técnica del estudio de caso, y la investigacion en
profundidad se limito a las fabricas de confeccion. En conclusion, la cadena de suministro
de MF comprende la cadena de suministro ascendente y la cadena de suministro
descendente. Las actividades descendentes relacionadas con las funciones respectivas y las
actividades acttan en colaboracion para mantener al cliente satisfecho. El proceso de
interaccion entre las actividades anteriores y posteriores se origina en una fuente de
suministro o un cliente, creando relaciones directas e indirectas entre las partes involucradas.
Las partes que se dedican a transportar las actividades anteriores y posteriores podrian
identificarse como proveedores y clientes internos y externos.

Fancello, Schintu y Serra (2018) en su articulo “Un andlisis experimental de la
cadena de suministro mediterranea a través del uso de KPIs de costes”, tuvieron como
objetivo proporcionar herramientas cuantitativas sencillas basadas en Indicadores Clave de
Desempefio (KPIs) para sostener la oferta intermodal. En sintesis, estos estudios se han
propuesto cuatro KPIs cuantitativos derivados de datos empiricos y de funciones de costes
para evaluar el rendimiento de una muestra de 44 cadenas de transporte mediterrdneas. Dos
de los cuatro indicadores propuestos se aplican al anélisis de los arcos (tanto maritimos como
de carretera) que componen las SC intermodales y se basan basicamente en el analisis de las
funciones de coste-tiempo; el tercer indicador se aplica a los nodos portuarios y se centra en
el factor tiempo, mientras que el cuarto proporciona una medida global del servicio de
transporte de una SC a través del pardmetro coste total por kilometro. Se ha utilizado una
funcién lineal entre coste y tiempo, alternativa a la tradicional basada en costes y distancias,
para definir los KPIs de coste.

Ma y Xie (2018) en su articulo “El impacto de la sensibilidad a las pérdidas en la
estabilidad de un sistema de cadena de suministro de teléfonos mdviles “tuvieron como
objetivo determinar la estabilidad de un sistema de cadena de suministro que consiste en un
proveedor y un minorista racional limitado. En conclusién, se discutié la cadena de
suministro de telefonia movil basada en la teoria de la complejidad y las perspectivas que un
minorista racional limitado puede inducir al mercado a un sistema cadtico cuando ajusta su
decision. Se muestra que un minorista racional limitado puede inducir al mercado a un

sistema acaotizado cuando ajusta su decision. Ajustar la decision demasiado rapido puede



resultar en un sistema inestable, especialmente cuando el minorista es relativamente sensible
a la pérdida. También ampliamos el modelo de minorista Gnico a un modelo de minorista
multiple con minoristas homogéneos y heterogéneos, para investigar la influencia de la
competencia y las reglas de decision en la estabilidad del sistema. Encontramos que la cuota
de mercado no influye en la estabilidad del sistema. Cuando la cuota de mercado es fija, el
mercado puede considerarse una combinacion de submercados. La decision de cada
minorista solo afecta a la estabilidad de su propio submercado, en lugar de afectar a los
demas”. La regla de ajuste de decision del minorista tiene un impacto significativo en la
estabilidad del sistema.

Patra (2018) en su articulo “Distribucion de beneficios en una cadena de suministro
de teléfonos inteligentes bajo la demanda de los consumidores sensibles a los Verdes” tuvo
como objetivo estudiar una cadena de suministro de dos miembros (que se ocupa de los
teléfonos inteligentes) formada por el fabricante y el proveedor de servicios de
telecomunicaciones. El tipo de estudio es no lineal. En conclusidn, los conocimientos de
gestion derivados de este estudio beneficiaran tanto al gerente del fabricante como al gerente
del proveedor de servicios. El gerente del fabricante sabra el precio al por menor éptimo de
los teléfonos inteligentes verdes y también el nivel éptimo de ecologizacién del producto a
alcanzar. El gerente del proveedor de servicios conocera el importe 6ptimo de la subvencion
que la empresa de servicios necesita abonar al fabricante. El impacto que los cambios en los
valores de los diferentes parametros del modelo tienen sobre las decisiones Optimas es
también informacion valiosa para los gestores.

Zeng y Hou (2018) en su articulo “Adquisicion y coordinacion bajo una calidad
imperfecta y una demanda incierta en la cadena de suministro de telefonia movil inversa”
tuvieron como objetivo modelar y analizar los volumenes de compra y venta con una calidad
imperfecta e incierta de la demanda adquirida y explorar el mecanismo de coordinacién
investigando la interaccion entre el descuento por cantidad de ventas y la inversion en el
aseguramiento de la calidad, especificamente, bajo el esquema de descuento por cantidad, el
proveedor proporciona un descuento para inducir un pedido mayor, en el que el distribuidor
acepta todos los productos, incluyendo los productos de Grados A y B. El tipo de estudio es
de caso en profundidad. En sintesis, este estudio representa el primer esfuerzo en comprender
el buen manejo de la cadena de valor de los teléfonos moviles de segunda mano y en explorar

algunas de las decisiones que configuracion de la cadena de suministro del proveedor-



distribuidor. Aunque se obtienen numerosos resultados interesantes y valiosos, hay varias
areas que merecen una mayor investigacion y un esfuerzo futuro.

Cevallos y Cruz (2018), en su tesis “Diserio de una aplicacion movil para el control
de inventario y gestion de pedidos de distribuidores mayoristas. Caso: Lucita S.A.”
Tuvieron como objetivo proveer un instrumento tecnolégico para la mejora de los procesos
que tienen que ver con los clientes mayoristas, pilar fundamental en el crecimiento de la
empresa y expansion regional en la venta de sus articulos de calzado. El tipo de investigacion
es cuantitativa. En conclusion la revision de los documentos para la gestion de inventario y
pedidos se realiz6 mediante la definicion del disefio teorico, en el que se revisaron casos de
éxito de empresas que desarrollaron aplicaciones informaticas para la gestion de su proceso
de inventario y gestidn de pedidos y como aspectos técnicos se considero los diferentes tipos
de desarrollo agil llegando a la conclusion de escoger el método Kanban para el disefio de la
solucion y como lenguaje el uso de php y su frameworkLaravel. Se definio el desarrollo de
metodologia &gil Kanban para priorizar las funcionalidades més relevantes a disefiar en la
planificacion para obtener un esquema funcional de la aplicacion en el cual las
funcionalidades: generacién de pedidos, consulta del estado de pedidos, consulta de pedidos
por aprobar y consulta de inventario son los ejes principales para que el disefio de una
aplicacion mdvil para el control de inventario y gestion de pedidos de distribuidores
mayoristas.

Garcia (2018) en su tesis “Gestion de la cadena de suministro: andlisis del uso de
las TIC y su impacto en la eficiencia “tuvo como objetivo estudiar el impacto del uso de las
tecnologias de informacién y las comunicaciones para incorporar procesos internos y
externos con proveedores y clientes, en la logistica. El resultado de la investigacion empirico
muestra de forma general que la utilizacion de TIC en las compras con proveedores, en
procesos de produccion y de integracion de la distribucion con clientes tiene un impacto
sobre la eficiencia, basicamente segun el tamafio y sector de la empresa que las implanta; de
ahi la importancia de que éstas promuevan la integracion de los procesos tanto internos como
externos necesarios.

Hobson, Lynchb, Lilleyc y Smalleyc (2017) en su articulo “Sistemas de prdctica y
la Economia Circular: Transformando sistemas de servicio de productos de telefonia
movil”, tuvieron como objetivo la importancia que la conectividad y el almacenamiento de
datos tienen ahora en la vida cotidiana de muchas personas, que para algunos se han

agrupado en torno a las capacidades y la accesibilidad del teléfono movil. En conclusion, la



conciencia de los participantes en la investigacion de Clever de que, en el interior de un
teléfono, de un sector transversal, hay diferentes tipos de materiales valiosos y reciclables
didlogo que enfatiza la importancia de su recuperacion para el futuro de la industria
electronica (y por lo tanto, nuestro personal conectividad) podria decirse que tendria méas
compra con los consumidores que una que se centrara en los excesos de los derechos
humanos en las fabricas de China. Y en términos de incentivos de mercado, como ha
demostrado este estudio, los participantes eran muy sensibles a cualquier trabajo o coste
adicional que se pudiera producir. A menos que haya beneficios claros que se puedan
obtener. Por lo tanto, como estructurar tales beneficios en un mercado altamente competitivo
y de rapido cambio, el mercado requiere mas interrogatorios.

Catalan y Kotzab (2017) en su articulo “Evaluacion de la capacidad de respuesta en
la cadena de suministro de teléfonos moviles daneses” tuvieron como objetivo determinar
la eficiencia del rendimiento en la cadena de suministro de telefonia movil. Tuvo un disefio
maltiple holistico. En conclusion, se puede demostrar que la capacidad de respuesta en la
cadena de suministro de telefonia mdvil tiene potencial para mejorar, especialmente en lo
que se refiere a la eficiencia de los plazos de entrega, el intercambio de informacién, las
estrategias de aplazamiento.

Ruiz y Sanchez (2016) en su tesis “Logistica inversa en la cadena de suministros de
teléfonos celulares inteligentes (Smartphone) ¢ una alternativa viable econémicamente en el
mercado colombiano? ” tuvieron como objetivo identificar las caracteristicas que definen el
mercado de Teléfonos celulares en Colombia y los procesos de logistica inversa actuales,
con el fin de identificar sus oportunidades y amenazas, para mediante la aplicacion de
herramientas de eco-disefio y eco-innovacion definir modelos de logistica inversa factibles,
determinando aquel que permita la recuperacién del mayor porcentaje del valor de los
equipos celulares en desuso. El tipo de investigacion es descriptiva. En sintesis, como
resultado de la informacion recolectada del mercado colombiano y la aplicacion de
herramientas de Eco-innovacion y analisis Financiero si puede concluir que Colombia cuenta
con un gran potencial para establecer modelos en la logistica inversa que logren recuperar
parte del valor de los Smartphone que caen en desuso cada afio. Sin embargo, también se
evidencia que los esfuerzos que se han adelantado para recuperar y dar una disposicion
ambiental a estos equipos no han dado los resultados esperados, lograr aplicar procesos de
logistica inversa Unicamente a cerca del 10% del total de celulares en desuso, lo que provoca

que el 90% restante termine su ciclo de vida siendo almacenado indefinidamente por los



usuarios o arrojados junto con los demas desechos ordinarios generados en los hogares,
impidiendo que se haga una disposicion correcta ya que datos publicados por la SSPD 2009
en 89.55% de los residuos termina en rellenos sanitarios, en los cuales los celulares pueden
generar focos de contaminacion de fuentes hidricas dado los componentes toxicos que
contienen (Plomo, cadmio, mercurio, etc.)

Alarcon, Pefia y Rivera (2016) en su articulo “Andlisis dindamico de la capacidad de
respuesta de una cadena de suministros de productos tecnologicos. Caso Samsung” tUvo
como objetivo analizar la influencia de la respuesta que muestra la cadena de valor de un
producto por un ciclo corto, directamente a productos tecnol6gicos —Make to Order - (MTO).
Los equipos mdviles son seleccionados que sirvan y sean Utiles para que compitan en el
mercado, después presentara una considerada caducidad. Se utilizé6 un modelo que posee
caracteristicas de una cadena de valor de productos tecnoldgicos, buscando identificar
similitudes que puedan ser utilizados para esta cadena de valor. Finalmente, las cadenas de
suministros de equipos moviles son sensibles y flexibles frente a los cambios de la demanda;
también, son ajustadas al modelo de negocio de cada organizacion, ya sea mediante un
enfoque de servicio o de costos. Mas aun, el tipo de estructura que tenga la cadena permitira
una mayor respuesta frente a cambios imprevistos de la demanda.

Se considero la siguiente investigacion ya que ayuda a entender como funciona la
gestion de la cadena de valor, que productos moviles utilizar con la finalidad de generar una
Optima produccion para poder abastecer el mercado y cubrir la demanda.

Dedrick, Kraemer y Linden (2015) en su articulo “La distribucion de valor en la
cadena de suministro de telefonia mévil ” tuvieron como objetivo analizar como se distribuye
el valor entre los participantes, se aplica un marco basado en teorias de la estrategia de la
empresa y se utiliza una metodologia novedosa para medir la captura de valor en tres
modelos telefonicos introducidos entre 2004 y 2008. El tipo de investigacion es cuantitativo.
En conclusion, el analisis también muestra que, a pesar del modelo de negocio muy diferente
que se sigue en la industria telefénica en comparacion con los ordenadores personales v el
iPod, el analisis de la cadena de suministro, con los ajustes adecuados para el modelo de
negocio relevante, puede ser util para revelar qué participantes captan el mayor valor.

Mayor, Davé y Martinez (2015), en su articulo “Ventajas competitivas de las
empresas de telefonia movil en América Latina” tuvieron como objetivo estudiar la
estructura de la industria de telefonia movil en los paises latinoamericanos. Tipo de estudio

es empirico. En resumen, este trabajo ofrece informacion sobre de las ventajas que tienen
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los grupos estratégicos y como interviene las estrategias en ellos. Los resultados estan
basados en una determinada estrategia que son utilizadas y procesados con el objetivo
identificar el grupo.

Se tomd en cuenta este articulo para estudiar las ventajas de las empresas que tienen
una gama de estrategias administrativas que influyen en la cadena de valor, al tener
resultados positivos se ve plasmado en el aumento de la rentabilidad pero sobretodo lograr
los objetivos establecidos de lago y corto plazo.

Lozano (2015) en su tesis “Andlisis de la cadena de suministros de las empresas del
sector metalmecénico de la ciudad de Guayaquil y su incidencia en la competitividad en los
mercados de la comunidad andina de naciones” realizd un estudio descriptivo cuantitativo
donde se aprobo investigar el efecto que causa la productividad de la gestion de la cadena
de valor de las empresas que exportan metales mecanicos en las diferentes comunidades
entre los paises. El objetivo fue identificar el estado general de la cadena de valor en la
organizacién para mejorar y crear procesos.

Se considero esta tesis por el aporte significativo para el entendimiento de los estados
de la cadena de valor que se presentan dia a dia al momento de producir un producto o
servicio que después es ofrecido en el mercado.

Como marco teorico de la primera variable cadena de suministro, tenemos a los
autores Ivanov, Tsipoulanidis y Schonberger, quienes la definen como:

“Es una red de procesos donde varias empresas (proveedores, fabricantes,

distribuidores y minoristas) colaboran (cooperan y coordinan) a lo largo de toda la

cadena de valor para adquirir materias primas, para convertir en productos finales,
distribuir y abastecer el mercado para entregar a tiempo un producto de buena

calidad. (Ivanov, Tsipoulanidis y Schénberger 2019, p.7).

Tal como menciona el autor, la gestion de la cadena de suministro involucra la
preparacion y distribucion de un bien o servicio para su venta, es decir, es el proceso
principal de la produccién de un producto teniendo una correcta planificacion y control, para
poder transformar la materia prima en un bien o servicio y de esta forma poder
comercializarlo al publico.

Las dimensiones que considera el autor son:
Abastecimiento
“Es administrar la compra de materia prima e insumos necesarios para transformarlos

en un producto final. Garantizando la eficiencia de los insumos, compradores y los
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demaés participantes que contribuyen a la productividad, eficacia de los procesos
y la competitividad”(Salas, Meza, Obredor y Mercado, 2019, p.28).

Es tener los recursos necesarios para poder producir el bien o servicio de manera
Optima, también es importante tener en un espacio especificamente para el almacenamiento
de dichos recursos, de la misma forma debe contar con las condiciones necesarias segun la
naturaleza del servicio o producto.

Inventario:

“Cuando ingresa nueva materia prima al almacén se procede a realzar un correcto y

eficaz clasificacion para poder utilizar al producto que se va fabricar, realizar un

plan de la demanda frente a los diferentes niveles de la cadena de valor, generando
una oportunidad de ascender la produccion, una seguridad real y una 6ptima

respuesta de los clientes finales [...] “(Salas, Maiguel, Acevedo, 2017, p.3).

Lo que trata de decir el autor, es que el inventario es el almacenamiento de los
productos terminados que hayan cumplido con los estandares de calidad y de esta manera
contribuir en el incremento de la utilidad. Asimismo, la planeacion del inventario, es
importante para la fabricacion del producto. La escasez de materia prima 0 componentes
pueden detener una linea de produccion u obligar a generar cambios en el programa de
produccion.

Clasificacion

“La clasificacion permite minimizar los riesgos referentes a la administracion de los

insumos y materia prima, usando herramientas que haga més facil alinear la demanda

y el inventario” (Cardona, Orejuela y Rojas, 2018, p. 206).

La clasificacidn del inventario es relevante para verificar el ingreso y salida de la
mercaderia, al momento de poder producir el producto a uno final, es necesario saber cuanto

de materia prima se va necesitar y asi poder ofrecer al cliente final.

Procesamiento de Pedido
“Son aquellas actividades intercomunicados en conjunto con el objetivo de tener un
excelente tiempo de entrega del pedido, no tener pérdidas de dinero y valor de la
marca” (Hurtado, B., Robles, J., Preciado, J., Bafiuelos, N., 2018, p.13).
El procesamiento de pedido no es tan importante a comparacion de otros costos, pero
es relevante porque es ahi donde se entrega la mercaderia o servicio en un tiempo

determinado al consumidor final.
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Distribucion

“Es gestionar la materia prima desde su pedido del cliente hacia el punto de entrega,

en un exacto tiempo de entrega, correctas rutas, un correcto transporte segun sea el

origen del producto y por ultimo cumplir con el cronograma de despacho”. (Salas,

Meza, Obredor y Mercado, 2019, p.28).

