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Resumen 
 

El triunfo de las organizaciones hoy en día se apoya en, la, gestión, logística, 

claramente, vinculada a la satisfacción del cliente, esta investigación considera de 

objetivo general determinar si hay relación en la gestión logística y satisfacción del 

cliente de la empresa CONESUR S.A.C. Ica 2021, fundamentado por una, 

metodología cuantitativa, de tipo básica la cual fue de diseño no experimental, 

transversal y correlacional, se analizó, a una población, de 100 clientes, se les 

brindo un cuestionario constituido por 12 preguntas con respecto a la gestión 

logística y 12 preguntas con respecto a la satisfacción del cliente con escala de 

Likert las cantidades alcanzadas fue procesadas en el sistema SPSS 21.  

Por último, concluimos que se encontró una relación positiva considerable en las 

variables gestión logística y satisfacción del cliente, obteniendo un resultado, de 

(Rho=0.618) con el nivel de significancia de (Sig=0) dado que el rendimiento es 

menor se, descarta, la hipótesis nula y aceptamos la alternativa, dándonos a 

conocer que, si existe relación, entre las variables investigadas. 
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Abstract 
 

The triumph of organizations today is based on, management, logistics, clearly 

linked to customer satisfaction, this research considers the general objective to 

determine if there is a relationship between logistics management and customer 

satisfaction of the company CONESUR S.A.C. Ica 2021, based on a basic, 

quantitative methodology which was of non-experimental, cross-sectional and 

correlational design, a population of 100 clients was analyzed, they were given a 

questionnaire consisting of 12 questions regarding the management logistics and 

12 questions regarding customer satisfaction with a Likert scale, the amounts 

reached were processed in the SPSS 21 system. 

Finally, we conclude that a considerable positive relationship was found in the 

logistics management and customer satisfaction variables, obtaining a result of 

(Rho=0.618) with the significance level of (Sig=0) given that the performance is less 

than We rule out the null hypothesis and accept the alternative, letting us know that 

there is a relationship between the variables investigated. 

 

Keywords: Management, Satisfaction, Logistics, customers.
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I. INTRODUCCIÓN 

La industria ferretera en México sostuvo en los tres últimos años un crecimiento 

constante en más del 7.5%, consiguiendo posicionar al sector ferretero mejor 

situado dentro de la economía del país. Las ferreterías son consideradas el mejor 

negocio, ya que da solución a las dudas de construcción; indica que este mercado 

es un sector comercial e industrial más sólido en México, vemos alrededor de 95 

mil tiendas entre urbanizaciones e industrias. (Revista de Preferencia, 2019). 

En España el sector ferretero se salvó de la desgracia causada por la pandemia 

covid-19 ya que en el año 2020 siendo este un año de inestabilidad económica las 

ferreterías y distribuidores tuvieron una caída del 1% frente al año 2019 en su 

facturación. Las ferreterías según la medición del barómetro realizado por AECOC 

donde se encuentran asociadas 28,000 empresas de distintos sectores donde 

vemos que la facturación cayó en el 2020 en un 1.06% de acuerdo a las medidas 

adoptadas por el país. La pérdida fue --1.51% en las ferreterías tradicionales un -

0.94% en las grandes y especializadas. La venta desde casa por internet ha 

mejorado al sector. (El Pais, 2021).  

En el caso de Perú según fuentes El Peruano el sector construcción creció en un 

1.9% para el año 2019, en el año 2020 por consecuencias de la pandemia covid-

19 el sector construcción decreció en un 13.9%, sin embargo, para este 2021 se 

muestra un crecimiento en el sector considerable. Así mismo la economía peruana 

en general debido a la pandemia sufrió una caída del 11.1% para el 2020, pero 

según el BCR indica que en este año 2021 se reportara un aumento en el PBI en 

10.7% y para el año siguiente de un 4.5%. (El Peruano, 2021).  

La oficina general de evaluación de impacto y estudios económico del Produce 

indica que en cuanto al sector de ferreterías en Perú para este año 2021 las ventas 

aumentaron en un 30.8% esto motivado por el crecimiento en la demanda que el 

sector construcción está teniendo. (El Peruano, 2021).  

El gobierno desarrolló un plan de reactivación económica social el cual posibilito a 

que los sectores reinicien sus actividades por fases con todos los reglamentos de 

seguridad y el cuidado interno de las organizaciones, adquiriendo los permisos 
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adecuados de parte del ministerio de salud, esto género que las compras de 

materiales sean ineficientes lo cual provoco un desabastecimiento de los 

almacenes. 

La gestión logística es valioso para las empresas, porque no es únicamente el 

poseer una gran cartera de productos o unas ventas exitosas, si no disponemos de 

la atención y los recursos en el momento el tiempo y el lugar que el cliente lo 

requiera, por el contrario, si ponemos en primer lugar la cadena, de suministro como 

columna estratégica del negocio se consigue ventajas competitivas donde los 

clientes serán favorecidos primordialmente, en este sentido según (Mora, 2016) la 

logística se ha vuelto en los últimos años un área muy necesaria que se ha 

posicionado estratégicamente en el centro vital de los negocios y de la 

competitividad.  

La empresa CONESUR SAC situado en la ciudad de Ica fue fundada el año 2006, 

está dedicada al rubro de ferretería, durante estos años ha tenido un crecimiento 

progresivo teniendo en la actualidad dos almacenes y siendo estos puntos de venta 

directa con los clientes, sin embargo, este crecimiento se ha visto disminuido, el 

cual ha reflejado diversas consecuencias como conflictos y pérdidas con los 

proveedores esto se refleja en la lista que nos proporcionó la empresa, contaban 

con 26 proveedores para el año 20219, para el año 2020 cuentan con solo 15 

proveedores y el año 2021 se mantuvo en esos 15 proveedores (anexos 10, 11 y 

12), hubieron quejas de los clientes por la falta de productos en la fecha programada 

que ocasiona inconformidad y descontento en ellos dando como resultado la 

pérdida de clientes frecuentes y la reducción de ventas, como fuente de 

corroboración contamos con los balances financieros del año 2019 (anexo 5)  y 

2020 (anexo 6) que visualiza una reducción importante en las ventas, se visualiza 

desabastecimiento de productos ya que lo almacenes se encuentran vacíos (anexo 

7), también se visualiza desorden en el almacén para ello contamos con imágenes 

colocados en el (anexo 9), el Kardex no refleja las existencias  reales del almacén 

lo cual  logística sube la información errónea al programa SAP y el área de  ventas  

al tener esta información errónea respecto a los productos que no tienen en stock 

dan mala información al cliente (anexo 8), es por esta coyuntura que se busca 

responder a la siguiente interrogante ¿Cómo es la gestión logística y la satisfacción 

del cliente de la empresa CONESUR SA.C? 
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El, trabajo se justifica mediante los siguientes criterios: es apropiado porque 

colaborará mediante sus recomendaciones aspectos considerables para mejorar y 

ayudar a ofrecer opciones de restructuración a la organización en el área de 

logística, alcanzar el nivel apropiado de abastecimiento, acrecentar la mejora en la  

atención al cliente y entrega de materiales en el tiempo oportuno, realizar un 

oportuno control de almacén y de esta forma mermar los problemas que se 

presenta para la satisfacción del cliente. 

La investigación tiene una justificación práctica porque nos ayudará a encontrar la 

problemática de la empresa, la cual es importante porque nos dará a conocer la 

realidad actual, esta investigación tiene como fin observar, describir y lograr 

relacionar la gestión logística y la satisfacción al cliente.  

El estudio socialmente es importante ya que favorece a la empresa en búsqueda 

de hallar procedimientos y estrategias que permitan facilitar calidad en la atención, 

entrega de productos y tiempo, de este modo tener stock para no realizar compras 

de urgencia con costos altos, esto permite que el cliente sienta satisfacción al 

momento de comprar. 

En la justificación teórica consideramos según nos indica (Rozo, 2014) nos señala 

que la gestión logística es la administración y proyección estratégica de los sucesos 

que integran todas las actividades dentro de la cadena logística, la cual está 

relacionada directamente con la satisfacción del cliente, tanto en costo accesible 

con calidad del producto y en el momento que el cliente lo necesite.  

Así mismo planteamos el siguiente objetivo general, determinar, la, relación, entre 

la gestión logística y la satisfacción del cliente de la empresa CONSESUR S.A.C, y 

los, siguientes objetivos específicos que son: identificar el nivel de la gestión 

logística en la, empresa CONESUR SAC, identificar el nivel de satisfacción al 

cliente, en la empresa CONESUR SAC, determinar la relación entre el área de 

logística y la satisfacción del cliente de la empresa CONESUR SAC. 

Se plantea las, siguientes hipótesis 

H1. La gestión logística tiene relación con la satisfacción del cliente de la 

empresa. 

H0. La gestión logística no tiene relación con satisfacción del cliente. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Rodriguez (2019). En el distrito de San Marco-huari, en su artículo la gestión 

logística y la competitividad de las MYPES que pertenecen al sector de 

construcción, La investigación, es, de tipo, aplicada no experimental. Su población 

estuvo compuesta por 27 dueños de las MYPES. Como efecto de la prueba de 

hipótesis de Rho de Spearman, se muestra, correlación positiva y alta del estudio 

con un valor de p = 0.00 < 0.05, así además se definió la magnitud, de, correlación 

de las variables, teniendo, un, valor de 0. 806 con la prueba de hipótesis de Rho 

Spearman; así pues, se encuentra una relación positiva alta. Concluyendo una 

influencia considerablemente entre las dos variables estudiadas. 

Rojas (2019). En a ciudad de Huancayo, en su tesis de investigación sistema de 

gestión logístico para la satisfacción de los clientes de la ferretería. El tipo de 

investigación que utilizo es no experimental-transversal con un diseño descriptivo-

correlacional. Utilizaron Rho de Spearman en estadística que señala una, 

correlación entre las variables positiva, y, alta, (0,782), se determinó negar la 

Hipótesis nula y aceptar la Hipótesis Alterna, se concluye que, si encuentran 

relevancia, positiva, entre las variables que fueron investigadas.  

Świtała, Krzysztof y  Piotr (2018). Examining how logistics service providers' 

adaptability impacts logistics outsourcing performance, customers' satisfaction and 

loyalty. Utilizó el tipo de investigación no experimental y su diseño es correlacional. 

La, población, estuvo, formada, por, 110 empresas de rubro de construcción. El 

instrumento utilizado fue la encuesta y la hipótesis fue sometida a la prueba de Rho 

de Spearman obteniendo 0,770 que significa una correlación, alta, los 

investigadores llegaron a la conclusión que una adecuada gestión logística 

acrecienta la satisfacción de cada consumidor. 

Por Calderón y Sánchez (2020) en Lima, en su tesis gestión de compras y 

satisfacción del cliente dirigida a una empresa del sector de ferretería, se definió la 

investigación con un diseño cuantitativo no experimental de tipo descriptivo 

correlacional y explicativo, los instrumentos fueron cuestionarios asignados a los 

consumidores, la población son los clientes recurrentes en cuanto a la muestra 

fueron 100 clientes, se verifica la hipótesis con Rho de Spearman. En conclusión, 
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existe una correlación entre las dos variables.  

Becerra (2018) en Lima, en su tesis de investigación control de inventario y 

satisfacción del cliente en la empresa Ferretería Kevin, la metodología que utilizó 

en su investigation fue no experimental, transversal, su diseño es descriptivo 

correlacional, fueron encuestados 50 clientes de las 120 que conformaban la 

población, mediante un cuestionario por cada variable, el autor concluye que se 

encuentra relación positiva entre las dos variables utilizando, la, estadística, de, 

Rho Spearman. 

Flores (2021) en Ecuador, desarrollo su artículo en el área de logística integral y la 

satisfacción del cliente de los servicios logísticos, el artículo es de modelo no 

experimental - transaccional, correlacional, aplicada y cuantitativa; la muestra 

usada es de 384 personas seleccionadas de 10 empresas, se recaudó testimonio 

mediante las encuestas. Tubo como conclusión que tiene relación entre la primera 

y segunda variable donde los clientes se sentían satisfechos cuando resolvían sus 

dudas. 

Serrano (2016) en ecuador, en su tesis titulado desarrollo una investigación sobre 

gestión de logística de inventarios en la empresa CALMETAL S.A, dedicada a la 

venta de materiales de ferretería, emplea la metodológica descriptiva para examinar 

información sobre los diferentes conceptos y variables enlazadas con la eficacia de 

la gestión logística, empleando dos técnicas de investigación, entrevista y 

observación, la muestra se realizó a los colaboradores que trabajan en las diversas 

áreas de la empresa. Se concluyo al finalizar la investigación que existen diversas 

eficiencias que mantiene la empresa que perjudican en la hora de toma de 

decisiones.  

Lopez, Melo, & Mendoza (2021) en Colombia, en su artículo de investigación 

gestión logística en la industria salinera del departamento de la Guajira; se analizó 

Yagchirema (2015) en Ecuador, en su tesis para la obtención de título la logística y

 la satisfacción del cliente en la empresa Repartí S.A. ciudad de Abanto, tuvo una

 metodología cuantitativa no experimental, sistemática y empírico, de carácter

 trasversal, utilizó una muestra de 148 clientes a la que se le encuesto, se confirmó

 la hipótesis alterna mediante la estadística de Rho spearman, se, estableció que,

 los, componentes de la logística, sí se relaciona con, la satisfacción, al cliente. 
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a 39 ingenieros mediante la encuesta el resultado fue que la gestión logística se 

realiza medianamente efectiva hay que mejorar su planeación y ejecución. 

Bohorquez, Fernandez y Garcia (2016) investigaron el tema evaluación del sistema 

logístico de las empresas de transporte de pasajeros y envíos de mercadería de 

norte de Santander Colombia; de enfoque tipo cuantitativo, descriptivo se dividió en 

dos poblaciones para un mejor estudio, después de analizar se llegó a la conclusión 

que no cuentas con procesos logísticos innovadores las cuales se tiene que 

mejorar. 

Aleman de la torres, Padilla y Piñero (2021) Cuba, en su artículo sistema de gestión 

logístico para procesos de servicios; nos muestra que su sistema de gestión 

logística no es óptimo por ello desarrollaron un sistema para integrar los procesos, 

analizando su documentación aplicaron la técnica de tormenta de ideas, se finalizó 

implantando el sistema ya propuesto. 

Torres, Briñez y Romero (2017) Venezuela, en su investigación políticas de servicio 

para la gestión logística en las empresas de comercialización de crudo natural; 

estudio de tipo descriptivo se recolecto datos a través de cuestionario a los 

trabajadores y administradores se tuvo un Alfa de Cronbach de 0,873 y 0,94 

respectivamente, los resultados arrojan, aunque existe confianza no tienen 

manuales para solución problemas e imprevistos. 

Aleman de la torre, Padilla Aguiar, y Cuevas (2019) Cuba, en su investigación 

diagnóstico del proceso logístico para la toma de decisiones en empresas de 

biotecnología; el objetivo era diagnosticar los procesos logísticos mediante 

entrevistas, encuestas y criterios de expertos, se aplicó los modelos logísticos para 

perfeccionar los procesos y brindar un mejor servicio al cliente. 

Calzado (2020) Cuba, investigo la gestión logística de almacenes en el desarrollo 

de los operadores logísticos; se desarrolló por fases, en la última se diagnosticó 

Madriz (2017) Venezuela, el artículo estrategias de gestión logística para mejorar

 la productividad y la calidad del servicio en el rubro de hoteles y posadas ubicado

 en el estado de Táchira; su población fue de 40 administradores y 120 clientes las

 cuales fueron encuestados se encontraron debilidades en el proceso logístico,

 plantearon estrategias para un sistema modernizado, esperando que aplicando lo

 expuesto mejore el sector turístico. 
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deficiencias esto permitió constituir herramientas para un desempeño eficiente y 

levantar la magnitud del servicio al cliente. 

Leal (2018) Venezuela, la investigación gestión logística de materiales en la 

industria petrolera venezolana; tiene una población de 45 personas, se encuesto, 

el Alfa de Cronbach es 0,987; el resultado nos muestra que la gestión logística es 

eficiente en su planeación, ejecución y control. 

Vizcarra (2020) Perú, el trabajo de investigación la influencia de la programación 

de abastecimiento de medicamentos en la gestión logística de los hospitales nivel 

III Essalud de la región Puno; diseño no experimental, la muestra de 45 

trabajadores se concluye que hallaron falencia en la programación de 

medicamentos. 

Serna, Monsalve Fonseca, y Rojas Duque (2017) se estudió la caracterización de 

logística en las empresas del altiplano del oriente antioqueño; el objetivo es dar a 

conocer la logística que desarrolla las empresas, su población fue infinita, esta 

investigación se realiza para enfocar las necesidades y desarrollar herramientas 

informáticas a los procesos logísticos. 

Fourie (2015) South Africa, en el artículo Customer satisfaction: a key to survival for 

SMEs? revela a través del estudio la importancia de satisfacción que debe tener los 

clientes tanto en las grandes y pequeñas empresas. 