La distribucion empieza desde obtener un producto final para proceder ser trasladado
al consumidor final, este proceso tiene un previo planeamiento para medir los riesgos y el
tiempo de entrega.

Transporte

“Es el medio 0 modo que fomenta y trabaja junta a la distribucion de los productos o

servicios que son almacenados, gestionando correctamente los traslados posteriores

de la mercaderia, producto semi-terminado y producto final” (Salas, Meza, Obredor

y Mercado, 2019, p.31).

El uso del transporte es indispensable ya que permite llegar a cumplir con los
requerimientos del cliente o mercado, en esta Gltima etapa obliga a toda la cadena a ser mas
eficaz.

Canales de Distribucion

“Las empresas buscan y venden nuevos abastecedores, socios, canales de

distribucion ademas conseguir crecimiento y rentabilidad. Tener un mayor porcentaje

de posicionamiento en el mercado va depender de las estrategias que estudia los
riesgos del mercado de constantes cambios [...]” (Salas, Meza, Obredor y Mercado,

2019, p. 26).

Los canales de distribucion son importantes para el transito del producto, de esta

manera el bien o servicio llega eficiente y oportunamente al cliente.

Intermediario
“El producto pasa por un intermediario mayorista o minorista antes de llegar al
consumidor. Los intermediarios adquieren el producto con el fin de revenderlo a un
precio mas alto” (Escudero, 2014, p. 8).
Los intermediarios facilitan la unién entre la empresa productora y el consumidor, ya
sea nacional o internacional. Su tarea es distribuir los productos de los fabricantes en el

surtido mercado y necesidad de los clientes.
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Calidad

“[...] es un instrumento de gestion enfocada en el cliente y que mejora el
cumplimiento de las empresas maviles, no solo concentrarse en los costos, sino
también implementar un ambito organizacional con procesos bien definidos, equipo
comprometido y ofrecer un producto o servicio con un alto valor, con el objetivo de
cumplir con el cliente, con el tiempo se va reflejar el progreso de la eficacia y
competitividad” (Gutiérrez, Rodriguez y Santos, 2018, p. 90).

La calidad en la logistica se trata de cumplir pautas y objetivos para la satisfaccion

del cliente: tiempos de entrega, producto en condiciones Optimas, atencion a los reclamos y

consultas y que la manipulacién de los transportistas sea la adecuada.

Valor

“La cadena de suministro se hace referencia a la relacion de los procesos principales
de un mercado, empezando por los proveedores primarios hasta los clientes finales,
donde cada uno afiade valor a través de la planificacion, con el objetivo de lograr
ventajas competitivas y agregar valor al servicio que le brinda al cliente” (Martinez,
Feit6-Cespon, y Gonzalez, 2018, p.63).

El valor lo establece el cliente al evaluarlo desde que recibe el producto hasta que lo

consume. Es la experiencia que vive al momento de recibir el bien o servicio de la empresa.

Al generar un valor hacia el producto, el cliente logra alcanzar una fidelizacion de tal forma

que no sustituiria dicho producto por otro.

Servicio al Cliente

“Las ventajas de la cooperacién en la gestion de cadena de suministro pueden
apreciar el comportamiento de los costos operativos y el nivel que se brinda al cliente
son los principales beneficios obtenidos. No obstante, se debe reconocer que existen
impedimentos en la implementacion, en su mayoria falta de tecnologia, confianza,
claridad en su aplicacion y decidir con quién colaborar” (Martinez, Feito-Cespon, y
Gonzalez, 2018, p.65).

El servicio al es una variable fundamental que puede tener un gran impacto sobre la

creacion de la demanda y mantener la lealtad del cliente.

Control

“Las empresas fijan niveles de seguridad (stock de inventario) el cual sostiene la
materia prima para clasificarlo. La provision tiene la funcién de planificar y

controlar los insumos fisicos, para poder utilizarlo de forma segura y a un buen
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costo, entre los puntos de origen y de llegada al cliente en cada proceso” (Salas,
Meza, Obredor y Mercado, 2019, p.28).

El control es muy importante en el inventario, lo que se busca es la produccién
correcta y ofrecer un producto de calidad y que llegue de manera oportuna a cada cliente.

Como marco tedrico de la segunda variable mercado movil, tenemos al autor
Martinez, quien lo define como:

“El mercado de telefonia movil opera debido al uso de tecnologias de la informacion

y la comunicacion, su demanda rige al numero de suscriptores que utilizan el servicio

de manera constante y permanente [...]” (Martinez, 2017, p.32).

El mercado movil tiene diferentes aspectos importantes, una de ellas es la
competencia y el cambio constante debido a la tecnologia, segin Berne, Vialle y Whalley
2018, en su articulo explica:

Desde la perspectiva de un regulador, los operadores perturbadores ascienden la

competencia dura en mercados dominados por un grupo de grandes empresas,

permitiendo que los consumidores gocen de los beneficios en cuestidén de precio y

calidad. No se ha tenido en cuenta el impacto que la identidad especifica, los activos

complementarios que los operadores y sus estrategias tienen del mercado (p.02).
Las dimensiones que considera el autor son:

Demanda
“[..] La demanda tiene una gran necesidad social, donde se necesita una determinada

cantidad demandada de un producto de un producto en el mercado. Por otro lado,
esta necesidad es elastica y de caracter fijo” (Karl Marx, 2017, p.222).
La demanda no solo se define por adquirir un determinado producto o servicio, es la accion
de comprar y pagar dicho bien que el consumidor va desear en ese momento.
Precio del bien
“El precio del bien aparece en la curva de demanda y es una variable que influye
mas, se representa graficamente con una relacion inversa, donde, si el precio sube, la
cantidad suele bajar, si el precio baja, se asciende la cantidad” (Rionda, 2000, p.11).
Gustos y preferencias
“Las personas tiene gustos y preferencias que son relevantes para adquirir un
producto o servicio, por ende, empiezan a consumir y estas decisiones varian segun

los gustos de cada persona” (Kugman y Wells, 2016, p.62).
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Los gustos y preferencia de los consumidores varian segun los afios, es importante
que el area de marketing y ventas realice un estudio de mercado para poder conocerlo y asi

poder ofrecer lo que el cliente esta buscando.

Moda

“La moda es caracterizada por el simple de hecho de que los consumidores sean

“lnico e innovadores”, dejando de lado ser diferentes, es mas les agrada serlo. El ser

la primera persona en obtener el producto o servicio que estd de moda los hace

sentirse los “primeros” y obtengan algin beneficio” (Ray, 2002, p.140).

Todos los consumidores buscan un producto que lo haga ver Gnico e incomparable,
mas adn si lo encuentra en ese mismo momento, por eso las empresas deben estar alerta en
las nuevas tendencias que aparece en el mercado y asi poder satisfacer la necesidad del
cliente.

Oferta

“La oferta en el mercado depende del factor escasez, se puede comparar con la

demanda, que depende del bien. Los productores trabajan segun los elementos

productivos, tierra, trabajo y capital. La cantidad ofrecida es aquella que los
productores desean y puedan ofrecer al mercado en un determinado periodo”

(Rosales, 2000, p.40).

El productor es un integrante importante en la oferta, ya que afecta en la cantidad que
va producir y en cuanto lo va vender.

Marca

“Las marcas tienen un importante papel en las empresas, permite destacar la

funcionalidad del producto y también genera una experiencia al cliente. El objetivo

de la marca es obtener una sensibilidad emocional y asi poder satisfacer al cliente

para generar lealtad de una marca ante sus competidores” (Navarro, 2018, p.90).

Establecer la marca en el dia a dia del cliente es un logro que genera estabilidad e
ingresos en la empresa, afio a afio la innovacion y la creatividad son los complementos que
fortalece la marca y entusiasma al consumidor seguir consumiéndola y no escoger otra.
Regulaciones

“Las regulaciones se relacionan con la estructura del mercado de medios, con sus

contenidos, el financiamiento, las licencias, infraestructura y el desarrollo
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tecnoldgico necesario para poder operar en un territorio nacional” (Bernadettel,

2018, p.134).

Las regulaciones son normas que regulan el mercado y sobretodo genera un orden
para que no exista el monopolio entre las empresas. Cada empresa debe entregar un plan
previo de lo que va hacer al momento de ingresar a un territorio nacional y sustentar como
lo va financiar.

Distribuidoras

“Las distribuidoras realizan ventas directas al cliente y a precios nacionales, se

encarga de distribuir el producto sobre la canasta familiar, pero teniendo en cuenta

las necesidades del cliente. Previo a ello firmar un contrato con las condiciones de la

empresa que los contrata” (Rubino y Lopez, 2013, p.14).

Las distribuidoras ayudan a que los productos sean mas accesibles al cliente, sea
menos costoso, genera confianza porque trabaja con la marca de las empresas establecidas y
que brinda calidad.
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La Formulacién del problema general de esta investigacion fue ¢Qué relacion existe entre
la gestion de la cadena de suministros y el Mercado Movil de los Centro de Atencion al
Cliente en Lima Metropolitana - 2019? y los problemas especificos de esta investigacion
fueron (a) ¢Cual es la relacion que existe entre gestion de la cadena de suministros y la
demanda en el Mercado Movil de los Centro de Atencidn al Cliente en Lima Metropolitana
- 2019?y (b) ¢En qué medida existe relacion entre la gestion de la cadena de suministros y
la oferta en el Mercado Movil de los Centro de Atencion al Cliente en Lima Metropolitana
-2019

Justificacion de estudio

Justificacion Tedrica

El presente estudio tiene como objetivo determinar la importancia de la cadena de
suministro en el mercado movil, pues ayuda a abastecer su demanda y cumplir con los
requerimientos a tiempo. Asimismo, este punto lo plantea Soret los Santos en su libro
Logistica Comercial y empresarial que la clave para apoderarse del mercado es la mejora del
servicio al cliente aportando diferenciacion e innovacion a los productos ofrecidos,
garantizando plazos de entrega més breves y otorgar servicio de valor afiadido, como apoyo

post-venta e informacion.

Justificacion Préactica

La investigacién demuestra la importancia de la Cadena de Suministro, ya que
permite abastecer su mercado movil ofreciendo un producto de buena calidad y a un precio
accesible para el publico en general.
Justificacion Metodoldgica

El presente estudio tendra como finalidad de guia metodoldgica para futuras
investigaciones que estén relacionadas a la Gestion de la Cadena de Suministro y mercado
movil de los Centros de Atencidn al Cliente, donde especialidades de Negocios Internaciones
como otras instituciones podran hacer uso del estudio ya que aporta informacién puntual
sobre la gestion logistica y como abastecer y distribuir un producto al precio accesible para
el mercado peruano.
Justificacion Tecnoldgica

La presente investigacion da a conocer las ventajas de una correcta gestion en la
cadena de suministro, de tal manera la empresa en el mercado movil sabra como abastecer,

distribuir y cumplir con la necesidad del cliente.
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Justificacion Social

La presente investigacion tiene como finalidad de aportar conocimiento a las
distribuidoras en el mercado peruano, de que pueden mejorar la cadena de suministro y
lograr una gestion correcta para abastecer y distribuir segin el requerimiento de cada
empresa movil. Asimismo, al cumplir con el proceso de la logistica se beneficiaran con la
reduccion de costos en los productos y poder ofrecer a un precio accesible para el publico.

Por otra parte, esta investigacion tiene una segunda finalidad que es para el usuario.
Ofrecer los medios para obtener informacion sobre su linea contratada y las tarifas con las
empresas moviles y de la competencia. La mayoria no tiene conocimiento de como manejar
algunas plataformas que tienen las empresas operadoras, porque no tan compresibles para el
mismo cliente.
Justificacion Economica

Una vez finalizado la investigacion; las empresas podran obtener informacion valiosa
de como minimizar sus costos y trabajar correctamente en el area logistica, ya que tendré el

conocimiento de planificar y organizarse frente al mercado o demanda.
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La hipotesis general de la investigacion fue: Existe relacion significativa entre la gestion de
la cadena de suministros y el Mercado Movil de los Centro de Atencion al Cliente en Lima
Metropolitana - 2019.Hipotesis especificas fueron: (a)Existe relacion entre gestion de la
cadena de suministros y la demanda en el Mercado Mdvil de los Centro de Atencion al
Cliente en Lima Metropolitana —2019 y (b) Existe relacion entre la gestion de la cadena de
suministros y la oferta en el Mercado Mévil de los Centro de Atencién al Cliente en Lima
Metropolitana — 2019.

El objetivo general de la investigacion es determinar la relacion que existe entre la gestion
de la cadena de suministros y el Mercado Movil de los Centro de Atencién al Cliente en
Lima Metropolitana - 2019. Los objetivos especificos son (a) Identificar la relacion que
existe entre la gestion de cadena de suministro y la oferta la gestion de cadena de suministro
y el mercado movil de los Centros de Atencidn al Cliente en Lima Metropolitana 2019 y (b)
Describir la relacion que existe entre la gestién de cadena de suministro y la demanda la
gestion de cadena de suministro y el mercado movil de los Centros de Atencidn al Cliente

en Lima Metropolitana 2019.
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1. Método
2.1. Tipo y Disefio de investigacion

La presente investigacion es de tipo aplicada porque brinda un aporte a la sociedad.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) sefialan que los grupos deben ser
equivalentes inicialmente y durante todo el desarrollo del experimento, menos en lo que respecta
a la variable independiente. Asimismo, los instrumentos de medicion deben ser iguales y
aplicados de la misma manera. (p. 165).

Segun Rodriguez (2005) menciona que “toda investigacion tiene diferente metodologia,
por ende, se debe saber qué tipo de investigacion posee, si es descriptiva, experimental o
exploratorio y otro tipo” (p.77).

La investigacion presenta un disefio no experimental de corte transversal debido a que
solo se va manejar y no manipular las variables, y estas son; la gestion de la cadena de suministro
y el mercado movil, es de caracter transversal porque se toma en cuenta el afio 2019 como el
tiempo de interés.

Segtn Balluerka y Vergara (2002) indica que “en el disefio no experimental no se
somete a ningun tratamiento activa del estudio, el investigador escoge las variables que cumplen
con ciertos criterios de estudio” (p.10).

Segiin Hakansson (2013) “El método de Investigacion Cuantitativa apoya los
experimentos y las pruebas midiendo variables para verificar o falsificar teorias e hipotesis, o
las funcionalidades e interfaces de los sistemas informéticos. La formacion de la hipétesis es
que tiene que ser medible con cuantificaciones”. Por lo tanto, esta investigacion tiene método
cuantitativo.

Para Argibay (2015) “En las investigaciones (correlacionales), teniendo en cuenta las
variables que se utiliza la informacion para después estudiarlas, mas no manipularlas
artificialmente, el hecho de estudiarla tiene una significancia natural y directa para después ser
trasladadas, esto resulta ser una validez natural”. Esta investigacion tiene un nivel correlacional,

porque no se va manipular las variables y se analizara si tienen o no relacion.
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2.2 Matriz de Operacionalizacion de las variables

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable: Gestion de la cadena de suministro

Variable Definicién conceptual Deflnlplon Dimensiones Indicadores Items Escala
operacional
“Una cadena de suministro es una red de

organizaciones y procesos donde en Se obtuvo datos de Inventario 1-4
) namero de varias empresas (proveedores, fuentes primarias Abastecimiento Clasificacion 5-8
Rz fabricantes, distribuidores y minoristas) mediante la técnica de Procesamiento de 9-12 N
= colaboran (cooperan y coordinan) alo  encuesta. Esta variable se pedido (1) Nunca
5 largo de toda la cadena de valor para midid a través de los
! adquirir materias primas, para convertir  indicadores: Inventario, Transporte 13-16 (2) Casi nunca
pust estas materias primas en productos finales clasificacion, Distribuciéon  Canales de Distribucion ~ 17-20
é especificados, distribuir y a_bastecer el procesamiento de Intermediario 21-24  (3) Casi Siempre
IS mercado para entregar a tiempo un pedidos, transporte,
g producto de buena calidad”. (Ivanov, canales de distribucion, .
> Tsipoulanidis y Schonberger, 2019, p.7).  intermediario, valor, Valor 25-28 (4) Siempre
2 Es relevante tener una buena gestion en el servicio al cliente y
2 flujo de la cadena de suministro, también  control. Se medira como Calidad Servicio al cliente 29-32
é tener una relacion sélida con los regular, bueno y muy Control 33-36

proveedores y asi tener un abastecimiento
correcto, una distribucién 6ptima y calidad
del producto.

bueno.