Jain y Aggarwal (2017) el artículo the effect of perceived quality on customer 

satisfaction and customer loyalty in organised retail chains el propósito de la 

investigación es conocer la satisfacción y lealtad del cliente, por último, ver si su 

calidad de servicio cumple con sus expectativas.  

Srivastava y Kumar Rai (2014) en su artículo An investigation into service quality–

customer loyalty relationship: the moderating influences, realiza estudios sobre la 

calidad de servicio, cómo esto repercute en el cliente para volver continuamente a 

la compañía ya que encuentran satisfacción al momento de conseguir un producto. 

Penteado y Chicarelli Alcantara (2016) en el artículo Logistics activities in supply 

chain business process: A conceptual framework to guide their implementation, el 

contexto de esta investigación es plantear actividades logísticas para la cadena de 

suministros. 
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Después de a ver analizado nuestros antecedentes internacionales y nacionales 

procedemos a conceptualizar las teorías más relevantes que nos ayudaran a llevar 

a cabo la presente investigación. 

Rozo (2014) señala que la gestión logística es la administración y proyección 

estratégica de diversos sucesos que pertenecen a las actividades dentro de la 

cadena logística, la cual está relacionada directamente con la satisfacción del 

cliente. 

Mora (2016) conceptualiza a la gestión logística como una de las áreas más 

importantes que une diversas actividades de la empresa, empezando con 

programar las compras hasta después de la venta, incluye el aprovisionamiento de 

materias primas; planificar y gestionar la producción, almacenamiento, manipular y 

gestionar el stock, empaques, embalajes, transporte, distribución y los flujos de 

información. 

Según Ballou (2004) gestión logística se precisa como un conjunto de procesos que 

planea y controla el flujo iniciando con el producto como materia prima hasta su 

llegada con los consumidores, tanto como para los servicios como los bienes 

físicos, con la finalidad de que estén disponibles en el lugar y en el tiempo que el 

cliente desee adquirirlas.  

González (2016) en su artículo presentación: trasporte y logística define a la 

logística como suministrar productos que los clientes necesiten en el tiempo y a un 

coste accesible para el cliente.  

Escudero (2019) nos brinda otra definición de la gestión logística indicando que 

esta es la encargada de realizar la planificación, de implementar, almacenar y 

realizar la comprobación del flujo eficiente y eficaz de todos los bienes, también es 

la encargada de la información partiendo del punto de partida hasta el del consumo 

de los bienes. 

Otra definición que tenemos de la importancia de la gestión logística según Ballou 

(2004) es producir valor; se puede producir valor una de ellas es el tiempo y el lugar, 

es decir los productos y servicios tendrán valor solo si están a la disposición de los 

clientes en el tiempo y en el lugar que ellos deseen, otra manera de producir valor 

es reduciendo costos de los procesos para así reducir precios a los consumidores.  
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Otra definición que tenemos que plasmar es el objetivo de la gestión logística la 

cual busca incrementar las ventajas competitivas, logrando captar y retener a los 

consumidores y así lograr generar un aumento en los ingresos conseguidos por, la, 

venta, y producción de, los, bienes, y servicios. (Mora, 2016) 

Salas, Maiguel Mejia y Acevedo chedid (2017) en su artículo Inventory management 

methodology to determine the levels of integration and collaboration in supply chain 

indica justamente garantizar los requerimientos en las condiciones y en el lugar que 

el cliente solicite. 

En referencia al análisis teórico conceptual de la variable, satisfacción, del, cliente 

Srivastava y Kumar (2018) en el artículo Mechanics of engendering customer 

loyalty: A conceptual framework, realizar una sugerencia para alcanzar la lealtad de 

sus clientes mediante la satisfacción de cada uno de ellos. 

Azman y Mohd (2016) en su artículo Service quality as a predictor of customer 

satisfaction and customer loyalty, se procede este estudio para evaluar la calidad, 

satisfacción y lealtad que han percibido los usuarios en el servicio mencionado. 

Según Thompson, (2009) en su artículo definición de cliente después de vitar 

diversos autores importantes llega a la conclusión que el cliente es la persona que 

compra voluntariamente bienes o servicios que requiere para el mismo, para otra 

persona o para una empresa, siendo el principal motivo para crear bienes y 

servicios que cumplan con sus requerimientos.  

Kotler & Keller (2012) la, satisfacción, del, cliente, depende de las expectativas en 

relación a la oferta, ese agrado es una impresión resultante al comparar el producto 

con su perspectiva previa, cuando ve que no llena sus expectativas el cliente se 

siente insatisfecho. Por otro lado, las organizaciones buscan sobrepasar las 

expectativas creando fidelización hacia los productos, marcas u organización. De 

este modo conservan a los clientes obteniendo nuevos compradores seducidos por 

un buen producto o servicio. 

Kotler y Armstrong (2013) afirman que el cliente tiene expectativas en cuanto a su 

satisfacción de acuerdo a eso realizan su adquisición, en conclusión, la satisfacción 

del cliente lo definimos a la sensación que el usuario tiene delante a una diversidad 

de productos o que garanticen las necesidades que tienen en ese momento. Ya 

que un cliente descontento siempre acude a la competencia esto ocasiona perjuicio 

en las ventas.  
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Dalongaro (2014) en su artículo satisfacción del cliente con el supermercadismo en 

áreas de frontera indica que resulta más rentable mantener a los clientes fieles a 

comparación de ir por nuevos clientes, esto se visualiza en la práctica ya que los 

clientes fieles brindan un retorno más rápido y significativo.  

Thompson (2019) en su artículo satisfacción al cliente nos indica que los beneficios 

de la satisfacción al cliente es el aumento en sus compras, el hacerse conocer 

mediante sus clientes y su lealtad al dejar de comprar en empresas competidoras.  

Una vez definidas las variables que componen nuestra investigación pasamos a 

conceptualizar, las dimensiones, de, la, gestión, logística. 

Para Rozo (2014) existen 5 dimensiones, de, la, Gestión, logística. 

Los inventarios: Planeación de la demanda, selección de proveedores, gestión de 

stock, gestión de despacho. 

Almacén: Dirección de almacenaje, gestión del almacenaje de productos 

terminados.  

Procesos: Están compuestos por los Procesamiento de pedidos del cliente, de las 

ordenes al proveedor, de la planificación del sistema.  

Transporte y distribución física: Gestión de la entrega a los clientes.  

El equipo de trabajo, las funciones tácticas y estratégicas: Pertenecen los dos 

indicadores Dirección de aprovisionamiento, coordinación para la gestión de stock.  

Las dimensiones de satisfacción al cliente según Kotler y Keller  (2012) son las 

siguientes: 

Rendimiento percibido. Se alude al desempeño que el consumidor percibe del 

producto o servicio comprado, en resumen, es el rendimiento que obtiene del 

producto. 

Cabe destacar que según Vargas (1994) en su artículo sobre el concepto de 

percepción nos indica que la formulación de juicio es una de las características más 

importantes de la percepción. Contiene los siguientes indicadores: Tiempo de 

respuesta, visible, seguridad y dominio.  

Expectativas de los consumidores. Es el sentimiento que el consumidor tiene del 

artículo. Contiene los siguientes indicadores: Gratitud, apreciación, fidelidad e 

igualdad.  
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III. METODOLOGÍA 
 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Se utilizó un, enfoque, cuantitativo, orientado a aspectos observables, se empleó 

la recopilación de datos teniendo como finalidad justificar la hipótesis en base al 

cálculo numérico y la comprobación estadístico y así poder fijar un patrón de 

funcionamiento y demostrar teorías mencionadas en la tesis. (Hernandez, 

Fernandez y Baptista, 2014).  

La investigación es de tipo básica, correlacional, esta direccionada a un 

entendimiento amplio por medio de, la, aprehensión de los aspectos, principales 

de, los, fenómenos, de los eventos observados o de las relaciones que establecen.  

El diseño es no experimental ya que es, un, estudio, que, no realizara el, manejo 

de, variables, y, solo se dedicó en la contemplación de los sucesos en su medio 

original. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014) 

Perteneciendo a las investigaciones de diseño no experimental, esta investigación 

es transversal ya que recolecta la, información, que se realiza en, el mismo 

momento y tiempo dado, su objetivo es detallar cada una de las variables expuestas 

y a examinar su vinculación en un mismo tiempo dado. (Hernandez, Fernandez y 

Baptista, 2014) 

 “La finalidad del estudio correlacional es dar a entender la relación o correlación 

entre dos o más variables en un entorno específico” (Hernandez, Fernandez y 

Baptista, 2014, p. 98). 

 

El diseño, posibilitó establecer, la, relación, entre, nuestras dos variables que son 

la gestión logística y la satisfacción al cliente.  
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Ov1 

 

       M           r 

Ov2 

 

Dónde:  

 M: Muestra, del, estudio, 

O1: Observación, de, Gestión, Logística,  

O2: Observación, de, satisfacción del cliente   

r: Relación, entre, las, variables,	

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Gestión logística  

Definición, conceptual: Para, (Rozo, 2014) la gestión logística es la 

administración y proyección estratégica de los sucesos que integran todas las 

actividades dentro de la cadena logística, la cual está relacionada directamente con 

la satisfacción del cliente, tanto en costo accesible con calidad del producto y en el 

momento que el cliente lo requiera. 

Definición operacional: Gestión logística abarca diversas actividades las cuales 

se unen de forma eficiente y eficaz para brindar a los clientes en el tiempo y lugar 

que ellos necesitan los bienes ofertados, contiene 5 dimensiones que son 

inventario, almacén, procesos, trasporte y distribución física, las, funciones, 

tácticas, y, estratégicas equipo, de, trabajo. 

Variable 2: Satisfacción del cliente 

Definición conceptual: Para Kotler & Keller ( 2012) la satisfacción del cliente 

depende de las expectativas en relación a la oferta, ese agrado es una impresión 

resultante al comparar el producto con su perspectiva previa, cuando ve que no 
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llena sus expectativas el cliente se siente insatisfecho. 

Definición operacional: La satisfacción al cliente es primordial para las empresas 

y más para aquellas del rubro de ventas, no solo se necesita tener el producto, los 

consumidores han cambiado en cuanto a su necesidad y preferencia, buscan su 

preferencia mediante las dimensiones de rendimiento percibido y expectativa. 

3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis  

La población es un conjunto de elementos o unidades de interés para un estudio 

determinado. Nos explica que la población es un grupo de estudio con un objetivo 

fijo, tienen particularidades similares en sus integrantes. La población del estudio 

está compuesta por 100 clientes, cabe resaltar, que la cantidad fue enfocada en el 

promedio de clientes más frecuentes de la base de datos de la empresa CONESUR 

SAC. (Carrazco, 2005). 

La muestra, es, “un subgrupo que pertenece a la población que está siendo 

investigada, este subgrupo se tiene que definir y delimitarse con anticipación y con 

mucha precisión ya que se procederá a recolectar datos, además que esta muestra 

representará a la población” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 173) esto 

significa que la muestra, viene a hacer una porción, reducida de la población a partir 

del cual se obtendrán los resultados conseguidos y se analizarán de modo 

universal. En esta oportunidad la muestra va ser la misma que población, esto 

debido que nuestra población es pequeña y por ende no hay muestreo, esto quiere 

decir los 100 clientes de la empresa CONESUR SAC serán nuestra muestra. 

Según Lind, Marchal y Wathen (2015) define muestreo como un proceso de 

selección de elementos de una población para hacer juicios o inferencias a cerca 

de ella. Mencionando de otra manera, el muestreo es la designación de integrantes 

de una población para hacer un estudio inferencial del todo donde se elabora el 

estudio.  

Según Otzen y Manterola (2017) en su artículo técnicas de muestreo sobre una 

población a estudio nos dice que una muestra será representativa solo si esta fue 

escogida por el azar, es decir que todas las personas que son partes de la población 

tuvieron la misma oportunidad de ser seleccionada en la muestra. 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

Técnica: Se, empleó la encuesta que es una técnica enfocada en los indicadores 

de las dimensiones que dieron como resultado el estudio de las dos variables que 

estamos examinando. 

Instrumento: Para la presente investigación el, instrumento, utilizado, fue, el 

cuestionario, que según (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014) la herramienta 

que más, ha sido manejado para el acopio de los datos, el cuestionario está 

constituido por diversas preguntas referentes a una o más variables que se están 

buscando medir. El cuestionario utilizado consistió en 12 preguntas por cada 

variable relacionada al objeto de estudio. (ANEXO 4) 

Validación: La validez según (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014) es el grado 

que tiene un instrumento para medir todo lo medible, pero de forma significativa. 

Con fin de validar el, instrumento, que, se, utilizó, en, esta, investigación, la cual fue 

la encuesta se puso a una verificación de juicio de expertos por tres especialistas: 

Dr. José Domingo Rojas García, la Mgtr. Maribel Vera vilchez y el especialista en 

metodología de investigación el Mgtr. Edinson Antonio Fernandez. (ANEXO 3) 

Confiabilidad: Según (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014) la confiabilidad se 

basa en un instrumento de medida en donde al aplicarlo al mismo objeto esta 

produzca resultados iguales.  

En la presente investigación se aplicó una encuesta de 24 preguntas para dos 

variables investigadas, utilizando una escala de Likert, dirigida a 15 clientes de la 

empresa CONESUR S.A.C; que fue nuestra prueba piloto se procedió a comprobar 

la confiabilidad a, través, del, alfa, de, Cronbach. 

3.5. Procedimientos 

Teniendo la base de datos de los clientes brindada por la empresa CONESUR 

S.A.C. Ica 2021, se utilizó una muestra de 100 clientes a la cual procedió a 

aplicarles un cuestionario de 12 preguntas por cada variable; gestión logística y 

satisfacción al cliente, este cuestionario fue previamente validado por tres expertos. 

Una vez aplicado el instrumento se procedió a la codificación de los resultados 

mediante una prueba piloto a 15 clientes, para, medir, la, confiabilidad, mediante el 
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alfa de Cronbach. Luego de ello, se utilizó el programa estadístico SPPS 21 con la 

muestra total para la obtención de los resultados y proceder a la realización de la 

interpretación de los mismos, discusión y recomendaciones. 

3.6. Método de análisis de datos 

Una vez realizado el cuestionario constituido por 12 preguntas para cada variable, 

se, usó, el, programa, estadístico, SPSS, versión 21 a la muestra de 100 clientes y 

se, continuó a, manejar el, método, estadístico, de, Rho, Spearman, el cuál evalúa 

el, nivel de vinculación, en la relación, que, tiene entre, las, variables, que, son, 

parte de esta investigación.  Con dichas respuestas se corroborará si existe o no 

relación entre la gestión logística de la empresa y la satisfacción del cliente y con 

ello aceptar o anular las hipótesis investigadas. Estos resultados se brindan 

mediante tablas y figuras. 

3.7. Aspectos éticos 

La investigación obedeció al cumplimiento del código de ética de la Universidad 

Cesar Vallejo, siguiendo los principios de ética a la cual esta alineada y también se 

procedió con cumplir con las normas de APA 7ma edición. Además, la presente 

tesis procedió a pasar por el Programa Turnitin con fin de corroborar el porcentaje 

de similitud con otras investigaciones y así corroborar la autenticidad de lo 

investigado.  

La información recolectada por diversas fuentes se conservará y no se realizará 

ningún cambio en la naturaleza de lo investigado por los autores, las referencias y 

citas serán colocadas en las referencias de la investigación. 
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IV. RESULTADOS 
 

Objetivo general, Determinar la relación entre la Gestión Logística y la satisfacción 

del cliente de la empresa CONESUR SA.C: 

Tabla 1  

 Correlación entre Gestión Logística y Satisfacción 

	

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa CONESUR SAC.  

Elaboración: Propia 

Interpretación:  

Esto quiere decir que tuvo, una, correlación, de 0,618, entre ambas variables. 

Ahora, debemos tener en cuenta que los valores de Rho Spearman se clasifican 

entre 0 y 1 de la siguiente manera: 

Sí se obtiene un valor entre 0,01 y 0,10: Correlación positiva débil 

Correlaciones 

 

Resultado 
4 de 

Gestión 
logística 

Resultado 
3 de 

satisfacción 

Rho de 
Spearman 

Resultado 4 de 
Gestión logística 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,618** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 100 100 

Resultado 3 de 
satisfacción 

Coeficiente de 
correlación 

,618** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 100 100 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Sí se obtiene un valor entre 0,11 y 0,30: Correlación positiva media 

Sí se obtiene un valor entre 0,31 y 0,75: Correlación positiva considerable  

Sí se obtiene un valor entre 0,76 y 0,90: Correlación positiva muy fuerte 

Sí se obtiene un valor entre 0,91 y 1,00: Correlación positiva perfecta 

Por lo que se concluye, que la correlación entre las variables “Gestión Logística” y 

“Satisfacción” es positiva considerable 

Por ello se demuestra que existiendo evidencia estadística se procede a aceptar la 

hipótesis alterna, la cual es: H1. la gestión logística tiene relación con la satisfacción 

del cliente de la empresa CONESUR SA.C., Además el valor es positivo, lo que 

quiere decir que existe una relación directa entre la gestión logística y la satisfacción 

en dicha empresa. 