Nota: Elaboracion propia basado en lvanov, Tsipoulainidia y Schonberger (2019)
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable: Mercado Mdvil

Variable Definicion conceptual  Definicion operacional Dimensiones Indicadores items Escala
“El mercado de telefonia Precio del Bien
movil opera debido al uso 37-40
de tecnologias de la Demanda (1) Nunca
informacién y la Gustos y Preferencias 41-44
comunicacién, su demanda Se obtuvo datos de fuentes (2) Casi nunca
rige. al ndmero de primarias mediante la Moda 45-48
— suscriptores que utilizan el  técnica de encuesta. Esta (3) Casi siempre
3 servicio de manera variable se midi6 a través
= constante 'y permanente de los indicadores: Precio Marca 49-52
S [..]” (Martinez, 2017, del bien, gustos y (4) Siempre
§ p.32). preferencias, moda, marca, Regulaciones 53-56
%’ El mercado mdvil tiene regulaciones y
como objetivo atender la distribuidoras. Se medira Oferta
demanda vy satisfacer a los como regular, bueno y muy
consumidores  ofreciendo bueno. Distribuidoras 57.59

productos con un precio
que varia segun los factores
de la oferta.

Nota: Elaboracién propia basado en Martinez (2019)
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2.3. Poblacion Muestra'y Muestreo

La poblacion de esta investigacion fueron 30 administradores de los centros de
atencion al cliente ubicados en Lima Metropolitana, esta conformado por un total de 240
trabajadores. Segun Ventura (2017, p. 2) indica que la poblacion es un conjunto de
elementos que contiene ciertas caracteristicas que se pretenden estudiar por esa razén
existe un caracter inductivo.

Romani (2018) indica que toda la poblacién se considera como muestra censal en
una investigacion. Por tal motivo la poblacién de estudio son 30 administradores de cada

centro de atencion al cliente.

Tabla 3:

Administradores Encuestados

Operador N°
Bitel 5
Claro 11
Entel 7

Movistar 7
Total 30

Nota: Elaboracion Propia

Criterios de seleccion

Criterios de inclusion

Se considerd dentro de la poblacidn a los colaboradores administrativos que tengan mas
de 2 afios laborando dentro de los centros de atencién en Lima Metropolitana. Se
seleccionaron los distritos de Lima Central y Central Sur ya que fueron aledafios y
permitid tener una ruta viable para llevar acabo las encuestas de manera eficaz.
Criterios de exclusion

Segun Castro (2019) “sefala que el muestreo no probabilistico no se establece mediante
probabilidades, es determinado por conveniencia y es escogido por el investigador. La
caracteristica de la poblacién es especifica y accesible para el investigador”. Se excluyo
al personal que tenga menos de 2 afios laborando en la empresa, ademas a los practicantes,
jefes de venta, supervisores y vendedores. No se consideré los distritos de la zona norte,
este, sur y balnearios del sur por ser zonas alejadas y tener un presupuesto elevado en el

transporte. Por otro lado, tampoco se considerd las otras operadoras mdviles (Virgin,
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Americatel Perd S.A, IDT Peru, Impsat Peru, Optical Technologies S.A.C, Rural Telecom

y Media Commerce Perd S.A.C) porque no tienen una mayor participacion en el mercado.
2.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Técnica de recoleccion de datos

La técnica que se aplico para la investigacion es la encuesta, ya que se pueden
usar para mejorar la calidad de las evaluaciones cuantitativas basadas en las encuestas,
también ayudan a generar hipotesis de evaluacion, refuerza el disefio de cuestionarios
para las encuestas y amplian las conclusiones de la evaluacion cuantitativa. Por lo tanto,
el uso de las encuestas estuvo enfocado en los colaboradores administrativos de los
Centros de Atencion al Cliente en Lima Metropolitana para determinar la fijacion de las

dos variables en su centro de labores.
Instrumento de Recoleccién de datos

Segun Cadena, Rendon, Aguilar y Salinas (2017) “establece que la validez que se
aplica va mostrar el grado de relacion clara y consistente con otras variables teniendo en
cuenta las hipdtesis establecidas”; por tal motivo el instrumento que se empleé a la
investigacion fue el cuestionario ya que permitié ahorrar costo, tiempo ademas se adecua

a las posibilidades del investigador e investigado.

Por ende, el cuestionario se delimito con 58 items las cuales fueron determinadas
por la Matriz de Operacionalizacién siendo divididas por dos variables: 36 items que

permitio fijar la gestion de cadena de suministro y 22 items que fijaron el mercado mavil.

Tabla 4:
Escala de Likert

1 2 3 4
Nunca Casi Nunca _Ca3| Siempre
Siempre

Nota: Elaboracién propia.
Validez
Donis (2012) plantea:
Que la validez de una investigacion, es aquel test o sustituto, mide lo que se desea

cuantificar. Los tipos de validez son varios, uno de ellos es la validez de

contenido, establece una medida donde refleja la dimensién de un problema

25



particular, mayormente la validez es aplicada a los cuestionarios en los cuales es

fisicamente no verificable (p. 74).

La validez para esta investigacion esta relacionada con la realizacion vy

planificacion del cuestionario, luego el planteamiento de los items que esta vinculado con

el marco tedrico de cada variable. Se realizard mediante el juicio de expertos (cinco

tematicos), utilizando la V de Aiken. El cuestionario estard conformado por 36 preguntas

correspondientes a la variable gestion de cadena de suministro y 23 preguntas para el

variable mercado movil, con un total de 59 preguntas.

Tabla 5:

Validez de la variable gestion de la cadena de suministro
Validez basada en el contenido a través de la V de Aiken

N° items - DE V Aiken

Relevancia 3.2 0.45 0.73

ftem 1 Pertinencia 36 055 0.87
Claridad 3.6 0.55 0.87

Relevancia 3.2 0.45 0.73

item 2 Pertinencia 34 055 0.80
Claridad 3.4 0.55 0.80

Relevancia 3.6 0.55 0.87

ftem 3 Pertinencia 36 055 0.87
Claridad 3.6 0.55 0.87

Relevancia 3.4 0.55 0.80

item 4 Pertinencia 34 055 0.80
Claridad 3.6 0.55 0.87

Relevancia 3.4 0.55 0.80

ftem 5 Pertinencia 34 055 0.80
Claridad 3.4 0.55 0.80

Relevancia 3.6 0.55 0.87

item 6 Pertinencia 32 045 0.73
Claridad 3.2 0.45 0.73

Relevancia 3.4 0.55 0.80

ftem 7 Pertinencia 34 055 0.80
Claridad 3.6 0.55 0.87

Relevancia 3.8 0.45 0.93

ftem 8 Pertinencia 36 055 0.87
Claridad 3.6 0.55 0.87

Relevancia 3.4 0.55 0.80

ftem 9 Pertinencia 36 055 0.87
Claridad 3.2 0.45 0.73

item 10 Relevancia 3.2 0.45 0.73
Pertinencia 3.6 0.55 0.87
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ltem 11

item 12

Item 13

Item 14

item 15

Item 16

item 17

item 18

Item 19

item 20

Item 21

Item 22

item 23

item 24

item 25

Claridad
Relevancia
Pertinencia

Claridad
Relevancia
Pertinencia

Claridad
Relevancia
Pertinencia

Claridad
Relevancia
Pertinencia

Claridad
Relevancia
Pertinencia

Claridad
Relevancia
Pertinencia

Claridad
Relevancia
Pertinencia

Claridad
Relevancia
Pertinencia

Claridad
Relevancia
Pertinencia

Claridad
Relevancia
Pertinencia

Claridad
Relevancia
Pertinencia

Claridad
Relevancia
Pertinencia

Claridad
Relevancia
Pertinencia

Claridad
Relevancia
Pertinencia

Claridad
Relevancia

3.4
3.6
3.2
3.4
3.4
3.4
3.4
3.6
3.2
3.2
3.2
3.2
3.2
3.6
3.2
3.6
3.6
3.2
3.4
3.8
3.6
3.4
3.6
3.4
3.6
3.4
3.4
3.4
3.4
3.4
3.4
3.6
3.6
3.6
3.6
3.8
3.6
3.4
3.2
3.4
3.4
3.4
3.4
3.4

0.55
0.55
0.45
0.55
0.55
0.55
0.55
0.55
0.45
0.45
0.84
0.84
0.84
0.55
0.45
0.55
0.55
0.45
0.55
0.45
0.55
0.55
0.55
0.55
0.55
0.55
0.55
0.55
0.55
0.55
0.55
0.55
0.55
0.55
0.55
0.45
0.55
0.55
0.45
0.55
0.55
0.55
0.55
0.55

0.80
0.87
0.73
0.80
0.80
0.80
0.80
0.87
0.73
0.73
0.73
0.73
0.73
0.87
0.73
0.87
0.87
0.73
0.80
0.93
0.87
0.80
0.87
0.80
0.87
0.80
0.80
0.80
0.80
0.80
0.80
0.87
0.87
0.87
0.87
0.93
0.87
0.80
0.73
0.80
0.80
0.80
0.80
0.80

27



Pertinencia 3.2 0.45 0.73
Claridad 3.4 0.55 0.80
Relevancia 3.6 0.55 0.87
ftem 26 Pertinencia 34 055 0.80
Claridad 3.2 0.45 0.73
Relevancia 3.6 0.55 0.87
ftem 27 Pertinencia 34 055 0.80
Claridad 3.4 0.55 0.80
Relevancia 3.8 0.45 0.93
item 28 Pertinencia 34 055 0.80
Claridad 3.6 0.55 0.87
Relevancia 3.6 0.55 0.87
ftem 29 Pertinencia 34 055 0.80
Claridad 3.4 0.55 0.80
Relevancia 3.4 0.55 0.80
item 30 Pertinencia 34 055 0.80
Claridad 3.2 0.45 0.73
Relevancia 3.6 0.55 0.87
ftem 31 Pertinencia 3.2 0.45 0.73
Claridad 3.4 0.55 0.80
Relevancia 3.6 0.55 0.87
ftem 32 Pertinencia 36 055 0.87
Claridad 3.4 0.55 0.80
Relevancia 3.6 0.55 0.87
item 33 Pertinencia 34 055 0.80
Claridad 3.6 0.55 0.87
Relevancia 3.6 0.55 0.87
ftem 34 Pertinencia 32 045 0.73
Claridad 3.6 0.55 0.87
Relevancia 3.8 0.45 0.93
item 35 Pertinencia 36 055 0.87
Claridad 3.4 0.55 0.80
Relevancia 3.6 0.55 0.87
item 36 Pertinencia 34 055 0.80
Claridad 3.2 0.45 0.73
Nota: Elaboracion Propia
Tabla 6:
Validacion de la variable Mercado Movil
Validez basada en el contenido a través de la V de Aiken
N° items % DE V Aiken
Relevancia 34 0.55 0.80
item 1 Pertinencia 3.6 0.55 0.87
) Claridad 3.2 0.45 0.73
Item 2 Relevancia 3.4 0.55 0.80
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Item 3

item 4

Item 5

item 6

Item 7

item 8

Item 9

item 10

ltem 11

item 12

item 13

item 14

Item 15

item 16

item 17

item 18

Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad

3.4
3.2
3.6
3.6
3.4
3.2
3.2
3.6
3.2
3.2
3.4
3.4
3.2
3.4
3.6
3.4
3.4
3.4
3.2
3.6
3.6
3.6
3.2
3.2
3.4
3.2
3.8
3.2
3.4
3.2
3.4
3.4
3.8
3.6
3.6
3.4
3.2
3.6
3.8
3.4
3.8
3.6
3.2
3.2
3.4
3.6
3.4
3.4
3.4
3.4

0.55
0.45
0.55
0.55
0.55
0.45
0.45
0.55
0.45
0.45
0.55
0.55
0.45
0.55
0.55
0.55
0.55
0.89
0.84
0.55
0.55
0.55
0.45
0.84
0.89
0.84
0.45
0.84
0.55
0.84
0.89
0.89
0.45
0.55
0.55
0.55
0.45
0.55
0.45
0.55
0.45
0.55
0.45
0.45
0.55
0.55
0.55
0.55
0.55
0.55

0.80
0.73
0.87
0.87
0.80
0.73
0.73
0.87
0.73
0.73
0.80
0.80
0.73
0.80
0.87
0.80
0.80
0.80
0.73
0.87
0.87
0.87
0.73
0.73
0.80
0.73
0.93
0.73
0.80
0.73
0.80
0.80
0.93
0.87
0.87
0.80
0.73
0.87
0.93
0.80
0.93
0.87
0.73
0.73
0.80
0.87
0.80
0.80
0.80
0.80
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) Relevancia 3.4 0.55 0.80
Item 19 Pertinencia 3.4 0.55 0.80
Claridad 3.4 0.55 0.80
Relevancia 3.4 0.55 0.80
item 20 Pertinencia 3.2 0.45 0.73
Claridad 3.4 0.55 0.80
) Relevancia 3.6 0.55 0.87
ltem 21 Pertinencia 3.4 0.55 0.80
Claridad 3.6 0.55 0.87
Relevancia 3.6 0.55 0.87
item 22 Pertinencia 3.6 0.55 0.87
Claridad 3.4 0.55 0.80
Nota: Elaboracion Propia
Tabla 7:
Validacion de juicio de expertos
N° Expertos Condicion
Experto 1 Mg. Chombo Jaco José Alberto Aplicable
Experto 2 Mg. Chura Lucar, Rudy Gonzalo Aplicable
Experto 3 Mg. Teves Espinoza Enrique Aplicable
Experto 4 Mg. Arroyo Ramirez Francisco Aplicable
Experto 5 Dr. Burgos Encarnacion Luis Aplicable

Nota: Elaboracién propia

Confiabilidad

Segln Ramirez, Barriga y Aste (2011, p. 96) la confiabilidad se refiere cuando se

estudia un determinado instrumento, donde se aplica a un fenémeno teniendo resultado

similares. La confiabilidad tiene una participacion externa en el disefio de la

investigacion, debido a la busqueda de la relacion donde la finalidad es conocer los

resultados de la investigacion. El coeficiente de Alfa de Cronbach se obtendra con el
software estadistico SPSS 25.

Tabla 8:

Niveles de Confiabilidad

Valores Nivel

De-1a0 No es confiable

De 0,01 a0,49 Baja confiabilidad
De0,5a0,75 Moderada confiabilidad
De 0,76 a 0,89 Fuerte confiabilidad
De09al Alta confiabilidad

Nota: Bernal (2010)
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El resultado de fiabilidad, fue el siguiente:

Tabla 9:

Fiabilidad de la Variable 1: Gestion de la cadena de suministro

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach
Alfa de basada en N de
Cronbach elementos elementos
estandarizados
.823 .830 36

Nota: Elaboracion propia

Segun los datos procesados en el SPSS, se obtuvo un 0,830 de confiabilidad Alfa
de Cronbach en el cuestionario de la variable Gestién de la cadena de suministro que se
realiz6 a una muestra de 30 colaboradores administrativos en Lima Metropolitana, el
resultado permite conocer la estabilidad de los items, ya que tiene un nivel de

confiabilidad.
Tabla 10
Fiabilidad de la Variable 2: Exportacion de servicios

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach
Alfa de basada en N de
Cronbach elementos elementos
estandarizados
811 .829 22

Nota: Elaboracion propia

Segun los datos procesados en el SPSS, se obtuvo un 0,829 de confiabilidad Alfa
de Cronbach en el cuestionario de la variable Mercado Movil que se realiz6 a una muestra
de 30 colaboradores administrativos en Lima Metropolitana, el resultado permitio
conocer la estabilidad de los items, ya que logra tener un alto nivel de confiabilidad.

2.5. Procedimiento

La poblacién de estudio fueron los 30 administradores de los centros de atencién
al cliente en Lima Metropolitana. A los administradores de los centros de atencién al
cliente encuestados se les informo que los cuestionarios eran solo para fines de
investigacion y que sus respuestas serian anonimas; se presento la participacién como una

opcion voluntaria.
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El cuestionario de Gestion de la Cadena de Suministro constd de 3 dimensiones,
nueve indicadores y 36 items. La primera dimension: abastecimiento, evaluo: inventario,
clasificacion y procesamiento de pedido; la segunda dimension: distribucion; midio:
transporte, canales de distribucion e intermediario; y la tercera dimension: calidad,
evalud: valor, servicio al cliente y control.

El cuestionario de Mercado Movil const6 de 2 dimensiones, seis indicadores y 22
items. La primera dimensién: Demanda, evalud: precio del bien, gustos y preferencia y
moda; y la segunda dimension: Oferta, midio: marca, regulaciones y distribuidoras. Todos
los items fueron medidos por la escala de Likert de cuatro puntos que va desde 1 que
representa “nunca” a 4 que representa “siempre”’.

Se realiz6 una prueba piloto para evaluar el entendimiento de los items de ambos
cuestionarios, previo a la aplicacién de los mismos. El Alfa de Cronbach de consistencia
interna mostro una fiabilidad de 83% para la escala total de la variable Gestion de la
Cadena de Suministro y 82,9% para la escala total de la variable Mercado Movil.

2.6. Métodos de anélisis de datos

Se realizo el andlisis descriptivo (tendencia central, dispersion, distribucion de
frecuencia y tablas cruzadas). Para analizar los datos se comenzé con la recoleccion de
informacion mediante un cuestionario como instrumento, luego se procedié a organizar
la informacion, después se trasladé la informacion a una base de datos en Excel y asi
poder aplicarlo al programa estadistico SPSS. Segun Mufioz (2010) informa que “un
analisis de datos es la seleccidon de analisis que se debe aplicar en el desarrollo de la
investigacién mediante una estadistica y asi poder agrupar los datos para la utilidad del
investigador (p.86)”.

Por consiguiente, se utilizo el programa estadistico, el SPSS Etadistics version 25,
donde se exploré los datos y se decepciond la informacidn que se obtuvo por las encuestas
realizadas acerca de las variables como son Gestion de la Cadena de Suministro y
Mercado Mdvil, por Gltimo, se analizd la confiabilidad del instrumento mediante el
coeficiente de Cronbach. Para Pedroza y Dicovskyi (2015)”. El SPSS es un sistema
estadistico, derivado de variables cuantitativa y cualitativas, buscando lograr un objetivo
dentro de una investigacion, primero se crea una base de datos, después se procede a
producir la informacion de salida (p.80)”.

Para esta investigacion se realizé un analisis descriptivo en las variables Gestion
de la cadena de suministro y mercado movil, de igual forma se estudio las dimensiones

obtenidos por los autores. Finalmente, se utilizé la estadistica inferencial para las pruebas
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estadisticas no paramétricas, donde se procedié a contrastar la hipdtesis mediante la
prueba de coeficiente de correlacion de Spearman, y luego anexar los requerimientos para
concluir con la realizacion de los resultados en tablas y sus respectivas conclusiones.
2.7. Aspectos éticos

De conformidad con el articulo 14 del Codigo de Etica de la Investigacion de la
UCV, aprobado con la resolucion de Consejo Universitario N° 0126-2017/UCV del 23
de mayo de 2017, se desea realizar una investigacion a los Centro de Atencién al Cliente
de las operadoras Claro, Movistar, Entel y Bitel.

Para esta investigacion se utilizaron citas bibliograficas de diferentes autores, se
obtuvo la informacion con ética sin alterar los conocimientos intelectuales, los derechos
que por autores les pertenece y la calidad de los datos que se obtuvieron por los

investigadores que realizan este proyecto de investigacion (profesional ya en formacién).
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I1l. Resultados

3.1 Prueba de Normalidad

HO: Los datos de la muestra de las variables Gestion de la Cadena de Suministro y

Mercado Moévil tienen distribucion normal.

Hi: Los datos de la muestra de las variables Gestion de la Cadena de Suministro y

Mercado Mévil no tienen distribucién normal.

Tabla 11
Prueba de Normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico Gl
Gestion de la Cadena de Suministro 0.930 30
Mercado Mdvil 0.973 30

Nota: Elaboracion propia en base de SPSS

Interpretacion:

Como se muestra en la tabla 10 la poblacién es de 30 encuestados. Para la prueba

de normalidad se utilizé la Prueba de Shapiro-Wilk, porque la poblacién fue menor a 50.

Los datos de la muestra de las variables Gestion de la Cadena de Suministro y Mercado

Mavil tienen un Sig. de 0,048< 0,05; por lo que se acepta la hipdtesis nula de que los

datos de la muestra de ambas variables no tienen una distribucion normal. Por lo tanto, se

utilizara estadistica no paramétrica, como el estadigrafo Rho de Spearman para medir la

relacién establecida en las hipotesis de investigacion.

3.2  Contrastacion de Hipotesis

Tabla 12

Nivel de Correlacion de Spearman

Correlacion Interpretacion
-1.00 Correlacién negativa perfecta
-0.90 Correlacién negativa muy fuerte
-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.50 Correlacion negativa modera
-0.10 Correlacion negativa débil

0.00 No existe correlacién alguna entre las variables

+0.10 Correlacién positiva débil
+0.50 Correlacion positiva moderada
+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+1.00 Correlacion positiva perfecta

Nota: Hernandez, Fernandez y Baptista ( 2014, p.306)
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Hipdtesis General

HI: Existe relacion significativa entre la variable Gestion de la Cadena de Suministro y
Mercado Movil.

Tabla 13

Correlacion entre la variable Gestion de la Cadena de Suministro y la variable Mercado

Movil
Mercado Mdvil
Rho de Gestion de Cadena de Coeficiente de 407"
Spearman Suministro correlacion '
Sig. (bilateral) 0.026
N 30

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

*La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota: Elaboracion propia en base de SPSS

Como el valor de Sig. (Bilateral) es 0,026< 0,05 aceptamos la hipotesis alternativa de que
las variables Gestion de la Cadena de Suministro y Mercado Movil tienen relacion
significativa. Los resultados del andlisis estadistico evidencian un rs= 0,407, por lo que
se concluye que la correlacion entre la Variable Gestion de la Cadena de Suministro y la

variable Mercado Mavil es leve.

Hipotesis Especifica 1
Hi: Existe relacion entre gestion de la cadena de suministros y la demanda en el Mercado
Mavil de los Centro de Atencion al Cliente en Lima Metropolitana —2019

Tabla 14
Correlacion entre la variable Gestion de la Cadena de Suministro y la dimension Demanda

Demanda
Rho de Spearman  Gestion de Cadena de Coeficiente de 0.165
Suministro correlacion '
Sig. (bilateral) 0.383
N 30

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Nota: Elaboracion propia en base de SPSS

Interpretacion:

En la tabla 14, como el valor obtenido de Sig. (Bilateral) es 0,383 > 0,05 no
aceptamos la hipotesis especifica 1 de que la variable Gestion de la Cadena de Suministro

y la dimension Demanda tiene relacion significativa.
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Hipotesis Especifica 2
HE2: Existe relacion entre la Gestion de la cadena de suministros y la oferta en el
Mercado Mdvil de los Centro de Atencion al Cliente en Lima Metropolitana — 2019.

Tabla 15
Correlacion entre la variable Gestion de la Cadena de Suministro y la dimension Oferta

Oferta
Rho de Spearman  Gestidn de Cadena de Coeficiente de 376"
Suministro correlacion ’
Sig. (bilateral) 0.041
N 30

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Nota: Elaboracion propia en base de SPSS

Interpretacion:

En la tabla 15, como el valor obtenido de Sig. (Bilateral) es 0,041 < 0,05
aceptamos la hipétesis especifica 2 de la variable Gestion de la Cadena de Suministro y

la dimensidn Oferta tiene relacion significativa.

3.3.  Descripcién de Resultados
3.3.1. Tablas cruzadas de variables y dimensiones:

Tabla 16
Tabla cruzada entre Gestion de la Cadena de Suministro y Mercado Mavil

Mercado Moévil

Total
Regular Bueno  Muy bueno
Gejtlon d(? C_:adena Regular Recuento 3 7 3 13
e Suministro
% del total 10,0%  23,3% 10,0% 43,3%
Bueno Recuento 3 9 2 14
% del total 10,0%  30,0% 6,7% 46,7%
Muy Bueno  Recuento 0 1 2 3
% del total 0,0% 3,3% 6,7% 10,0%
Total Recuento 6 17 7 30

% del total 20,0%  56,7% 23,3%  100,0%

Nota: Elaboracion propia en base de SPSS
Interpretacion:

En la tabla 16 se observa que los encuestados opinan que cuando la gestion de la
cadena suministro es regular, el mercado movil también es regular en un 10.0% y buena
en 10.0%. Por otro lado, consideran que cuando la gestion de la cadena de suministro es

buena, el mercado movil es regular en un 10.0%, buena en un 30.0% y muy buena en
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6,7%. Por ultimo, consideran que cuando la gestion de la cadena de suministro es muy

buena, el mercado mavil es buena en un 3,3% y muy buena en un 6,7%.

Tabla 17
Tabla cruzada entre Gestion de la Cadena de Suministro y Demanda
Demanda Total
Regular Bueno Muy bueno
Gejtlon d? (_Zadena Regular Recuento 6 5 2 13
e Suministro
% del total 20,0%  16,7% 6,7% 43,3%
Bueno Recuento 6 7 1 14
% del total 20,0%  23,3% 3,3% 46,7%
Muy Bueno  Recuento 0 2 1 3
% del total  0,0% 6,7% 3,3% 10,0%
Total Recuento 12 14 4 30

% del total 40,0%  46,7% 13,3%  100,0%
Nota: Elaboracién propia en base de SPSS.

Interpretacion:

Segun la tabla 17, se observa que los encuestados opinan que cuando la gestion
de la cadena de suministro es regular, la demanda también es regular en un 20.0% y buena
en un 20,0%. Asi mismo, consideran que la gestion de la cadena de suministro es buena,
la demanda es regular en un 20.0%, buena 23.3% y muy buena en un 3.3%. Para finalizar,
consideran que cuando la gestién de la cadena de suministro es muy buena, la demanda

es buena en un 6.7% y muy buena en un 3.3%.

Tabla 18
Tabla cruzada Gestion de la Cadena de Suministro y Oferta
Oferta Total
Regular Bueno  Muy bueno
Gestion de
Cadena de Regular Recuento 6 3 4 13
Suministro
% del total 20,0% 10,0% 13,3% 43,3%
Bueno Recuento 2 8 4 14
% del total 6,7% 26,7% 13,3% 46,7%
Muy Bueno  Recuento 0 2 1 3
% del total 0,0% 6,7% 3,3% 10,0%
Total Recuento 8 13 9 30

% del total 26,7% 43,3% 30,0% 100,0%

Nota: Elaboracion propia en base de SPSS.
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Interpretacion:

Segun la tabla 18, se observa que los encuestados opinan que cuando la gestion
de la cadena de suministro es regular, la oferta también es regular en un 20.0% y buena
en un 6.7%. Adicionalmente, considera que la gestion de la cadena de suministro es
buena, la oferta es regular en un 20.0%, buena en un 26.7% y muy buena en un 3,3%. Por
ultimo, consideran que cuando la gestion de la cadena de suministro es muy buena, la

oferta es buena en un 6.7% y muy buena en un 3.3%.

Glosario

Centro de atencion al cliente: Sirve para tener una buena gestion de
comunicacion interna y externa entre la propia empresa y sus clientes. Es decir, tener un
mayor entendimiento y una armonia entre los mensajes que se emiten entre ambos.
(Fernandez, 2017, p. 2).

Cadena de Suministro: Optimizar los recursos y sistematizar los procesos, desde
la orden o pedido hasta la eficiencia en el abastecimiento de los productos o servicios.
(Rosas, Aguilar, Cornejo, Rizoy De la Cruz, 2018, p.16).

Infraestructura de red: Las telecomunicaciones son servicios que se prestan con
infraestructura que tiene caracter multifactorial. Esta engloba todas las instalaciones,
construcciones y el equipamiento para proveer servicios de naturaleza diferente como las
comunicaciones fijas y las moviles, tanto de voz como de datos (Escobar y Sdmano, 2018,
p. 767).

Clasificacion de Inventario: La buena clasificacion inteligente del inventario y
la planificacion de la produccion pueden reducir los niveles de inventario y, por lo tanto,
los costes operativos de almacenamiento, recuperacion y preparacion de pedidos. Las
reducciones de inventario se pueden establecer haciendo que se entreguen con mayor
frecuencia cantidades de pedidos mas pequefias (Berg, y Zijm, 1999, p.527).

Mercado: es un acuerdo que permite entre compradores y vendedores obtener
informacidn, hacer negocio e intercambiar bienes y/o servicios para cubrir las necesidades
del consumidor (Torres, 2014, p.18).

Mercado Movil: es la interaccion que surge con agencias operadores, redes
publicitarias, anunciantes y consumidores de la red movil donde el Unico objetivo es
ofrecer soluciones mediante un dispositivo mdvil. (Costa, Rodriguez y Lépez, 2016, p.01)

Valor: El valor de los miembros se vio en la mejora de los precios y los beneficios

para garantizar una mejor salud. El valor de la sociedad fue el resultado de la mejora de
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la salud de sus miembros, lo que inherentemente produjo una mejora de la productividad

laboral, una sociedad més sana y una reduccion de la carga sanitaria (Jama, 2019, p. 28).
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V. Discusion

A partir de los resultados encontrados, aceptamos la hipdtesis general que afirma que
existe relacion entre la gestion de la cadena de suministro y mercado mavil de los centros

de atencidn al cliente en Lima metropolitana 2019.

Estos resultados concuerdan con lo indicado por Ma y Xie (2018), quienes
sefialaron que la cadena de suministro de la telefonia movil y un minorista racional
limitado puede inducir al mercado a un sistema caotico cuando ajusta su decision.
Encontraron que la cuota de mercado no influye en la estabilidad del sistema. Cuando la
cuota de mercado es fija, el mercado puede considerarse una combinacion de
submercados. La regla de ajuste de decision del minorista tiene un impacto significativo
en la Gestion de la Cadena de Suministro.

En lo que respecta a la relacion entre Gestion de la Cadena de Suministro y la
Demanda, en esta investigacion no se encuentra relacién significativa, a diferencia de
Catalan y Kotzab (2017) quienes sefialaron que al mejorar la gestion de la cadena de
suministro se logra abastecer eficazmente el mercado y asi cumplir con los plazos de
entrega establecido por el cliente y lograr su satisfaccion. Ambos autores confirman que
la Gestion de la Cadena Suministro es clave para atender al mercado teniendo en cuenta
las tendencias de la Demanda. Sin embargo, en lo que no concuerda el estudio con los
autores referidos, es que ellos mencionan que la mejora de la cadena suministro comienza
desde la eficaz entrega del producto, sin considerar que la cadena de valor comienza con
la obtencion de la materia prima, que es el primer paso para la adquisicion del bien, si se
obvia este paso no se ejecutaria la produccion del producto. Del mismo modo, Alarcon,
Pefia y Rivera (2016) consideran que la demanda influye en la gestion de la cadena de
suministro ya que es sensible y flexible frente a los cambios de la demanda. Mas aun, el
tipo de estructura que tenga la cadena permitird una mayor respuesta frente a cambios
imprevistos de la demanda.

Para la Gestion de la Cadena de Suministro y la Oferta, en esta investigacion se
concluye que si hay relacidn, siguiendo a Campos (2019) quien sefiala que la orientacion
a la oferta es un factor que permite establecer una correcta produccion, ademas facilita
crear nuevos modelos donde se pueda enfrentar a los cambios y ajuste que se pueda
producir en los resultados de la cadena de valor. En concordancia con la investigacion,
Maldonado (2008) sefiald que se produce escasez de un bien cuando la demanda normal

se encuentra significativamente insatisfecha, ya sea porque inesperadamente se
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incrementa su requerimiento, o porque ha disminuido su oferta en el mercado. Es muy
importante abastecer el mercado manteniendo satisfecho a los consumidores y no tener
un alto volumen de desabastecimiento del producto que afecta a las empresas y al
mercado.

Los objetivos de la investigacion se elaboraron de acuerdo a la matriz de
consistencia, lo cual permitié estudiar de forma efectiva el objeto de estudio. En base a
los resultados del objetivo general de la Gestion de Cadena de Suministro y Mercado
Movil si tiene relacion, asi como el objetivo especifico; la Gestion de Cadena de

Suministro y la oferta.

Las limitaciones de esta investigacion fue el tamafio de la muestra, ya que no se
obtuvieron los resultados esperados por el escaso tiempo Yy recursos econémicos; por ese
motivo no se garantiza la calidad de los resultados entre la Gestion de la Cadena de

Suministro y la Demanda.

El instrumento utilizado fue V de Aiken, fue correctamente revisado y validado
por un juicio de cinco expertos. Antes de realizar la encuesta con la muestra completa, se
realiz6 una prueba piloto para analizar el cuestionario y se obtuvo una fiabilidad de 83%
para la escala total de la variable Gestion de la Cadena de Suministro y 82,9% para la

escala total de la variable Mercado Movil.

Por ultimo, los resultados que se extrajeron no podran ser utilizados en otras
muestras o en otro contexto porque como se menciond anteriormente, la muestra que se

utilizé no fue representativo para el logro del objetivo.
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V. Conclusiones

Como primera conclusion se determind que existe relacion entre la gestion de la cadena
de suministro y mercado movil; para que el producto llegue al consumidor final debe
pasar por una serie de procesos para luego ser comercializados en el mercado movil, es
ahi donde se encontro una deficiencia; la falta de un estudio mercado.

Como segunda conclusién, se identifico que existe relacion entre la gestion de la
cadena de suministro y la oferta. Claro, Movistar, Entel y Bitel; las marcas mencionadas
trabajan con una variedad amplia de equipos mdviles, de esta forma, les brinda a los
clientes mas opciones para adquirir el producto segun sus gustos y preferencias. Por otro
lado, existen operadores que no estan cumpliendo con las regulaciones establecidos por
Osiptel, esto puede traer como consecuencia sanciones y multas, por ende, no podran
seguir operando en el mercado nacional, esto generaria una mala reputacion frente a los
clientes.

Como tercera conclusidon, no se obtuvieron resultados favorables entre la Gestion
de Cadena de suministro y la Demanda por la muestra limitada y la falta de conocimientos
por parte de los encuestados. Por otro lado, los precios de los equipo moviles es
establecido por cada operador de acuerdo a la demanda.

Como cuarta y ultima conclusion, esta investigacion servird como apoyo a los
futuros investigadores que tengan temas similares a los objetos de estudio; Gestion de
Cadena de Suministro y Demanda, ya que se obtuvieron resultados favorables en distintos

puntos en el desarrollo de esta investigacion.
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VI.  Recomendaciones
Para la Gestion de la Cadena de Suministro, se recomienda tener bien definido la demanda
y su estacionalidad para el correcto abastecimiento y satisfaccion del cliente. Cabe resaltar
que los operadores deben manejar un nivel de seguridad alto (nivel de inventario) para
cumplir con la necesidad de los usuarios.