Por el mismo modo, respecto al nivel de significancia, cuando se obtiene un valor 

menos del 0.05, se procede a rechazar la hipótesis nula. En nuestro análisis, 

obtuvimos un valor del 0.000. De esta manera se rechaza la hipótesis nula, 

corroborando que se debe de aceptar la hipótesis altera: H1. La gestión logística 

tiene relación con la satisfacción del cliente de la empresa CONESUR SA.C. 

Objetivo específico 1: Identificar el nivel de la gestión logística en la empresa 

CONESUR SAC. 

 

Tabla 2  

Identificar el nivel de la Gestión Logística en la empresa CONESUR S.A.C. 

Resultado de Gestión logística 

	 Frecuencia	 Porcentaje	 Porcentaje	válido	

Porcentaje	

acumulado	

Válido	 Nunca	 0	 0	 0	 0	

la	mayoría	de	las	veces	no	 7	 7,0	 7,0	 7,0	



18	
	

Algunas	veces	sí,	algunas	veces	

no	

41	 41,0	 41,0	 48,0	

La	mayoría	de	las	veces	sí	 20	 20,0	 20,0	 68,0	

siempre	 32	 32,0	 32,0	 100,0	

Total	 100	 100,0	 100,0	 	

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa CONESUR SAC.  

Elaboración: Propia 

Gráfico 1   
Resultado de Gestión Logística 

 

 

                         

                   Nota: Datos tomados de la tabla 2 

 

Interpretación: 

Esto quiere decir que, de 100 clientes encuestados el 0% respondió que “nunca” 

existe un buen nivel de gestión logística, el 7% respondió que “la mayoría de veces 

no” existe un buen nivel de gestión logística, el 32% respondió que “siempre” existe 

un buen nivel de gestión logístico, sin embargo, la respuesta mayoritaria que fue 
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del 41% de ellos afirmaron que “Algunas veces sí, algunas veces no” existe un buen 

nivel de gestión logística en la empresa CONSUR S.A.C.  

Objetivo específico 2: Identificar el nivel de Satisfacción al cliente en la empresa 

CONESUR SAC 

Tabla 3 

Identificar el nivel de Satisfacción al cliente en la empresa CONESUR S.A.C. 

Resultado de satisfacción 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Nunca 0 0 0 0 

la mayoría de las veces 

no 

41 41,0 41,0 41,0 

Algunas veces sí, 

algunas veces no 

34 34,0 34,0 75,0 

La mayoría de las veces 

sí 

6 6,0 6,0 81,0 

siempre 19 19,0 19,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa CONESUR SAC 

Elaboración: Propia 

Gráfico 2  
Resultado de satisfacción en la empresa CONESUR SAC. 
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Nota: datos tomados de la tabla 5 

Interpretación: 

Esto quiere decir que, de 100 clientes encuestados el 0% afirmo que “nunca” existe 

un buen nivel de satisfacción al cliente, el 6% afirmo que “la mayoría de veces si” 

existe un buen nivel de satisfacción al cliente”, el 19% afirmo que “siempre” existe 

un buen nivel de satisfacción al cliente”, el 34% afirmo que “algunas veces si, 

algunas veces no” existe un buen nivel de satisfacción al cliente, sin embargo la 

respuesta mayoritaria con el 41% indico que “la mayoría de veces no” existe un 

buen nivel de satisfacción al cliente en la empresa CONESUR SAC.  

Objetivo específico 3: determinar la relación entre el área de logística y la 

satisfacción del cliente en la empresa.  
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Tabla 4  

Tabla de correlación entre las dimensiones de las variables 

 

VARIABLES	 DIMENSIONES	
Correlación	

Rho	
Spearman	

Nivel	de	
Correlación	

Rho	
Spearman	

ESCALA	DE	
MEDICIÓN	

	
	
	
	
	
	

V1:	GESTIÓN	
LOGISTICA	

	
	
	
	
	
	

	
	

Inventario	
	
	
	

Almacén	
	
	

Procesos	
	
	

Trasporte	y	
distribución	física	

	
El	equipo	de	trabajo	y	
las	funciones	tácticas	y	

estratégicas	

	
	
	
	

0,618	

considerable	

	
	
	
	
	
	
	

NOMINAL	
	
	
	
	
	
	
	

	
V2:	

SATISFACCION	
DEL	CLIENTE	

	
	

Rendimiento	percibido	
	
	
	
	

Expectativa	
	
	

0,618	 considerable	 	
NOMINAL	

            Nota: Cuestionario aplicado a clientes de la empresa CONESUR SAC.  

Elaboración: Propia 

Interpretación:  

Esto quiere decir que según como se observa en la tabla 4 existe evidencia 

estadística que si existe relación directa entre el área de logística y satisfacción al 

cliente de la empresa CONESUR S.A.C, ya que el resultado del coeficiente de 

correlación de Rho Spearman es de 0.618 para las dos variables investigadas, que 

significa una correlación positiva considerable.  
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V. DISCUSIÓN 

En, esta, investigación el objetivo fue determinar si existe o no relación, entre, las, 

variables, gestión, logística, y, satisfacción, al cliente en la empresa CONESUR 

S.A.C. ubicada en la ciudad de Ica – 2021, para ello, se, utilizó, la prueba de 

hipotesis de rho Spearman, donde se encontró significativamente relación entre 

las variables dado que la sig. <0.05 significa que se niega la hipótesis nula y 

admitimos la hipótesis alterna la cual se estaba investigando, por ello se  concluye 

que existe dicha relación entre las variables con grado positiva considerable.   

El resultado de la investigación de las variables investigadas gestión logística y 

satisfacción de clientes de Rojas (2019) concuerda considerablemente con 

nuestra investigación, en su estudio evidencio una correlación positiva alta 

utilizando la prueba de hipótesis de Rho Spearman donde (p < 0.05, rho = 0.782) 

en relación de las mismas variables investigadas, rojas concluye en su 

investigación que la hipótesis nula es la que anula y se procede a admitir la 

hipótesis alterna dando como resultado que encontraron evidencia positiva entre 

la relación de las dos variables mencionadas en dicha investigación. 

Asimismo, otras investigaciones como el de Rodriguez (2019) donde investigo la 

relacion de la gestion logistica y la competivitdad señala que en efecto, sí tiene 

relación la gestión logística en la competitividad, utilizando la misma prueba de 

hipótesis que nuestra investigación rho Spearman le dio un resultado según su 

margen positiva alta (p < 0.05 rho = 0.806) la cual concluye que si existe una 

relación positiva alta siendo el resultado igual que nuestra investigación se utilizo 

la misma metodología cuantitativa no experimental.  

Świtała, Krzysztof y Piotr (2018) considera como objetivo determinar que el 

rendimiento logístico tiene relación para mejorar la satisfacción del cliente, 

utilizando el tipo de investigación no experimental al igual que nuestra 

investigación con una muestra de 110 empresas dio resultado de su investigación 

que concuerda con nuestra investigación con un resultado de correlación alta (p < 

0.05 rho = 0.770) percibimos que una adecuada gestión logística induce una 

mejora en la satisfacción del cliente utilizando la misma prueba de hipótesis Rho 

Spearman. 
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Esta certidumbre nos muestra que, si bien las empresas ejecutan acciones 

distintas en el manejo logístico, en todos los casos, sí perjudica el nivel de 

satisfacción del cliente. Hoy en día, inclusive desde el panorama de otro tipo de 

muestra como la competitividad, la gestión logística seguirá influyendo. Por ello 

tenemos que dar importancia a esta, variable, es, un área muy, importante, en, 

las, empresas, tanto dentro y fuera de cada organización. 

También Calderón y Sánchez (2020) el objetivo era investigar la relación, entre, 

gestión de, compras, y, satisfacción, del, cliente, el estudio la cual se baso en una 

muestra de 100 clientes al igual que nuestra investigación utilizando la misma 

metodología que nuestra investigación y la misma prueba de hipótesis Rho 

Spearman llegó a concluir que si existe una correlación alta (p < 0.05 rho = 0.873) 

notamos que tiene relación entre las variables mencionadas al principio y 

concordando positivamente con nuestro resultado.  

Igualmente, Becerra (2018) en su investigación determinó la relación entre control 

de inventario y la satisfacción del cliente, utilizo la misma metodología que nuestra 

investigación que fue no experimental transversal con su diseño descriptivo 

correlacional, el análisis de rho Spearman arrojo como resultado (p < 0.05 rho = 

0.764) la cual concluye que se rechaza la hipótesis nula, aceptando la alternativa, 

que evidencia la existencia de relación de las dos variables en mención coincide 

con el resultado de nuestra investigación utilizando la misma prueba de hipótesis. 