Ademas, se recomienda investigar en qué consisten los contratos de los operadores
moviles para lograr la fidelizacion o permanencia de los clientes (promociones y ofertas).

Para el Mercado Mavil se recomienda a los entes reguladores como Osiptel y el
Ministerio de Transporte y Comunicaciones fortalezcan sus normas y politicas para tener
control del servicio de cada operador mévil. Asimismo, se sugiere el ingreso de nuevos
operadores para que haya mayor competitividad y ofertas que favorezcan al consumidor.

Es importante mencionar que no hay facilidad al acceso de informacion para
investigar a fondo la gestion de los operadores maviles. Por otro lado, los encuestados de
esta investigacion no tenian conocimiento sobre la Gestion de la Cadena de Suministro y
Mercado Movil.

Adicionalmente, recomendamos a las Empresas Moviles que operan en Lima —
Perl que tengan su propia gestion de cadena de suministro, de tal manera puedan reducir
costos, control absoluto y una alta rentabilidad.

El valor de esta investigacion es ofrecer un estudio de la Gestion de la Cadena de
Suministro eficiente y eficaz de manera que la empresa logre una mayor rentabilidad y

hacerla mas competitiva.
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Anexo 1

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS DEFINICION DEFINICION -
GENERAL GENERAL GENERAL _ VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL _ D!MENSIONES INDICADORES ITEMS
¢ Qué relacion Determinar la relacin ¢Existe relacion “Una cadena de suministro .
existe entre la que existe entre la significativa entre es una red de organizaciones Inventario 1-4
gestlon_d_e cadena gestion de cadena de gestlon'd'e cadena Yy procesos _donde en nimero Abastecimiento Clasificacion 5 8
de suministro y el inist | de suministro y el de varias empresas _ .
mercado mévil de SUmInIstro y € mercado mévil de (proveedores, fabricantes Procesamiento de pedido 9-12
- mercado mévil de los - N PEE Se obtuvo datos de
los Cac en Lima - de los Cacen Lima distribuidores y minoristas) - Transporte 13-16
. Cacen Lima . fuentes primarias
Metropolitana Metropolitana 2019 Metropolitana colaboran (cooperan y mediante la técnica o
2019? P 02019? coordinan) a lo largo de toda Canal de Distribucion 17-20
de encuesta. Esta R,
) la cadena de valor para variable se midit a Distribucion
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS adquirir materias primas, través de los Intermediarios 21_24
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS para convertir estas materias indicadores:
GESTION DE primas en productos finales Inventario ’
especificados, distribuir y )
LA CADENA clasificacion, Valor 2528
DE abe;tter ZZ;?IaTiiﬁiiou%ara procesamiento de
SUMINISTRO producto de buena pedlci(;z,atlrea;nggorte, Servicio al cliente 29- 32
¢Cuadl es la relacion Existe relacion - calidad”(Ivanov, distribucion
que existe entre la  Identificar la relacion  entre la gestion de Tsipoulanidis y Schonberger, . oo™ alor
gestion de cadena  existe entre la gestion cadena de 2019, p.7).Es relevante tener . ionte y’ )
de suministro y la de cadena de suministro y la una buena gestion en el flujo "o 0 G Calidad
oferta de los Cac en  suministroy la oferta  oferta de los Cac en de la cadena de suministro, " regular, bueno
Lima de los Cac en Lima Lima también tener una relacién y muy bueno. Control 33-36
Metropolitana Metropolitana 2019? Metropolitana solida con los proveedores y
20197 2019? asi tener un abastecimiento
correcto, una distribucion
optima y calidad del
producto.
“El mercado de telefonia Precio del bien 37 -40
movil opera debido al uso de
tecnologias de la Se obtuvo datos de .
informacion y la fuentes primarias Demanda Gustos y preferencias 41- 44
) ) ) comunicacion, su demanda  mediante la técnica
¢En que medida Existe relacion rige al nimero de de encuesta. Esta Moda 45— 48
enet)r(elslts rzlsiicc!;nde Describir la relacién ~ entre la gestion de suscriptores que utilizan el variable se midié a
cadegna do existe entre la gestion cadena de MERCADO  Servicio de manera constante  través delos
suminisiro v Ia cadena de suministro y suministro y la MOVIL y permanente [...] indicadores: Precio Marca 49— 52
Y la demanda de los demanda de los (Martinez, 2017, p.32). del bien, gustos y Requlacion 53 _56
demanda de los svil ti i egulaciones
! Cacen Lima Cacen Lima El mercado movil tiene como  preferencias, moda,
Cacen Lima Metropolitana 20197 Metropolitana objetivo atender lademanda  marca, regulaciones
Metropolitana de 20197 y satisfacer a los y distribuidoras. Se Oferta
Surco 2019? consumidores ofreciendo  medira como regular, Distribuidoras 57 _ 59

productos con un precio que
varia segun los factores de la
oferta.

bueno y muy bueno.

Nota: Elaboracion Propia
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Anexo

Esti

2

CUESTIONARIO SOBRE GESTION DE CADENA DE SUMINISTRO

(lvanov, Tsipoulanidis y Schénberger, 2019)
mado (a)

El presente documento es anénimo y confidencial, su aplicacion sera | N° Leyenda
de uso exclusivo para el desarrollo de la investigacion, titulada
"Gestion de la cadena de suministro y Mercado movil de los Centros 1 NUNCA
de Atencion al Cliente en Lima Metropolitana 2019" por ello se pide 2 | CASINUNCA
su colaboracién marcando con una “X” la respuesta que considere 3 | CASI SIEMPRE
acertada segun su punto de opinién en las siguientes alternativas: 4 SIEMPRE
INDICADORES 1] 2 [ 3] 4
Inventario

1 |Laempresa no tiene faltante de los productos moviles.

2 | La empresa tiene productos moviles de acuerdo a la demanda.

3 | Cuenta con stock en su distribuidora.

4 Su empresa gestiona las compras de los productos moviles
segun el requerimiento del mercado.

Clasificacion

5 | La empresa clasifica los productos maviles para su gestion.

6 |La clasificacion 6ptima de los productos moviles reduce costos.

7 La empresa aplica la clasificacion ABC de los productos
moviles.

8 La empresa invierte para clasificar los inventarios de sus

productos moviles.

Procesamiento de Pedido

9

La eficiencia en el procesamiento de pedido satisface al cliente.

10

La buena gestion del procesamiento del pedido genera
insatisfaccion del cliente.

11

El procesamiento de pedido es un factor clave en la gestion de la
cadena de suministro.

12

El procesamiento de pedido tiene un control de calidad en la
distribuidora.

Tra

nsporte

13

La empresa realiza un seguimiento a las rutas del transporte.

14

El transporte tiene las condiciones dptimas para trasladar los
productos moviles.

15

La empresa determina un tiempo exacto para la entrega de los
productos moviles.

16

La empresa gestiona el transporte de los productos moviles.

Canales de distribucién

17

Existen cambios en los canales de distribucion.

18

Los canales de distribucion permiten que el producto final se
entrega en las condiciones ideales para el cliente.

19

Tener un buen proveedor garantiza una éptima gestion de los
canales de distribucion.
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Canales de distribucién

20

Los canales de distribucion favorecen a las ventas de las
distribuidoras.

Intermediario

21

El intermediario es favorable para la distribucion.

22

En su empresa, tercerizar genera menos costo.

23

Es importante la participacion de los fabricantes en la gestion de
cadena de suministro de su distribuidora.

24

Utilizando intermediarios se reduce el nimero de transacciones.

Valor

25

Ofrecer productos moviles que cumplan con los requisitos es
clave para el mercado movil.

26

La empresa desarrolla relaciones de ventas rentables y continuas
con el cliente, entregando un alto valor.

27

El valor agregado garantiza la fidelidad del cliente.

28

La gestion de la cadena de suministro permite crear valor al
producto movil.

Servicio al cliente

29

Se busca involucrar al cliente en la mision de las distribuidoras.

30

La calidad es parte del servicio al cliente.

31

El servicio al cliente determina el desempefio del producto y el
servicio operador.

32

Servicio al cliente busca mejorar la experiencia con su operador.

Control

33

Establece niveles maximos y minimos de los productos moviles
en la distribuidora.

34

Se lleva un registro y control del inventario en la distribuidora.

35

La empresa controla la gestion de la cadena de suministro de los
productos moviles.

36

Su empresa realiza estudios para minimizar riesgos.

Nota: Elaboracion Propia
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Anexo 3

Esti

CUESTIONARIO SOBRE MERCADO MOVIL

(Martinez, 2017)
mado (a)

El presente documento es anoénimo y confidencial, su aplicacion sera
de uso exclusivo para el desarrollo de la investigacion, titulada "
Gestion de la cadena de suministro y mercado mavil de los Centros de

Ate

ncion al Cliente en Lima Metropolitana 2019" por ello se pide su

colaboracion marcando con una “X” la respuesta que considere
acertada segun su punto de opinién en las siguientes alternativas:

N° Leyenda
1 NUNCA
2 | CASINUNCA
3 | CASI SIEMPRE
4 SIEMPRE

INDICADORES

Pre

cio del bien

1

El precio influye en su adquisicion de los celulares y servicios
moviles

2

Existe relacion entre el precio del bien y la calidad de los celulares
y servicios moviles.

3

El costo de los celulares y servicios méviles influye en el precio
de venta hacia el cliente.

4

El precio de los celulares y servicios moviles ayuda a incrementar
la utilidad de la empresa.

Gustos y Preferencias

5

Es importante conocer los gustos y preferencias de los clientes.

6

El factor gustos y preferencias ayuda a incrementar la utilidad de
la empresa.

7

El factor gustos y preferencias es importante para hacer mas
atractivo el servicio que ofrece la empresa.

8

El crecimiento de la industria es gracias al correcto analisis de los
gustos y preferencias del consumidor.

Mo

da

9

Existe relacion entre la demanda y moda de los celulares.

10

La moda es importante para hacer mas atractivo el mercado movil.

11

La moda favorece directamente a la demanda del mercado movil.

12

La moda influye en la produccion de los celulares y servicios
moviles.

Ma

rca

13

La marca interviene en el posicionamiento del producto del
mercado movil.

14

La marca influye en la demanda del producto mavil.

15

El Marketing de la marca beneficia el crecimiento de las
distribuidoras maviles.

16

Es importante que la marca de las distribuidoras méviles se
posicione en la mente del consumidor.

Regulaciones

17

Las regulaciones del mercado movil ayuda a que exista una
correcta competencia entre las operadoras moviles.

18

Las regulaciones permiten mantener un orden y control en la

empresa.
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Regulaciones

19 Las regulaciones define las condiciones para entrar y mantenerse
en el mercado movil

El cambio de las regulaciones afecta a las ganancias de las
empresas.

20

Distribuidoras

21 | Existe relacion entre demanda y cantidad de distribuidoras.

22 | La competencia entre distribuidoras afecta la rentabilidad.

23 | La oferta de los operadores afecta la fidelidad de los clientes.

Nota: Elaboracion Propia

55




Anexo 4
Marco Muestral

CENTROS DE ATENCION AL CLIENTE LIMA METROPOLITANA — CENTRAL Y CENTRAL SUR

EMPRESAS CERCADO SURCO CHORRILLOS | JESUS MARIA | SURQUILLO | MIRAFLORES | SAN BORJA
Centro Comercial Real Av. Javier Prado C.C.
Plaza - Centro Civico - Este 4200 - C.C. Primavera
Av. Pgse_o De La Jockey 'Plaza- - Centro Comercial | Centro Comercial C.C. Open Av. Larco #652 Park Plaza —
- o Republica 170 Centro Financiero | pya75 | jma Sur - Real Plaza Plaza Angamos T. 236/238
oficinas reconocimie Sheraton, Local Lc- Tienda B12 Local LI - Salaverry Lc - - Local AL, Av. Av. Aviacion
nto_prepago_jun16.p 116/117 222A - Av. Paseo | 124. Av. Felipe | Angamos Cruce 3620
df C.C.Real Plaza-Centro | , ... o4 |DeLa Republica Salaverry S/N con Tomas Av. Arequi
Civico - Av. Inca V. javier Frado 5000, Matellini Cdra. 24 Marsano V. AArequIpa Avenida Javier
. Este 1650, CC 4651, Miraflores
Garcilaso De La Vega Jockey Plaza 15046 Prado 2010,
1337 Edif. L1 Int 2040 ’ San Borja
) CC. Lima Plaza A"éif;‘ 2F f'_'pe
\ CC Jockev Plaza Sur - Av. Prol. Interseccion con la Av. Benavides Av. Javier
Movisiat Jiron de la Union 446, Tienda N): 208 X paseo de la Av. Punta del este Av. Angamos | 671 Esquina con Prado Este
CACDEMOVISTAR Cercado de Lima A SUrco repllezallca} sintda | ) 118(Centro 2681 Grimaldo del 3190-San
6 piso 2 . solar -Miraflores Borja
-pdf Chorrillos comercial Real
Plaza)
Centro Comercial
e | (i:i/ JJ(;(\:/I?g?/IfrI:gg, Prol. Paseo de la Real Plaza Av
. Jiron de la Union 811, Este 4200 Republica s/n, Salaverry, Av. Av. Angamos Av. del Ejército | Circunvalacié
https://www.entel.pe Cercado de Lima. Santiago de S,urco Local LI-2_01 cC Gral. Sa!averry’ 1803 291 n 2886: San
15023 Plaza Lima 2370, Jesus Maria Borja
15076
Av. Caminos del
’ Inca N°3545, Av. Defensores Av. Arenales Centro
’ bi el X Tiendas 1,2y 3, | del Morro N°205 N°720-724 (Ref. Comercial Av. Benavides X
ona it pac s Urb. (Ex Huaylas), Frente al Banco Plaza Lima Sur 447 Miraflores
Prolongacion Urb. BBVA)
cac de bitel.pdf Benavides Chorrillos

Nota: Elaboracion propia basado en la pagina web de las operadoras
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Anexo 5

Modelo de Gestion de la Cadena de Suministro de Movistar

Demanda
(Especificaciones
Técnicas)

Negociacion )) Adjudicacion ) Formalizacion Pedidos Recepciones Facturas

Gestion Responsable - integridad, compromiso y transparencia -

Nota: Adaptado de Movistar. Recuperado de: https://www.telefonica.com

Anexo 6

Modelo de Gestién de la Cadena de Suministro de Claro

soporte en Abastecimiento y Relaciones Laborales

Multiples dreas interactan en distintos tiempos del proceso
N Disquedaenc NN Procesos B Cecudony
N rmercaco, y seleccin COMTaEaCion adminiserackin
de proveedons ¥ adjudicacion o CONT0Ss

Inscripeicn,
precalificacion
y seleccidn

-

Control Evaluacion
de contratistas de desempefio

N
=
Syt

Solucidn integeal ,

En funcidn del
nivel de riesgo

Nota: Adaptado de Claro. Recuperado de: https://www.claro.com
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Anexo 7:

Gestidn de la Cadena de Suministro de Entel

MONTAR LA RED

Significa colocar |as estructiuras e implemeantar los sitios para
desplegar [3s lelecomunicaciones. Esto implica un delicado
proceso de dizlogo y negociacion gue describimas en la sec
cion “Conectados con La comunidad”

Comprende [ adquisicion de equipos (lerminales) gue olre
Cemos a nuestros clientes y el acceso a los servidores que
soportan factores como el ancho de banda.

Involucra establecer y abrir centros de venta y de atencion al
cliente, y preparar y entrenar a nuestra fuerza de ventas, Al
cierre de 2014 contamos con 87 puntos de venta.

Es 13 etapa de postventa. Consiste en acompanar y 3sesorar 3
lodos nuestros clienles para brindarles la mejor experienci.
Muesiros usuarios pueden comunicarmos sus consultas, que-
jas, reclamos y sugerencias a traves de varios canales,

RETENCION

Dos areas especializadas en experiencia de clientes son
responsables de gestionar, analizar e implementar las medidas
MIECesarids para asegurar su satisfaccion y permanencia con
MROSOHTS.

Nota: Adaptado de Claro. Recuperado de:https://www.claro.com
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Anexo 8:

Validaciones de Instrumentos de Expertos

UNWERSIDA‘D CESAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide gestién de la cadena de suministro

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia’ Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Demanda M [D[A[M|M|[D[JA[M|[M[D[A]M
o A D A o A
1 El precio influye en la adquisicion de los celul y servicios méviles
2 Existe relacion entre el precio del bien y la calidad de los celulares y servicios V Fd i
méviles ¥ & 1
3 El costo de los celulares y servicios méviles influye en el precio de venta hacia el - -~ 2
cliente V 4 4
4 El precio de los celulares y servicios méviles ayuda a incrementar la utilidad de la I L~ ‘//
empresa V // A i
5 Es importante conocer los gustos y preferencias de los clientes B P4 o 4 i
6 El factor gustos y preferencias ayuda a incrementar la utilidad de la empresa % V4 V]
7 El factor gustos y preferencias puede impactar en la demanda de las V / /
distribuidoras 4 Y /
8 Es un factor clave para hacer mas atractivo el servicio mévil que ofrece las L/ L/
distribuidoras Y v &
9 El crecimiento de la industria es gracias al correcto analisis de los gustos y l/ s A
preferencias del consumidor 4 v
10 Existe relacién entre la demanda y moda / V e
1 La moda es importante para hacer mas atractivo mercado mévil ‘/’ /’ 1/',
12 La moda favorece directamente en la demanda del mercado mévil l/, &/ 4 N
13 La moda influye en la 6ptima produccion de los celulares y servicios moviles v V/ A
N° DIMENSION 2: Oferta i Sugerencias
14 La marca interviene en el posicionamiento del producto del mercado 2 /]
15 Existe relacién entre la marca y la moda (%
16 Trabajar en la marca puede beneficiar en el crecimiento econémico de las Py - // l/
distribuidoras méviles
17 | Es importante que la marca de las distribuidi Gviles se p enla / // )
mente del consumidor
18 Las regulaciones del mercado mévil ayuda a que exista una correcta /, /’ p/
competencia entre las operadoras méviles
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19 Las regulaciones permiten mantener un orden y control en la empresa ,/ i o -
20 Las regulaciones define las condiciones para entrar al mercado mévil V/, P4
21 Si las regulaciones son modificadas, las operadoras méviles sufren perdidas V4 V|
22 Existe relacion entre la oferta y las distribuidoras / A
23 Las distribuidoras son esenciales para hacer llegar al cliente los celulares y L [ 3
servicios moéviles de las empresas operadoras / v /
24 Las distribuidoras pueden ayudar a la empresa a tener un mayor posicionamiento ¥ 7 //
en el mercado mévil
25 Las distribuidoras representan una parte importante para el crecimiento V/ // //
econdémico de las empresas operadoras
Observaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [}d Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

M. Eonicue Toves Eyfmoy

Apellidos y nombres del juez validador:

r
Especialidad del validador: Jemé T co

D3 de(? del 2019

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

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

Firma del Experto Informante.
Especialidad

60



|

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Gestién de la cadena de suministro

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® Claridad® Sugerencias
~ DIMENSION 1: Abastecimiento :°A::°*A:°A

1 Faltantes de mercaderias al momento de despachar /] A
2 2Un alto nivel de disponibilidad de los productos requiere grandes inventarios? / > |/
3 Existencia de variedad de productos ofrecidos /] 7/ A
4 ¢Las empresas gestionan las compras de la materia prima segun el % / A

requerimiento del mercado? /
5 (Cree usted que es necesario la clasificacion de la materia prima para la

produccion? / v 4
6 La clasificacion optima de la materia prima reduce costos 7 % W4
7 Su organizacién aplica la clasificacion ABC / i 7
8 Se necesira invertir para realizar la clasificacion de inventario 74 / 7
9 La eficiencia en el procesamiento de pedido satisface al cliente / / /]
10 En el mercado movil el procesamiento de pedido reduce insatisfaccion del cliente / / %
1" El procesamiento de pedido es un factor clave en la cadena de suministro o / /
12 Se requiere un control de calidad en el procesamiento del pedido v/

DIMENSION 2: Distribucién ; Sugerencias

13 Las empresas realiza un seguimiento a las rutas del transporte / 5 v
14 El transporte tiene condiciones opti para trasladar la deri e / 4
15 Las empresas determinan un tiempo exacto para la entrega de la materia prima o /|
16 El costo de transporte de la materia prima es elevado VY 7
17 En su organizacion existe cambios en los canales de distribucion /
18 Si la cadena falla, el producto final no se entrega en las condiciones ideales al

cliente 74 Vv /
19 Tener un buen proveedor garantiza una buena gestion de la canales de / /

distribucion
20 Los canales de distribucion favorece de manera adecuada en las ventas de la

empresa / /] ‘/
21 El intermediiario es favorable para la distribucion de la empresa if 7 /
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22 Existe la relacién entre los intermediarios y la distribucién

7 Y
N° DIMENSION 3: Caldad ; Sugerencias
23 Los intermediarios ayudan a la gestion de la cadena de suministro de la empresa oA v/
24 La intermediacion es un punto clave para la distribucion de la empresa o L/
25 Disefiar productos que cumplan con los requisitos claves / /] /|
26 ¢Las empresas desarrollan relaciones de ventas rentables y continuas con el ¥
cliente, entregando un alto valor? / 4 /
27 El valor agregado inflluye en la calidad / P A
28 La gestion de la cadena de suminstro permite crear valor al producto P o7 /|
29 Siempre se busca equilibrar la misién y la viabilidad financiera en la organizacién. / / A
30 Existe relacion entre el servicio al cliente y la calidad / & /
3 El servicio al cliente es un punto clave para la calidad /] /|
32 El buen servicio al cliente ayuda a la empresa a posicionarse en la mente del /
consumidor l// I/
33 Prevenir defectos, errores de servicio y minimizar el costo de la garantia / |/
34 Es fundamental el control de los productos de su empresa /] /
35 La gestion de la cadena de suministros influye en el control v / i
36 El control influye en el incremento de las ventas netas = o7 7
Observaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [>d Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: h@  Ericva Towes E?f 30 DNIDSquc/éP ........... ..
r
Especialidad del vahdadorémaﬁw ....... SECRRIR e LA | ORRIRTRNION X A SR S e Al s

D3 de(? del 2019

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
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.

Especialidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Gestién de la cadena de suministro

N° DIMENSIONES / items Sugerencias
DIMENSION 1: Abastecimiento ’ r s Lo

1 Faltantes de mercaderias al momento de despachar 7 /

2 ¢ Un alto nivel de disponibilidad de los productos requiere grandes inventarios?

3 Existencia de variedad de productos ofrecidos / 3 L V3

4 (Las empresas gestionan las compras de la materia prima segun el / / /
requerimiento del mercado?

5 ¢Cree usted que es necesario la clasificacion de la materia prima para la / / /
produccion?

6 La clasificacion optima de la materia prima reduce costos ,/

7 Su organizacién aplica la clasificacion ABC i Vi

8 Se necesira invertir para realizar la clasificacion de inventario /] /] 7

9 La eficiencia en el procesamiento de pedido satisface al cliente v /

10 En el mercado movil el procesamiento de pedido reduce insatisfaccion del cliente v/

1 El procesamiento de pedido es un factor clave en la cadena de suministro & 7 /7

12 Se requiere un control de calidad en el procesamiento del pedido V] /] I

DIMENSION 2: Distribucion Sugerencias

13 Las empresas realiza un seguimiento a las rutas del transporte 7 o

14 El transporte tiene condiciones 6ptimas para trasladar la mercaderia /1 /)

15 Las empresas determinan un tiempo exacto para la entrega de la materia prima L

16 El costo de transporte de la materia prima es elevado L § /] Z

17 En su organizacion existe cambios en los canales de distribucion V] T4 P4 b

18 Si la cadena falla, el producto final no se entrega en las condiciones ideales al / / /
cliente

19 Tener un buen proveedor garantiza una buena gestion de la canales de
distribucion v G /

20 Los canales de distribucion favorece de manera adecuada en las ventas de la / /|
empresa

21 El intermediiario es favorable para la distribucion de la empresa v
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22 Existe la relacion entre los intermediarios y la dist‘ribuciOn e
N° DIMENSION 3: Calflad Sugerencias
23 Los intermediarios ayudan a la gestion de la cadena de suministro de la empresa A v A
24 La intermediacion es un punto clave para la distribucion de la empresa v P V §
25 Disefar productos que cumplan con los requisitos claves L I )
26 ;Las empresas desarrollan relaciones de ventas rentables y continuas con el j )
cliente, entregando un alto valor? ¢ 14 <
27 El valor agregado inflluye en la calidad 7 o
28 La gestion de la cadena de suminstro permite crear valor al producto % P
29 Siempre se busca equilibrar la mision y la viabilidad financiera en la organizacion. ] 1
30 Existe relacion entre el servicio al cliente y la calidad o 1 :
31 El servicio al cliente es un punto clave para la calidad "4 rd
32 El buen servicio al cliente ayuda a la empresa a posicionarse en la mente del v
consumidor V] 4 7

33 Prevenir defectos, errores de servicio y minimizar el costo de la garantia V1 V)
34 Es fundamental el control de los productos de su empresa /| ,/
35 La gestion de la cadena de suministros influye en el control 7 VB
36 El control influye en el incremento de las ventas netas P v v

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [)]/ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

o b
Apellidos y nombres del juez validador: @W@S Enchinie b ) UES DNIpéM//

G 0
Especialidad del valldadorDY"EUADHIN‘ES/KACEM

deﬁ.ﬁ%?.%el 201%)

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo i / 4
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es 9

conciso, exacto y directo -

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimension Firma del erto Informante.

Especialidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide gestion de la cadena de suministro

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Demanda M [D[A[M|[M[D[A[M|[M[D][A r

] A o A

El precio influye en la adquisicién de los celulares y servicios méviles

Existe relacion entre el precio del bien y la calidad de los celulares y servicios

/

N

méviles

El costo de los celulares y servicios méviles influye en el precio de venta hacia el
cliente

=

El precio de los celulares y servicios méviles ayuda a incrementar la utilidad de la
empresa

Es importante conocer los gustos y preferencias de los clientes

El factor gustos y preferencias ayuda a incrementar la utilidad de la empresa

El factor gustos y preferencias puede impactar en la demanda de las
distribuidoras

e e N e
x s

Es un factor clave para hacer mas atractivo el servicio mévil que ofrece las

X
AR R T

distribuidoras /i /]

El crecimiento de la industria es gracias al correcto andlisis de los gustos y

preferencias del consumidor / /
10 Existe relacion entre la demanda y moda o /
1 La moda es importante para hacer mas atractivo mercado movil / /1 /]
12 La moda favorece directamente en la demanda del mercado movil 7 /I i /]
13 La moda influye en la éptima produccién de los celulares y servicios méviles / / 4
N° DIMENSION 2: Oferta Sugerencias
14 La marca interviene en el posicionamiento del producto del mercado e
15 Existe relacién entre la marca y la moda P
16 Trabajar en la marca puede beneficiar en el crecimiento econémico de las

distribuidoras méviles / 7

17 Es importante que la marca de las distribuidoras méviles se posicione en la

mente del consumidor 7

18 Las regulaciones del mercado mévil ayuda a que exista una correcta /r-

competencia entre las operadoras moviles
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19 Las regulaciones permiten mantener un orden y control en la empresa / /] v
20 Las regulaciones define las condiciones para entrar al mercado mévil / /| /
21 Si las regulaciones son modificadas, las operadoras méviles sufren perdidas /] v
22 Existe relacién entre la oferta y las distribuidoras /] /
23 Las distribuidoras son esenciales para hacer llegar al cliente los celulares y '
servicios méviles de las empresas operadoras / / /
24 Las distribuidoras pueden ayudar a la empresa a tener un mayor posicionamiento
en el mercado moévil / /
25 Las distribuidoras representan una parte importante para el crecimiento / / /
econdémico de las empresas operadoras

Observaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [1]/ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
'
= ErAD) =S
Apeliidos y nombres del juez validador: SUREDS ENMNTH s ) Lo DNlpém// ..................
Ani 0O
Especialidad del validadorDf’ﬁ"—JAD'("{r'u _CS KAC M ................................................................................................

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
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

deﬁ/??am 201%)

Firma del Mo Informante.

Especialidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Gestion de la cadena de suministro
N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia’ Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Abastecimiento L Rl S e 0 R 2
D A D A D
1 Faltantes de mercaderias al momento de despachar /| 2 A
2 ¢Un alto nivel de disponibilidad de los productos requiere grandes inventarios? 52 P /
3 Existencia de variedad de productos ofrecidos N v 7
4 ¢Las empresas gestionan las compras de la materia prima segun el requerimiento
del mercado? 2 o i
5 ¢Cree usted que es necesario la clasificacién de la materia prima para la
produccion? S /] v
6 La clasificacion optima de la materia prima reduce costos 7 Wi /
d Su organizacion aplica la clasificacion ABC WV 7 B
8 Se necesira invertir para realizar la clasificacion de inventario 2 o ot
9 La eficiencia en el procesamiento de pedido satisface al cliente A A v
10 En el mercado movil el procesamiento de pedido reduce insatisfaccion del cliente g W i
1 El procesamiento de pedido es un factor clave en la cadena de suministro A 7 .
12 Se requiere un control de calidad en el procesamiento del pedido 7 2 v
DIMENSION 2: Distribucion v T v Sugerencias
13 Las empresas realiza un seguimiento a las rutas del transporte rd 17 a
14 El transporte tiene condiciones optimas para trasladar la mercaderia w3 1 4
15 Las empresas determinan un tiempo exacto para la entrega de la materia prima / 7 d
16 El costo de transporte de la materia prima es elevado | / o
17 En su organizacion existe cambios en los canales de distribucion Ve o 7
18 Si la cadena falla, el producto final no se entrega en las condiciones ideales al
cliente v/ v 2
19 Tener un buen proveedor garantiza una buena gestion de la canales de
distribucion v v v
20 Los canales de distribucion favorece de manera adecuada en las ventas de la / / v
empresa
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21 El intermediiario es favorable para la distribucion de la empresa P /| 7d
22 Existe la relacion entre los intermediarios y la distribucion 0] v o7
N° DIMENSION 3: Caldad A 7 Vv Sugerencias
23 Los intermediarios ayudan a la gestion de la cadena de suministro de la empresa V4 v 4
24 La intermediacion es un punto clave para la distribucion de la empresa : v v Vv
25 Disefiar productos que cumplan con los requisitos claves v / o
26 ¢Las empresas desarrollan relaciones de ventas rentables y continuas con el

cliente, entregando un alto valor? 4 v ‘/
27 El valor agregado inflluye en la calidad 7 / ,/
28 La gestion de la cadena de suminstro permite crear valor al producto i / v
29 Siempre se busca equilibrar la misién y la viabilidad financiera en la organizacion. v i /
30 Existe relacion entre el servicio al cliente y la calidad v / /|
3 El servicio al cliente es un punto clave para la calidad v Pk /
32 El buen servicio al cliente ayuda a la empresa a posicionarse en la mente del

consumidor / 4 4
33 Prevenir defectos, errores de servicio y minimizar el costo de la garantia /] /] v
34 Es fundamental el control de los productos de su empresa v / v
35 La gestion de la cadena de suministros influye en el control 7 v/ /]
36 El control influye en el incremento de las ventas netas / v/ V]
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Mercado Movil

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 4: Demanda : NS : : L7 LS : Ll L3 :
37 | El precio influye en la adquisicion de los celulares y servicios méviles P4 V4 /.
38 | Existe relacion entre el precio del bien y la calidad de los celulares y servicios
moviles \/ l/ /
39 | El costo de los celulares y servicios méviles influye en el precio de venta hacia el ‘/ \/ l/
cliente
40 | El precio de los celulares y servicios moviles ayuda a incrementar la utilidad de la
empresa / / V|
41 | Es importante conocer los gustos y preferencias de los clientes / /| v
42 | Elfactor gustos y preferencias ayuda a incrementar la utilidad de la empresa 7 V] v
43 | Elfactor gustos y preferencias puede impactar en la demanda de las distribuidoras i / /
44 | Es un factor clave para hacer mas atractivo el servicio mévil que ofrece las |/
distribuidoras / v/
45 | El crecimiento de la industria es gracias al correcto analisis de los gustos y /
preferencias del consumidor I/ 4
46 | Existe relacion entre la demanda y moda 7 / o
47 | La moda es importante para hacer mas atractivo mercado moévil / v /
48 | La moda favorece directamente en la demanda del mercado mévil 7 AV 7
49 | La moda influye en la dptima produccion de los celulares y servicios méviles P ¥ /
N° DIMENSION 5: Oferta Wi v v Sugerencias
50 | La marca interviene en el posicionamiento del producto del mercado / Vi /
51 | Existe relacion entre la marca y la moda V4 v V4
52 Trabajiar en la marca puede beneficiar en el crecimiento economico de las '/ / /
distribuidoras méviles
53 Es importante que la marca de las distribuidoras moviles se posicione en la I/ / /
mente del consumidor
54 | Las regulaciones del mercado mévil ayuda a que exista una correcta / /
competencia entre las operadoras moviles ; g 1
55 | Las regul permi un orden y control en la empresa / 74 P
56 | Las regulaci define las iones para entrar al mercado movil /| V4 11
57 Si las regulaciones son modificadas, las operadoras méviles sufren perdidas / 74 =
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58 Existe relacion entre la oferta y las distribuidoras $ / < o
59 Las distribuidoras son esenciales para hacer llegar al cliente los celulares y
servicios méviles de las empresas operadoras / / -/
60 Las distribuidoras pueden ayudar a la empresa a tener un mayor posicionamiento
en el mercado movil 4 / 4 /!
61 Las distribuidoras representan una parte importante para el crecimiento / /
economico de las empresas operadoras /
Observaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [/] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: //ANCisco A y"oyo FDC'"' <z DNI: ‘45 sQ 30?? ........
Especialidad del validador:................ 7 Vh’eﬁnj ...... M Odos . in-(ermcmalés .......................................................................

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
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 deI<Erpvrtv-tmormante.

Especialidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Gestién de la cadena de suministro

N° DIMENSIONES / items Sugerencias
DIMENSION 1: Abastecimiento AR

1 Faltantes de mercaderias al momento de despachar Vi
2 2Un alto nivel de disponibilidad de los productos requiere grandes i i0s? % oL
3 Existencia de variedad de productos ofrecidos 7] 37
4 ¢Las empresas gestionan las compras de la materia prima segln el

requerimiento del mercado? v v v
5 ¢Cree usted que es necesario la clasificacion de la materia prima para la

produccion? b /] 7
6 La clasificacion optima de la materia prima reduce costos / / o
7 Su organizacién aplica la clasificacion ABC 7l 7 /]
8 Se necesira invertir para realizar la clasificacion de inventario
9 La eficiencia en el procesamiento de pedido satisface al cliente v 4 V|
10 En el mercado movil el procesamiento de pedido reduce insatisfaccion del cliente Wi /
1" El procesamiento de pedido es un factor clave en la cadena de suministro /|
12 Se requiere un control de calidad en el procesamiento del pedido / Vs /]

~ DIMENSION 2: Distribucién P / 7 Sugerencias

13 Las empresas realiza un seguimiento a las rutas del transporte /|
14 El transporte tiene condiciones 6ptimas para trasladar la mercaderia
15 Las empresas determinan un tiempo exacto para la entrega de la materia prima /] V| o
16 El costo de transporte de la materia prima es elevado ¥4
17 En su organizacién existe cambios en los canales de distribucion
18 Si la cadena falla, el producto final no se entrega en las condiciones ideales al

cliente
19 Tener un buen proveedor garantiza una buena gestion de la canales de

distribucion ‘/
20 Los canales de distribucion favorece de manera adecuada en las ventas de la

empresa
21 El intermediiario es favorable para la distribucion de la empresa

N
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22 Existe la relacion entre los intermediarios y la distribucion Vi 7
N° DIMENSION 3: Caldad Y 7 Sugerencias
23 Los intermediarios ayudan a la gestion de la cadena de suministro de la empresa 7 /] i
24 La intermediacion es un punto clave para la distribucion de la empresa _/ ,/
25 Disefar productos que cumplan con los requisitos claves / 7 o
26 ¢ Las empresas desarrollan relaciones de ventas rentables y continuas con el

cliente, entregando un alto valor? / / /
27 El valor agregado inflluye en la calidad 7 /]
28 La gestion de la cadena de suminstro permite crear valor al producto V| 4
29 Siempre se busca equilibrar la misién y la viabilidad financiera en la organizacién. /] V| /)
30 Existe relacion entre el servicio al cliente y la calidad / A V
3 El servicio al cliente es un punto clave para la calidad ,/ A /]
32 El buen servicio al cliente ayuda a la empresa a posicionarse en la mente del

consumidor v /
33 Prevenir defectos, errores de servicio y minimizar el costo de la garantia /1 v
34 Es fundamental el control de los productos de su empresa ¥4 7 /
35 La gestion de la cadena de suministros influye en el control /I
36 El control influye en el incremento de las ventas netas / / /

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]
Apellidos y nombres del juez validador:

Especialidad dol ValIGaor. ...l LLTIRLICR. .o AL A R

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
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

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

(/'/%7//5/‘7 _57’/662 des & =

0> dqf.@éf:uhel 2017

)

dh
Firma del EXperto Informante.
Especialidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide gestién de la cadena de suministro

N° DIMENSIONES / items Per F ia? Clgl'idad3 Sugerencias
"DIMENSION 1: Demanda L] LT 2 ] L5 L] LR P Rl
D A D A D A
1 El precio influye en la adquisicién de los celulares y servicios moéviles / 7
2 Existe relacion entre el precio del bien y la calidad de los celulares y servicios
moviles / /) /
3 El costo de los celulares y servicios méviles influye en el precio de venta hacia el
cliente e \/ ;/
4 El precio de los celulares y servicios méviles ayuda a incrementar la utilidad de la / f
empresa / /| /|
5 Es importante conocer los gustos y preferencias de los / / v
El factor gustos y p \cias ayuda a inc la utilidad de la empresa 7
El factor gustos y preferencias puede impactar en la demanda de las 4
distribuidoras |/ ;/ /
8 Es un factor clave para hacer mas atractivo el servicio moévil que ofrece las
distribuidoras 7 AL
9 El crecimiento de la industria es gracias al correcto andlisis de los gustos y / / /
preferencias del consumidor
10 Existe relacién entre la demanda y moda /
11 La moda es importante para hacer mas atractivo mercado movil V & /
12 La moda favorece directamente en la demanda del mercado mévil v /
13 La moda influye en la optima produccién de los celulares y servicios moviles / Vi 7
N° DIMENSION 2: Oferta : Sugerencias
14 La marca interviene en el posicionamiento del producto del mercado / /
15 Existe relacién entre la marca y la moda / /
16 Trabajar en la marca puede beneficiar en el crecimiento econémico de las
distribuidoras méviles / (%
17 | Esimportante que la marca de las distribuidoras méviles se posicione en la
mente del consumidor v /
18 Las regulaciones del mercado mévil ayuda a que exista una correcta

competencia entre las operadoras moviles
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19 Las regulaciones permiten mantener un orden y control en la empresa

20 Las regulaciones define las condiciones para entrar al mercado mévil

21 Si las regulaciones son modificadas, las operadoras méviles sufren perdidas

NESANEN

22 Existe relacion entre la oferta y las distribuidoras

23 Las distribuidoras son esenciales para hacer llegar al cliente los celulares y
servicios moviles de las empresas operadoras

B RN
NSNS

24 Las distribuidoras pueden ayudar a la empresa a tener un mayor posicionamiento

AN
\

en el mercado mévil y

25 Las distribuidoras rep 1 una parte importante para el crecimiento

N
N

econdémico de las empresas operadoras

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [7\] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: C’/VJV/J' o cha ;]Esz? A | DNlﬁﬁfSZ/(/ﬂ .............

Especialidad del validador:..........fﬁyﬂ.zzf....Q.................. ........ T
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0

ﬂeﬁwel 2019
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 /4
son suficientes para medir la dimension Firma def Expefto Informante.

Especialidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Gestién de la cadena de suministro

N©

DIMENSIONES / items

Sugerencias

DIMENSION 1: Abastecimiento

°

>
©

Falt. de derias al de desp

¢Un alto nivel de disponibilidad de los productos requiere grandes inventarios?

N

Existencia de variedad de productos ofrecid

NGl ElEN

B L N =

¢Las empresas gestionan las compras de la materia pima segun el requerimiento
del mercado?

w

¢Cree usted que es r 0 la 1 de la
produccion?

prima para la

La clasificacion optima de la materia prima reduce costos

Su organizacién aplica la clasificacion ABC

\

Se necesira invertir para realizar la clasificacion de inventario

i

La eficiencia en el procesamiento de pedido satisface al cliente

£n el meicado movil el procesamiento de pedido reduce insatisfaccion del cliente

X

El procesamiento de pedido es un factor clave en la cadena de suministro

X

NKRESUR

‘Se requiere un control de calidad en el procesamiento del pedido

§ DIMENSION 2: Distribucion

Sugerencias

Las emp realiza un seguimi a las rutas del transporte

SENIKKIK

El transporte tiene condici o para trasladar la deri

'| Uas empresas determinan un liempo exaclo para la entrega de la materia prima

S\

| Elcosto de t de la maietia prima es elevad

N IR

En su organizacion existe cambios en los canales de distribucion

St la cadena falla, el producto final no se entrega en las condiciones ideales al
cliente

LN NN

19

Tener un buen proveedor garantiza una buena gestion de la canales de
distribucion

N

%

20

Los canales de distribucion favorece de manera adecuada en las ventas de la
empresa

21

El intermediiario es favorable para la distribucion de la empresa
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Existe la relacién entre los intermediarios y la distribucién

DIMENSION 3: Caldad

W/ Sugerencias

Los intermediarios ayudan a la gestion de |a cadena de suministro de la empresa

La intermediacion es un punto clave para la distribucion de la empresa

Disefiar productos que cumplan con los requisitos claves

<<
N

¢Las empresas desarollan relaciones de ventas rentables y continuas con el
cliente, entregando un alto valor?

El valor agregado infiluye en la calidad

La gestion de la cadena de suminstro permite crear valor al producto

Siempre se busca equilibrar la mision y la viabil fi iera en la

NS
Q

Existe relacion entre el servicio al cliente y la calidad

<=L

El servicio al cliente es un punto clave para la calidad

El buen servicio al cliente ayuda a la empresa a posicionarse en la mente del
consumidor

s

e

s Q.,g\Q ~

Prevenir defectos, errores de servicio y minimizar el costo de la garantia

Es fundamental el control de los productos de su empresa

La gestion de la cadena de suministros influye en el control

88 g e sgsi{ ul R EER

El control influye en el incremento de las ventas netas

] <]
TS <

<
eSS e

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [)0] Aplicable después de corregir [ )| No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Mg:

'Pertinencia: El item comesponde al conceplo tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

%Claridad: 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 dimensién

DNE:..... Y6 FITY

RuoY C#ma  Lueak

le Experto Informante.
Especialidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide gesti6n de la cadena de suministro

N° DIMENSIONES / items. Pertinencia’ |Relevancia’ | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Demanda : 5% : N : : A ,:
1 El precio influye en la adquisicion de los celulares y servicios moviles 4
2 Existe relacién entre el precio del bien y la calidad de los celulares y servicios ‘/, /'
méviles
3 El costo de los celulares y servicios moviles influye en el precio de venta hacia el /| / /
cliente
4 El precio de los cel y servicios méviles ayuda a i la utilidad de la / /
ibibie 4 i
5 Es importante conocer los gustos y preferencias de los clientes V4 4 \/ i
6 El factor gustos y preferencias ayuda a i Ia utiidad de la empresa W/ v
7 El factor gustos y p i puede | en la d de las / / /
distribuidoras
8 Es un factor clave para hacer mas atractivo el servicio mévil que ofrece las /’ / ‘/ /
distribuidoras
9 El crecimiento de la industria es gracias al correcto analisis de los gustos y / /
preferencias del consumidor
10 | Existe relacion entre la demanda y moda M4 V4 / V]
11 | La moda es importante para hacer mas atractivo mercado movil 7 N 74
12 | Lamodaf: di enla da del mévil V4 ./ v
13 La moda influye en la 6ptima p de los cel y servicios movil 7 /\/ /
N° DIMENSION 2: Oferta ,// v Sugerencias
14 | La marca interviene en el posicior delp del v 4
15 | Existe relacion entre la marca y la moda 4
16 | Trabajar en la marca puede b en el ico de las /' /
distribuidoras méviles

17

Es importante que la marca de las distribuidoras méviles se posicione en la
mente del consumidor

18

Las regulaciones del mercado mévil ayuda a que exista una correcta
entre las op Gvil

. RIS
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19 Las regulaciones permiten mantener un orden y control en la empresa L /

20 | Las regulaciones define las condiciones para entrar al mercado mévil L g &

21 | Silas regulaciones son modificadas, las op 6viles sufren perdid: // / 4

22 | Existe relacion entre la oferta y las distribuidoras / Wi 4

23 Las distribuidoras son esenciales para hacer llegar al cliente los celulares y / \/
servicios méviles de las emp op ) 4 l

24 Las distribuidoras pueden ayudar a la empresa a tener un mayor posicionamiento / / /
en el mercado mévil Y A

25 | Las distribuidoras representan una parte importante para el crecimiento / / /

émico de las emp P
Observaciones:

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable ;Q

Apellidos y nombres del juez valldadog:g; DNI:.
Koy

Especialidad del validador:...NE4.0.CQS ... FlTEAM A ONPLES............... g

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
TRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

%Claridad: 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

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Ol de D7 del 2015

Y =i
- —

Especialidad
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Anexo 9:

Planes vigentes de la empresa Claro.

a cualquier operador

a cualquier operador

a cualquier operador

CLARO
MAX 29.90 MAX 39.90 MAX 49.90 MAX 59.90
3.5GB 5GB 8 GB 10 GB
Llamadas ilimitadas y 500 SMS Llar_n_adgs y SMS LIar_n_adgs y SMS LIar_n_adgs y SMS
ilimitados ilimitados ilimitados

a cualquier operador

Redes ilimitadas

o0 Q6

Redes ilimitadas

SHOOB ®

Redes ilimitadas

QB HY

Redes ilimitadas

OHQOB LY

Cobertura Internacional
en 16 paises de Latinoamérica

Cobertura Internacional
en 16 paises de Latinoamérica

Cobertura Internacional
en 16 paises de Latinoamérica

Cobertura Internacional
en 16 paises de Latinoamérica

MAX 65

MAX 75

MAX 85

MAX 105

13 GB

16 GB

18 GB

26 GB

TODO ILIMITADO

TODO ILIMITADO

TODO ILIMITADO

TODO ILIMITADO

Cobertura Internacional
en 16 paises de Latinoamérica

Cobertura Internacional
en 16 paises de Latinoamérica

Cobertura Internacional
en 16 paises de Latinoamérica

Cobertura Internacional
en 16 paises de Latinoamérica

MAX 125

MAX 159.90

MAX 189.90

MAX 289.90

30 GB

45 GB

60 GB

60 GB

TODO ILIMITADO

TODO ILIMITADO

TODO ILIMITADO

TODO ILIMITADO

Cobertura Internacional
en 16 paises de Latinoamérica

Cobertura Internacional
en 16 paises de Latinoamérica

Cobertura Internacional
en 16 paises de Latinoamérica y
EE.UU.

Cobertura Internacional
en 33 paises de América y Europa

Nota: Elaboracién propia basado en la pagina web de las operadoras
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Anexo 10:

Planes vigentes de la empresa Movistar.

MOVISTAR
29.90 39.90 49.90 65.90
3.5GB 5GB 8 GB 13 GB
Pasagigas Pasagigas Pasagigas Pasagigas

Datos internacionales: Usa
todas las gigas de tu plan hasta
en 18 paises de América.

Datos internacionales: Usa
todas las gigas de tu plan hasta
en 18 paises de América.

Datos internacionales: Usa todas
las gigas de tu plan hasta en 18
paises de América.

Datos internacionales: Usa todas
las gigas en alta velocidad hasta en
50 paises de América y Europa.

Llamadas: ilimitadas en Perq,
USA y Canada.

Llamadas: ilimitadas en Perq,
USA y Canada.

Llamadas: ilimitadas en Perq,
USA y Canada.

Llamadas: ilimitadas en Per(, USA
y Canada.

Movistar Play

Movistar Play

Movistar Play

Movistar Play

Apss llimitadas

Apss llimitadas

Apss llimitadas

Datos internacionales: Usa
todas las gigas en alta
velocidad hasta en 50 paises de

Datos internacionales: Usa
todas las gigas en alta velocidad
hasta en 50 paises de América y

Datos internacionales: Usa todas
las gigas en alta velocidad hasta
en 50 paises de América 'y

América y Europa. Europa. Europa.
Llamadas: ilimitadas en Peru, Llamadas: ilimitadas en Peru, Llamadas: ilimitadas en Perd,
USA y Canada. USA y Canada. USA y Canada.
Movistar Play Movistar Play Movistar Play
ILIMITADO ILIMITADO ILIMITADO

OO »E SHOHB ] £(- 200 HVITARD
85.90 105.90 149.90
18 GB 26 GB 36 GB
Pasagigas Pasagigas Pasagigas

Nota: Elaboracién propia basado en la pagina web de las operadoras
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Anexo 11:

Planes vigentes de la empresa Entel.

ENTEL

45.90

65.90

85.90

105.90

12 GB

13GB

18 GB

24 GB

Apss llimitadas

QOB

Todas las Apss Ilimitadas

Todas las Apss Ilimitadas

Todas las Apss Ilimitadas

Llamadas: ilimitadas en Peru,
USA, Canada y Chile.

Llamadas: ilimitadas en Perq,
USA, Canada, Chile 'y

Llamadas: ilimitadas en Peru,
USA, Canada, Chile,
Argentina, Colombia,

Llamadas: ilimitadas en Perq,
USA, Canada, Chile, Argentina,
Colombia, Venezuela, Brasil,

Todas las Apss llimitadas

Todas las Apss Ilimitadas

Todas las Apss Ilimitadas

Llamadas: ilimitadas en Peru,
USA, Canada, Chile,
Argentina, Colombia,

Venezuela, Brasil, Espafia,
Italia y Alemania.

Llamadas: ilimitadas en Peru,
USA, Canada, Chile,
Argentina, Colombia,

Venezuela, Brasil, Espafia,
Italia y Alemania.

Llamadas: ilimitadas en Peru,
USA, Canada, Chile,
Argentina, Colombia,

Venezuela, Brasil, Espafia,
Italia y Alemania.

Roaming + 5 Gb

ICRON - AN

Roaming + 7 Gb

QLHER R ™

Roaming + 12 Gb

oL Em 2 M

Nota: Elaboracién propia basado en la pagina web de las operadoras

Argentina. Venezugla, Brasil, Espafia, Espafia, Italia y Alemania.
Italia y Alemania.
Roaming Roaming + 1 Gb Roaming + 3 Gb
Duplica tus gigas por 3 meses
POmAM AmZDA  OLpmR ™
129.90 159.90 199.90
35GB 45 GB 60 GB
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Anexo 12:

Planes vigentes de la empresa Bitel.

BITEL

29.90

39.90

49.90

59.90

10 GB

16 GB

20GB

26 GB

Minutos ilimitados para 50
contactos al mes

Minutos ilimitados para 70
contactos al mes

Minutos ilimitados para 70
contactos al mes

Minutos ilimitados para 120
contactos al mes

200 min. EE.UU., China, Canada.

200 min. EE.UU., China,
Canada.