Esto demuestra que la gestión de compra y gestión de inventario están dentro del 

sistema de logística, nos demuestra que estas variables también afectan a la 

satisfacción del cliente ya sea en las distintas formas de manejo del sistema 

logístico lo cual debemos tener en cuenta si queremos mejorar en, la, calidad, de, 

atención, al, cliente. 

La Empresa CONESUR S.A.C. presenta obstáculo en cuanto a las solicitudes de 

pedidos de compra ya que la empresa no cumple con las fechas de entrega siendo 

uno de los motivos la pandemia por el COVID – 19 así como la mala organización 

de la empresa, por ello el área logística afronta el reto de abastecer los almacenes 

y las exigencias de los clientes, esto motivo a realizar la investigación para 

determinar si existe relación entre estas variables descritas al comienzo del 
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capítulo; con el fin de conservar a los clientes y puedan sentirse satisfechos por 

cada compra que realicen. 

Los inconvenientes que se dieron dando durante la investigación, fue, el, tiempo, 

para, ejecutar las, encuestas, ya, que, los, clientes no, se, encontraban, 

disponibles, además los protocolos de seguridad que debemos de seguir debido 

a la pandemia mundial dificultaron la ejecución de las encuestas. 

Correspondiendo al, primer objetivo, específico, de, la, investigación, se, buscó 

identificar el nivel de la gestión logística en la empresa CONESUR S.A.C Ica. 2021, 

al realizar la encuesta referente a la variable gestión logística se descubrió que de 

los 100 clientes encuestados respondieron que según el 41% (tabla 2) “algunas 

veces si y algunas veces no” existe un buen nivel de gestión logística, según lo 

mencionado en respuesta mayoritaria da a conocer el análisis de cómo se 

encuentra actualmente la gestión logística de la empresa con respecto a las 5 

dimensiones (inventario, almacén, procesos, trasporte y distribución física y 

equipo, de, trabajo, y, las, funciones, tácticas, y, estratégicas) y sus indicadores 

respectivos, según la percepción de los clientes encuestados los cuales realizan 

sus compran con regularidad pueden ser dos veces al día o una sola vez. 

En relación al, segundo objetivo, específico, de, la, investigación, que es identificar 

el nivel de la satisfacción al cliente en la empresa CONESUR S.A.C Ica. 2021, se 

descubrió que, con respecto al análisis de la satisfacción al cliente de los 100 

clientes que respondieron a la encuesta, con, una, escala, de, Likert, desde nunca 

hasta siempre, respondieron que según el 41% (tabla 3) “la mayoría de veces no” 

existe un buen nivel de satisfacción al cliente, según esta respuesta mayoritaria 

da a conocer el análisis de cómo se encuentra actualmente la satisfacción, del, 

cliente, de, la, empresa, CONESUR S.A.C, con respecto al análisis de las 2 

dimensiones de la satisfacción al cliente (rendimiento percibido y expectativa) y 

sus indicadores respectivos, según la percepción de los clientes.   

En el tercer objetivo de la investigación se buscó determinar la relación del área 

de la logística y satisfacción del cliente en la empresa CONESUR S.A.C Ica. 2021, 

se descubrió que el grado de correlación es de 0.618 y su significancia de 0.000 

con un nivel de correlación considerable y una escala de medición nominal entre 
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ambas variables determinadas por el coeficiente Rho Spearman (tabla N 4), esto 

da como resultado que, si existe relación con respecto a las dos variables 

analizadas, se, confirma, que, si hay un buen nivel de gestión, de, logística mayor 

será el nivel de la, satisfacción, que el cliente va a tener al finalizar su compra se 

procede a rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis alterna.  

En esta, investigación, se buscó a través de una encuesta la cual fue validado por 

tres expertos en la materia determinar la relación que se encuentra entre las 

variables gestión logística y satisfacción del cliente en la empresa CONESUR 

S.A.C. Ica 2021, se descubrió que el coeficiente de correlación es de 0.618 y la 

significancia de 0.000 la cual fue  definida por el coeficiente  de Rho Spearman, 

considerando que los valores de Rho Spearman se califican entre 0 y 1, este 

resultado quiere decir que posee una relación positiva considerable. Se demuestra 

que existe evidencia estadística para descartar la hipótesis nula y aceptar la 

hipótesis alterna la cual se estaba investigando, indicamos existencia de relación 

entre la variable gestión logística y satisfacción al cliente. Por ende, con lo 

expuesto anteriormente en la presente investigación se determinó que la 

satisfacción del cliente tiene relación con la gestión logística. 

Podemos decir que una buena gestión de logística a través de un cronograma de 

pedidos eficientes, tener un kardex correcto, capacidad de respuesta eficiente de 

los trabajadores, dominio en resolver las interrogante de los clientes por parte del 

personal de venta, realizar un proceso de selección de proveedores que cumplan 

con la solicitud de pedido, mejor gestión de ingreso y entrada de los productos que 

ingresan a almacén, mejor gestión de despacho, capacitación constante a sus 

trabajadores en diversos aspectos de la logística, mayor eficiencia en la entrega 

en los pedidos, abastecimiento eficiente y eficaz, mejor coordinación entre las 

áreas, trabajo en equipo, mejoramiento significante en el manejo del sistema SAP, 

conocer cuáles son las necesidades de los clientes y darle la importancia a los 

clientes que se merecen daría como resultado mayor satisfacción del cliente con 

la empresa y así que los clientes se sienta fidelizados con la marca, ya que por la 

presente investigación comprobamos que si existe relación entre la gestión 

logística y la satisfacción del cliente.   
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VI. CONCLUSIONES  
1. En, la, presente investigación se, determinó que, si existe, relación positiva 

considerable entre la gestión logística y la satisfacción al cliente en, la, 

empresa, CONESUR S.A.C. Ica 2021. De modo que se concluye que las 

diversas problemáticas que analizamos al inicio de la investigación están 

percutando de forma directa en la satisfacción de los clientes de la empresa. 

2. Se concluyo que, el nivel de gestión logística de la empresa CONESUR 

S.A.C. es significativamente moderado ya que en la encuesta arrojo que el 

resultado mayoritario del 41% de los encuestados refirieron que algunas 

veces sí y algunas veces no existe un buen nivel de gestión logística,  esto 

se da ya que los encuestados indican que no obtienen los productos que 

necesitan comprar en el momento oportuno o en la fecha programada, no hay 

una rápida entrega de los productos por parte del almacén ya que no los 

pueden ubicar, además no hay abastecimiento de productos ya que no 

encuentran lo que necesitan, visualizan desorden en los almacenes. 

3. Se resolvió que el nivel de satisfacción del cliente en la empresa CONESUR 

S.A.C. es significativamente débil ya que según las encuestas realizadas 

muestra que la respuesta mayoritaria fue del 41 % de los clientes indicando 

que  la mayoría de veces no se sienten satisfechos con las compras que 

realizan en la empresa, esto se debe porque los clientes no se consideran 

parte importante de la empresa, no sienten la confianza de realizar 

recurrentemente compras por miedo a que los productos no estén en el 

momento que lo necesitan, sienten que no son apreciados como buen 

clientes ya que no hay incentivos para volver a comprar, concluimos que si la 

empresa se enfoca en darle la importancia a lo que los clientes necesitan el 

nivel de satisfacción aumentaría y por ello los clientes volverían a comprar.     

4. Se determino la relación del área logística y satisfacción al cliente de la 

empresa CONESUR S.A.C. una relación positiva considerable de 0.618 entre 

las dos variables, es decir que las deficiencias del área logística como que el 

programa SAP no refleje las existencias reales del almacén o que los 

productos no estén disponibles cuando ya se programó la entrega del 

producto al cliente están perjudicando directamente en la satisfacción del 

cliente.  
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VII. RECOMENDACIONES 
1. Se recomienda en base de los resultados obtenidos que el gerente de 

administración se debe de encargar de unificar las diversas áreas que 

influyen en el proceso de entrega del producto al cliente que son el área 

logística, el área de almacén y el área encargado de la venta, ya que la falta 

de comunicación y trabajo en equipo están ocasionando diversas 

problemáticas que percuten en la satisfacción de los clientes.   

2. Se recomienda al gerente de logística que se realice capacitación constante 

a sus trabajadores en cuanto a inventario y manejo del sistema SAP para un 

incremento en sus conocimientos y esto se refleje en un aumento de nivel 

de logístico en la empresa ya que hay muchas fallas en el conteo del sistema 

de logística, no coincide con las existencias en el almacén. Se recomienda 

también que el área de logística realice un análisis de los productos con 

mayor salida dentro los últimos dos años y cuáles son los de mayor demanda 

en tiempos de campaña para que puedan abastecer de manera anticipada 

a la demanda de los clientes, se recomienda que el área de logística realice 

un análisis de sus proveedores y recluten nuevos proveedores que le den 

menos tiempo de entrega de los productos suministrados y así puedan 

abastecer su almacén de manera oportuna. Se recomienda al área de 

logística más eficiencia en las programaciones de compra ya que no están 

cumpliendo en la entrega de producto de los plazos determinados con los 

clientes. 

3. Se recomienda al responsable del almacén que realice capacitaciones 

constantes a sus trabajadores en cuanto a gestión, planeación, organización 

de almacén y entregas. Se recomienda también implementar controles como 

guías u otro documento para que constaten las salidas de los productos y 

además tener un listado diario y actualizado de las salidas e ingresos de 

productos en almacén y que esto coincida con los que indiquen en el sistema 

SAP que maneja el área de logística y también esta información la tiene que 

tener el área de ventas siempre actualizada para que no se brinde 

información errónea a los clientes.  
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4. Se recomienda al responsables del área de ventas que son el personal que 

tiene contacto directo con los clientes tengan capacitación sobre el uso de 

los diversos productos que vende la empresa para que puedan responder a 

las diversas dudas de los clientes brindándoles una respuesta rápida y 

precisa, se recomiendo comunicación constante con el área de logística para 

que ellos tengan conocimiento de cuáles son los, requerimientos, que más 

solicitan los, clientes, y ellos puedan abastecer el almacén de, manera rápida 

y oportuna.  

Se, recomienda, a, futuros, investigadores, tomen, la presente investigación 

como, base, para, profundizar, en, el, estudio, de, la, relación, entre, la, 

gestión logística y satisfacción al cliente. 
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MATRIZ	DE	OPERACIONALIZACION	DE	VARIABLES	

VARIABLES	 DEFINICIÓN	CONCEPTUAL	 DEFINICIÓN	OPERACIONAL	 DIMENSIONES	 INDICADORES	 ESCALA	DE	
MEDICIÓN	

 
 
 
 
 
 

V1: GESTIÓN 
LOGISTICA 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

V2: 
SATISFACCION 
DEL CLIENTE 

 
 
La gestión logística es la 
administración y proyección 
estratégica de los sucesos 
que integran todas las 
actividades dentro de la 
cadena logística, la cual 
está relacionada 
directamente con la 
satisfacción del cliente, 
tanto en costo accesible 
con calidad del producto y 
en el momento que el 
cliente lo requiera. (Rozo, 
2014) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
La satisfacción del cliente 

depende de las 
expectativas en relación a 
la oferta, ese agrado es 

una impresión resultante al 
comparar el producto con 

su perspectiva previa, 
cuando ve que no llena sus 
expectativas el cliente se 

siente insatisfecho. (Kotler 
y Keller,2012) 

 
 

La gestión logística abarca 
diversas actividades que se 
unen de forma eficiente y 
eficaz para brindar a los 

clientes en el tiempo y lugar 
que ellos necesitan los bienes 

ofertados, contiene cinco 
dimensiones que son 

inventario, almacén, procesos, 
trasporte y distribución física, 

equipo de trabajo y las 
funciones tácticas y 

estratégicas. 
 
 
 

 
 
 
 
 

La satisfacción al cliente es 
primordial para las empresas y 
más para aquellas del rubro de 

ventas, no solo se necesita 
tener el producto, los 

consumidores han cambiado 
en cuanto a su necesidad y 
preferencia, contiene dos 

dimensiones de rendimiento 
percibido y expectativa. 

 

 
 
 

Inventario  
 
 
 
 

Almacén 
 

 
 

Procesos  
 
 
 

Trasporte y distribución física 
 

El equipo de trabajo y las 
funciones tácticas y 

estratégicas 
 
 

 
 

Rendimiento percibido  
 
 
 

 
Expectativa 

 
 

 
Planeación de la demanda para la 

prevención de los recursos 
Selección de proveedores 

Gestión de stock 
Gestión despacho 

 
Dirección del almacenaje 

Gestión del almacenaje de productos 
terminados 

 
Procesamiento de pedidos del cliente 

Procesamiento de las órdenes al 
proveedor 

Planificación del sistema 
 

Gestión de la entrega a los clientes 
 

Dirección de aprovisionamiento 
Coordinación para la gestión de 

stock 
 

 
Tiempo de respuesta  

Visible  
Seguridad 
Dominio 

 
 

Gratitud 
Apreciación 

Fidelidad 
Igualdad 
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Anexo 2 

MATRIZ DE CONSISTENCIA: GESTION LOGISTICA Y SATISFACCION AL CLIENTE  

Problema 
general: 
¿Cómo es la 

gestión 

logística y la 

satisfacción 

del cliente de 

la empresa 

CONESUR 

S.A.C? 
 

Objetivo General:  
Determinar la 

relación entre la 

gestión logística y 

la satisfacción del 

cliente de la 

empresa 

CONSESUR S.A.C 
Objetivos 
específicos: 

• Analizar la 

gestión 

logística de 

la empresa. 

• Analizar la 

satisfacción 

al cliente de 

Hipótesis 
general: 

H1: La 

gestión 

logística 

tiene relación 

con la 

satisfacción 

del cliente de 

la empresa. 

H0: La 

gestión 

logística no 

tiene 

relación con 

satisfacción 

del cliente 

Variable 1: 
Gestión logística  

Dimensiones  
ü Inventario  

ü Almacén 

ü Procesos 

ü Trasporte y 

distribución 

física  

ü El equipo de 

Trabajo y Las 

Funciones 

tácticas y 

estratégicas 

 
 
 
 

Para Rozo (2014) 

gestión logística es 

la administración y 

proyección 

estratégica de los 

sucesos que 

integran todas las 

actividades dentro 

de la cadena 

logística, la cual 

está relacionada 

directamente con la 

satisfacción del 

cliente, tanto en 

costo accesible con 

calidad del producto 

y en el momento 

que el cliente lo 

La gestión logística 

abarca diversas 

actividades que se 

unen de forma 

eficiente y eficaz 

para brindar a los 

clientes en el tiempo 

y lugar que ellos 

necesitan los bienes 

ofertados, contiene 

cinco dimensiones 

que son inventario, 

almacén, procesos, 

trasporte y 

distribución física, 

equipo de trabajo y 

las funciones 

tácticas y 

Tipo: Aplicada 
Diseño: 
No experimental 

transversal 

Nivel: 
Correlacional 

Técnica:  
La encuesta 

Instrumento: 
El cuestionario 

Población y 
muestra:  
100 (cien) 

clientes  

NOMINAL  
 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES, 

DIMENSIONES

 

DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL

 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL

 

METODOLOGÍA ESCALA 

DE 

MEDICIÓN 



	
	

la empresa. 

• Analizar la 

relación 

entre el 

área de 

logística y 

la 

satisfacción 

del cliente 

de la 

empresa. 

de la 

empresa. 

  

Variable 2: 
Satisfacción al 

cliente 

Dimensiones: 
ü Rendimiento 

percibido  

ü Expectativa  

requiera. 

 
estratégicas. 

Para Kotler y Keller 
(2012) La 
satisfacción del 
cliente depende de 
las expectativas en 
relación a la oferta, 
ese agrado es una 
impresión resultante 
al comparar el 
producto con su 
perspectiva previa, 
cuando ve que no 
llena sus 
expectativas el 
cliente se siente 
insatisfecho.  

La satisfacción al 
cliente es primordial 
para las empresas y 
más para aquellas 
del rubro de ventas, 
no solo se necesita 
tener el producto, 
los consumidores 
han cambiado en 
cuanto a su 
necesidad y 
preferencia, 
contiene dos 
dimensiones de 
rendimiento 
percibido y 
expectativa 

 

 

 

 

 

 

 

 



	
	

 
Anexo 3	

MATRIZ DE VALIDACIÓN 

 
 

 
 

Variable 

 
 

Dimensión 

 
 

Indicador 

 
 

Ítems 

 
 

Opción de Respuesta 

Criterios de evaluación  
Observació 

n y/o 
recomenda 

ciones 

Relación 
entre la 

variable y 
la     

dimensión 

Relación 
entre la 

dimensión 
y el 

indicador 

Relación 
entre el 

indicador y 
el ítem 

si no si no si no  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gestión 
Logístic 

a 

 
 
 
 
 
 
 
 

Inventario 

Planeación de la 
demanda para 

la prevención de 
los recursos 

¿Considera usted que la 
empresa lleva a cabo la 
planeación de sus 
compras de manera 
oportuna? 