500 min. EE.UU., China,
Canada.

500 min. EE.UU., China,
Canada.

Aps llimitadas Apss llimitadas
Todas las Apss Ilimitadas Todas las Apss llimitadas
O @ OB
79.90 109.90 129.90 159.90
36 GB 50 GB 66 GB 80 GB

Minutos ilimitados para 120
contactos al mes

Minutos ilimitados para 120
contactos al mes

Minutos ilimitados para 120
contactos al mes

Minutos ilimitados para 120
contactos al mes

500 min. EE.UU., China, Canada.

500 min. EE.UU., China,
Canada.

500 min. EE.UU., China,
Canada.

500 min. EE.UU., China,
Canada.

Todas las Apss llimitadas

Todas las Apss llimitadas

Todas las Apss Ilimitadas

Todas las Apss llimitadas

Nota: Elaboracidn propia basado en la pagina web de las operadoras
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Anexo 13:

Tarifas Bitel:
Tarifas adicionales del plan Bitel
Llamada Llamadas Internacionales SMS MMS
TDN + Data
Video Z1 Z2 Z3 Z4 Z5 TDN Intl Nacl
llamada
min min min min min min sms sms mms MB

S/0,42 S/0,42 S/0,84 S/0,94 S/2,83 S/1298 S/0,09 S/0,22 S/0,20 S/0,10

Nota: Elaboracion propia basado en la pagina web de las operadoras
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Anexo 14:

Centros de Atencion al cliente en Lima Metropolitana de la empresa Claro.

CENTROS DE ATENCION A CLIENTE - CLARO

Alfredo Mendiola #3698

N° Nombre de Oficina Distrito Direccion Horario Horario Horario
Lunes a Séabado Domingo
Viernes
1 Cac Angamos Surquillo C.C. Open Plaza Angamos - Local A1, Av. | 11:00 - 21:00{ 11:00-21:00 | 11:00 - 19:00
Angamos Cruce con Tomas Marsano
2 Cac Begonias San Isidro Av. Las Begonias #798, Esquina Con Rivera |10:00 - 19:00, 10:00 - 14:00 ---
Navarrete
3 Cac Brasil Brefia Centro Comercial La Rambla - Av. Brasil N° | 10:00 - 21:00| 10:00 - 21:00 | 10:00 - 21:00
778 - Local R-01 2Do Piso
4 Cac Chorrillos Chorrillos Centro Comercial Plaza Lima Sur - Local LI - | 10:00 - 21:00{ 10:00 - 21:00 | 10:00 - 21:00
222A - Av. Paseo De La Republica 5000,
Matellini
5 Cac Gamarra La Victoria Antonio Baso 640 Nivel 2 Tienda 22 10:00 - 19:00( 10:00 - 14:00 ---
6 | CacJirdn de la Union Cercado de Ps. Olaya 156, Jiron De La Unidn 449 10:00 - 19:00| 10:00 - 14:00 ---
Lima
7 Cac Jockey Plaza Santiago de | Av. Javier Prado Este 4200 - C.C. Jockey Plaza —{ 10:00 - 20:00{ 10:00 - 20:00 | 11:00 - 20:00
Surco Centro Financiero Tienda B12
8 Cac La Molina La Molina Av. Raul Ferrero Rebagliati Nro. 1354 Urb. EI | 10:00 - 19:00{ 10:00 - 14:00 ---
Remanso | Etapa
9 Cac Larco Miraflores Av. Larco #652 10:00 - 19:00| 10:00 - 14:00 ---
10 Cac Megaplaza Independencia | C.C. Mega Plaza - Segundo Piso Local 111 - Av.| 10:00 - 21:00| 10:00 - 21:00 | 10:00 - 21:00
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11| Cac Plaza Lima Norte | Independencia | C.C. Plaza Lima Norte — Segundo Piso Local |11:00 - 21:00| 11:00-21:00| 11:00 - 21:00
Li-202 Cruce De Panamericana Norte Con
Av. Tomas Valle Urb Panamericana Norte
12 Cac Primavera San Borja C.C. Primavera Park Plaza - Tiendas 236/238 | 11:00 - 21:00 11:00 - 21:00 | 11:00 - 20:00
Av. Aviacion # 3620
13 Cac Salaverry Jesis Maria | Centro Comercial Real Plaza Salaverry Lc - 124. 10:00 - 21:00{ 10:00 - 21:00 | 10:00 - 21:00
Av. Felipe Salaverry S/N Cdra. 24
14 Cac San Borja San Borja Av. Javier Prado Este-2010-Urb. San Borja - -20:00 -20:00 10:00 - 20:00
C.C. La Rambla Local Sb 136 (Cruce Javier
Prado Con Morelli)
15 Cac San Miguel San Miguel | C.C. Plaza San Miguel - Local 48 (Por La Calle | 09:30 - 21:00{ 09:30 - 21:00 | 09:30 - 21:00
Mantaro) - Av. La Marina Cuadra 21
16 | Cac Torre San Isidro San Isidro Av. Republica De Panamé 3000 10:00 - 19:00( 10:00 - 14:00 ---

Nota: Elaboracién propia basado en la pagina web de las operadoras
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Anexo 15:

Centros de Atencion al cliente de la empresa Movistar.

CENTROS DE ATENCION AL CLIENTE MOVISTAR

n° | Nombre de Oficina Horario Direccion Distrito
Megaplaza 3 L —D:10:00 am - 10:00 pm | Av. Alfredo Mendiola N 3698 tda 204 - CC. mega plaza Independencia
Tienda villa el salvador| L -V:9:00ama 7:00 pmy Av. Velazco Alvarado mz-n It-3 parcela 2 Villa el

Séabados: 9:00 am a4:00 pm Salvador

3 Cav San Borja L-V:9:00ama6:00 pmy Av. Javier Prado este 3190 San Borja
Sébados: 9:00 am al1:00 pm

4 Cav Camino Real L-V:9:00ama6:00 pmy Av. Camino Real 208 San Isidro
Séabados: 9:00 am a1:00 pm

5 Agencia Zarate L-V:9:00ama8:00 pmy Av. Gran Chimu 943 urb. Zarate San Juan de Lurigancho
Sébados: 9:00 am a5:00 pm

6 | Tienda Plaza Lima Sur | L — D: 10:00 am - 10:00 pm | cc. lima plaza sur - av. prolong. Paseo de la Republica s/n Chorrillos

tda 226 piso 2
7 Tienda Canepa L -S:10:00 am a 07:00pm Jr. Antonio bazo 640 esquina jr. Humboldt pi.2 - Centro La Victoria
Gamarra Cénepa”
8 Tienda Real Plaza L - D 10:00 am a 10:00pm |av. San Felipe cdra 24 — interseccion con la av. punta del este Jesus Maria
Salaverry local-118
9 Tienda Mercado L - D: 10:00 am a 8:00 pm Av. puente piedra nro. 200 - km. 30.5 Puente Piedra
Huamantanga Mercado Huamantanga

10 | Tienda Juan de Arona | L —V:10:00 am a 6:00 pm y Juan de Arona 786 - San Isidro San Isidro
Sébados: 10:00 ama 1:30 pm

11| Tienda Benavides L - V:10:00 am a 6:00 pmy Av. Benavides 671 esquina con Grimaldo del solar Miraflores
Sébados: 10:00 am a 1:30 pm Miraflores

12| Open Plaza Atocongo | L —D:9:00 am - 9:00 pm Auv. circunvalacion 1801 Ic41 - 2do piso San Juan de Miraflores

13 Jockey Plaza L —D: 10:00 am - 10:00 pm cc jockey plaza, tienda n°® 208 - a surco Santiago de Surco

Nota: Elaboracion propia basado en la pagina web de las operadoras
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Anexo 16

Centros de Atencion al cliente de la empresa Entel

CENTROS DE ATENCION AL CLIENTE - ENTEL
N° Tienda Direccion Lunes a Viernes Sabado Domingos y Feriados
1 Cercado Av. Paseo de La Republica N° 144, Tienda| 9:00 am a 8:00 pm | 9:00 am a 8:00 pm | 10:00 am a 8:00 pm
6
2 Jockey Plaza Av. Javier Prado Este 4200 CC Jockey | 10:00 ama 9:00 pm | 10:00 am a 9:00 pm| 10:00 am a 9:00 pm
Plaza Locatario 208 Al
3 Larco Av. Larco 497 - Miraflores 9:30 am - 8:30 pm | 9:30am - 8:30 pm | 10:00 am a 7:00 pm
4 Los Olivos Av. Prolongacion Tomas Valle N° 499-H, | 8:30 am a 6:30 pm | 8:30 am a 4:30 pm -
Local 13
5 Minka CC Minka - Local 105-106-107 - Av. 9:00 am a 8:00 pm | 9:00 am a 8:00 pm | 10:00 am a 8:00 pm
Argentina 3093 - Avenida 3 Pabellon 9

6 Miraflores Comandante Espinar 368 8:30ama 7:30 pm | 8:30 ama 2:00 pm -

7 | Plaza Republica Paseo de la Republica N° 3490 8:30ama 7:30 pm | 8:30 ama 2:00 pm -

8 San Borja Av. Aviacion No. 2647 8:30ama 7:30 pm | 8:30 ama 2:00 pm -

9 San Juande | Av. Préceres de la Independencia N°1677,| 8:30 ama 7:00 pm | 8:30 am a 2:00 pm -

Lurigancho | 1679, Mz T LT 3 Urb. Las Flores de Lima
10 San Juan de Av. San Juan 899 8:30 ama 7:00 pm | 8:30am a 2:00 pm -
Miraflores
11 San Miguel Calle Dintilhac 645, alturade la Av. La | 8:30 am a 8:00 pm | 8:30 am a 4:30 pm -
Marina 22

12 Santa Anita Carretera Central 193, Local 15, Piso 2 | 8:30am a 6:30 pm | 8:30 am a 1:00 pm -

13 La Victoria Av. Manco Cépac N° 680, Tienda 103 8:30am a 6:30 pm | 8:30 ama 1:00 pm -

14 Megaplaza Av. Alfredo Mendiola 3698, 10:00 am a 10:00 | 10:00 am a 10:00 10:00 am a 10:00

Independencia - CC. Mega Plaza pm pm pm
15 Open Plaza | Av. Angamos Este N° 1806 Interior LC25-| 10:00 am a 10:00 10:00 am a 10:00 10:00 am a 10:00
26A CC Open Plaza pm pm pm

Nota: Elaboracion propia basado en la pagina web de las operadoras.
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Anexo 17

Centros de Atencion al cliente de la empresa Bitel

CENTROS DE ATENCION AL CLIENTE BITEL
N° Distrito Direccion exacta Horarios
1 Ate Vitarte Av. 15 de Julio Lt. 17 - 18 Lunes a Sébado de: 10:00 am - 20:00 pm
Seccion 3 Zona B Huaycéan (Ref. frente al mercado Domingo de: 09:00 am a 21:00 pm
de Huaycan)
2 Ate Av. Carretera Central Mz. Lunes a Sédbado de: 10:00 am a 20:00 pm
C Lt. 9 -10 Tienda 5355Piso 1 - Urb. Porvenir De Domingo de: 10:00 am a 18:00 pm
Vitarte
3 Los Olivos Av. Antunez de Mayolo N°1298 - 8 Lunes a Domingo de: 10:00 am a 20:00 pm
4 San Juan de Av. Gran Chimu N°976, Urb. Zarate Lunes a Sabado de: 09:00 am a 20:00 pm
Lurigancho Domingo de: 10:00 am a 17:00 pm
5 San Juan de Av. Fernando Wiesse N°4070 - 4072 Lunes a Sabado de: 10:00 am a 19:00 pm y
Lurigancho Domingo de: 10:00 am -17:00 pm
6 San Juan de Av. Lizardo Montero N°508 Zona E - Urb San Juan Lunes a Viernes de: 10:00 am a 20:00 pm y
Miraflores Sébado - Domingo de: 10:00 am a 16:00 pm
7 San Juan de Av. Los Lirios con Pedro Miotta - Mall Del Sur Lunes a Domingo de: 10:00 am a 22:00 pm
Miraflores (Tercer Piso)
8 Surco Av. Caminos del Inca N°3545, Tiendas 1,2 y Lunes a Viernes de: 10:00 am a 20:00 pm Sabado
3,Urb. Prolongacion Benavides - Domingo de: 10:00 am a 16:00 pm
9 Puente Piedra Jr. Ricardo Palma N°158 Lunes a Sabado de: 08:30 am a 20:30 pm
10 Chosica Av. Lima Sur N°709 Lunes a Sabado de: 09:00 am a 20:00 pm y
(Ref. Altura del paradero Iquitos) Domingo de: 11:00 am a 18:00 pm
11 Jesus Maria Av. Arenales N°720-724 Lunes a Sabado de: 10:00 am 20:00 pm Domingo
(Ref. Frente al Banco BBVA) 10:00 am a 16:00 pm
12 Pachacamac Av. Manchay Mz. D Lt.18 B Sector Central A.H. Lunes a Viernes de: 09:00 am a 20:00 pm Sabado
Huertos de Manchay. - Domingo de: 09:00 am a 17:00 pm

Nota: Elaboracion propia basado en la pagina web de las operadoras.
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Anexo 18
Herramienta de Osiptel: COMPARATEL

COMPARATEL

Tu comparador de tarifas

Instrucciones

Debe seleccionar por lo menos un servicio. Si
selecciona mas de un servicio, debe elegir
una de las siguientes combinaciones:

rm Internat
» 4] @ 4 Telafonia mavi Telefonia fija

»Ll
» [zl (]

COMPARATEL
Tu comparador de tarifas Renta Mensual (Sf]

Ingresa un rango de precios (opcicnal)

Insfrucciones Minimo: Por ejemplo: 10 ‘ Waximo:  For ejemplo: 600.85

£ seleccionar por Io menos un servicio. Siselecciona mas

Nota: Adaptado de Osiptel. Recuperado de https://www.osiptel.gob.pe
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Anexo 19:

Herramienta Teveo de Osiptel

& Inicio { &= Comparar

Comparativo de llamadas
Su teléfono

Mapas Comparar

0% N0% M 100%
Su operador

Reporta Prueba de B13% H05% N938.2%
velocidad e}
lodos los operadores

HM1.1% WO0.7% WNS8.2%

B Uemadn B Lamadsn B Lamaden
aleramendss Widos Cutonas

¢ &8 Prueba de velocidad

Resultados  Sus resultados Promedio 1. El problema que se registra es debido
General a:

Latencia 0 133ms Llamada interrumpida !

Descargas © 27.3Mb/s Llamada fallida ot

Subidas 0 14.9 Mb/s Conexion al internet movil 034

Sin cobertura

iniciar la prueba

Nota: Adoptado de Osiptel. Recuperado de https://www.osiptel.gob.pe
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Anexo 20:

Distribucion de mercado de Telefonia Movil segin empresa

DISTRIBUCION DEL MERCADO DE TELEFONIA
MOVIL SEGUN EMPRESA (EN %) 2017

Virgin Mobile Peru
0%

Entel
13% Movistar
43%

33%

Nota: Empresas Operadoras
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Anexo 21:

Modelo de compra de Movistar

¢Qué Compramos?

Red Servicios y Obras Soluciones B2B IT PUb"C'dfad y Mobily
Marketing
Servicios de Aplicaciones, Desarrollo
Telecomunicaciones, Materiales de p N oy Inversion en Telefonos
. Mantenimiento: Servicios . .
Redes de Alquiler de Planta Externos Diditales. Mobile. Avatar- Medios, Agencias, Celulares y
- infraestructura de  (Cables FO, Cables g I ' Produccion Grafica Accesorios (GSM/
acceso fijoy . Aseguramiento de la .
L Telecomunicaciones, de Cobre y . o Exterior y UMTS/ LTE Yy
movil . Calidad y Pruebas, Disefio i .
despliegue de Elementos de Procesos. Arquitectura Produccion Tablets; y
Estaciones Base y Pasivos). SbAq ’ Audiovisual. Celulares CDMA).
actividades conexas.
Modem, XDSL,  Data Centre y Workplace: Eventos. Reqalos Otros Equinos
Modelo de Redes Basicas Edificios FTIH, 3G/4 0 Equipos de Datacenter Marl;eting Celulgreg
Compras y de (construcciones y  cualquier otro tipo (servidores y «ting i .
L . Relacional y (Dispositivos para
Transporte mantenimientos) de acceso almacenamiento) y de . R
A ) Promocional conexion movil
fijo/mavil. trabajo (HW y SW).
. . (modem USB,
Video STB para - Estudios (Globales,
- Servicios de PCMCIA) y otros
Servicios Externos  DTH, cable o IP, ) . de Mercado, .
; : . Infraestructura: Servicios . equipos sobre Red
Plataformas de (energia, agenciasde  mas elementos ; . . Analisis de
' . de Asistencia Servicios en . Celular
Redes y viajes), asociados (antenas, ; Negocio, de .
> . . N el lugar de trabajo, R (Terminales y
Servicios Telemarketingy  tarjetas inteligentes o g Comunicacion, "
S Servicios de Operacion DC, - bases fijas
Teleoperacion y mandos a . o Publicidad, Marca y
. . Servicios de Aplicaciones. N celulares)
distancia) Organizacion).

Nota: Elaboracién propia basado en la pagina https://www.telefonica.com
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