 
 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 

veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 

no 

La 
mayoría 
de las 

veces si 

 
 

Siempre 

 
X 

  
X 

  
X 

  

 
Selección de 
proveedores 

¿Considera usted que la 
empresa cuenta con un 
proceso de selección de 
proveedores? 

 
 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 
veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 
no 

La 
mayoría 
de las 
veces si 

 
 

Siempre 

 

X 

  

X 

  

X 

  

 
 

Gestión de 
stock 

¿Considera usted que el 
stock de la empresa 
satisface sus 
necesidades en el 
momento que usted 
requiere? 

 
 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 
veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 
no 

 
La 
mayoría 
de las 
veces si 

 
 

Siempre 

 
 

X 

  
 

X 

  
 

X 

  

 
Gestión de 
despacho 

¿Considera usted que el 
despacho que realiza la 
empresa es eficiente? 

 
 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 
veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 
no 

La 
mayoría 
de las 
veces si 

 
 

Siempre 

 
X 

  
X 

  
X 

  



	
	

 
 
 
 

Almacén 

 
Dirección del 
almacenaje 

¿Considera usted que el 
encargado del almacén 
está capacitado con 
respecto a sus 
funciones? 

 
 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 
veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 
no 

La 
mayoría 
de las 
veces si 

 
 

Siempre 

 
X 

  
X 

  
X 

 O tiene el 
perfil ideal 
para el cargo 

Gestión del 
almacenaje de 

productos 
terminados. 

¿Considera usted que el 
almacén presenta una 
distribución ordenada? 

 
 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 
veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 
no 

La 
mayoría 
de las 
veces si 

 
 

Siempre 

 

X 

  

X 

  

X 

  



	
	

  
 
 
 
 
 
 

Procesos 

 
Procesamiento 
de pedidos del 

cliente 

¿Considera usted que el 
encargado de ventas 
toma su pedido de 
manera eficiente? 

 
 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 
veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 
no 

La 
mayoría 
de las 
veces si 

 
 

Siempre 

 

X 

  

X 

  

X 

  

 
Procesamiento 
de las órdenes 
al proveedor 

¿Considera usted que la 
empresa solicita  los 
pedidos a los 
proveedores con 
anticipación? 

 
 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 
veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 
no 

La 
mayoría 
de las 
veces si 

 
 

Siempre 

 
X 

  
X 

  
X 

  

 
 

Planificación del 
sistema 

¿Considera usted que la 
empresa tiene un 
correcto sistema destock 
y esta se refleja en 
el almacén en cantidad y 
disponibilidad? 

 
 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 
veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 
no 

 
La 
mayoría 
de las 
veces si 

 
 

Siempre 

 
 

X 

  
 

X 

  
 

X 

  

Transporte 
y       

distribución 
física 

 
Gestión de la 
entrega a los 

clientes 

¿Considera que el 
tiempo de entrega de los 
productos es el que 
usted necesita? 

 
 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 
veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 
no 

La 
mayoría 
de las 
veces si 

 
 

Siempre 

 
X 

  
X 

  
X 

 O 
se 
pro
gra
ma 

 
El equipo 
de trabajo 

Y Las 
funciones 
tácticas Y 

estratégica 
s 

 
Dirección de 

aprovisionamien 
to 

¿Considera usted que el 
abastecimiento de los 
productos es el 
adecuado? 

 
 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 
veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 
no 

La 
mayoría 
de las 
veces si 

 
 

Siempre 

 

X 

  

X 

  

X 

  

 
Coordinación 

para la gestión 
de stock 

¿Considera usted que la 
coordinación entre el 
área de logística y el 
área de almacén es el 
adecuado? 

 
 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 
veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 
no 

La 
mayoría 
de las 
veces si 

 
 

Siempre 

 
X 

  
X 

  
X 

  

 
Evaluador:	Dr.	José	Domingo	Rojas	
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MATRIZ DE VALIDACIÓN 
 

 
 

Variable 

 
 

Dimensió 
n 

 
 

Indicado 
r 

 
 

Ítems 

 
 

Opción de Respuesta 

Criterios de evaluación  
Observa 
ción y/o 
recomen 
daciones 

Relación 
entre la 

variable yla 
dimensió 

n 

Relación 
entre la 

dimensióny 
el indicador 

Relación 
entre el 

indicador y 
el ítem 

si no si no si no  
   

 
Tiempo 

de 
respuest 

a 

¿Considera usted que la 
empresa cumple con los 
pedidos solicitados en el 
tiempo que usted necesita? 

 
Nunca La  

mayoría 
de veces 

no 

Algunas 
vecessi 
alguna 

veces no 

La 
mayoría 
de las 

veces si 

 
Siempre 

x  x  x   

¿Considera usted que la 
empresa le brinda soluciones 
rápidas a los reclamos que 
usted tiene? 

 
Nunca La  

mayoría 
de veces 

no 

Algunas 
vecessi 
alguna 

veces no 

La 
mayoría 
de las 

veces si 

 
Siempre 

x  x  x   

  
 

visible 

¿Considera usted que las 
instalaciones de la empresa 
son visualmente atractivas, 
ordenadas y limpias? 

 
Nunca La  

mayoría 
de veces 

no 

Algunas 
vecessi 
alguna 

veces no 

La 
mayoría 
de las 

veces si 

 
Siempre 

x  x  x   

 

Rendimie 
nto 

Percibido 

 ¿Considera usted que al 
brindar sus datos personales 
a la empresa su información 
está segura? 

 
Nunca 

La  
mayoría 
de veces 

no 

Algunas 
vecessi 
alguna 

veces no 

La 
mayoría 
de las 

veces si 

 
Siempre 

x  x  x   

  
Seguridad 

¿Considera usted seguro la 
calidad y la garantía de los 
artículos ofrecidos por la 
empresa? 

 
Nunca La  

mayoría 
de veces 

no 

Algunas 
vecessi 
alguna 

veces no 

La 
mayoría 
de las 

veces si 

 
Siempre 

x  x  x   

  ¿Considera usted que se siente 
cómodo y seguro cuando realiza 
sus compras? 

 
Nunca La  

mayoría 
de veces 

no 

Algunas 
vecessi 
alguna 

veces no 

La 
mayoría 
de las 

veces si 

 
Siempre 

x  x  x   

  
 
 

¿Considera usted que los 
colaboradores de la empresa 
están capacitados para 
responder sus preguntas? 

 
Nunca La  

mayoría 
de veces 

no 

Algunas 
vecessi 
alguna 

veces no 

La 
mayoría 
de las 

veces si 

 
Siempre 

x  x  x   



	
	

Dominio 
¿Considera usted que los 
colaboradores de la empresa 
brindan una información 
exacta sobre el uso y manejo 
de las compras que realiza? 

 
Nunca La  

mayoría 
de veces 

no 

Algunas 
vecessi 
alguna 

veces no 

La 
mayoría 
de las 

veces si 

 
Siempre 

x  x  x   



	
	

Satisfacció 
n al cliente 

 
 
 
 
 
 
 
 

Expectati 
va 

 
 

Gratitud 

¿Considera usted que la 
empresa elogia sus 
constantes compras 
ofreciéndole descuentos? 

 
Nunca La  

mayoría 
de veces 

no 

Algunas 
vecessi 
alguna 

veces no 

La 
mayoría 
de las 

veces si 

 
Siempre 

x  x  x   

 
Apreciació 

n 

¿Considera usted que es 
apreciado como un buen 
cliente? 

 
Nunca 

La  
mayoría 
de veces 

no 

Algunas 
vecessi 
alguna 

veces no 

La 
mayoría 
de las 

veces si 

 
Siempre 

x  x  x   

Fidelidad 
¿Se considera usted parte 
fundamental para la 
empresa? 

 
Nunca 

La  
mayoría 
de veces 

no 

Algunas 
vecessi 
alguna 

veces no 

La 
mayoría 

de las 
veces si 

 
Siempre 

x  x  x   

 
Igualdad 

¿Considera usted que la 
empresa trata con 
imparcialidad sus reclamos? 

 
Nunca 

La  
mayoría 
de veces 

no 

Algunas 
vecessi 
alguna 

veces no 

La 
mayoría 
de las 
veces si 

 
Siempre 

x  x  x   
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MATRIZ DE VALIDACIÓN 

 
 

 
 

Variable 

 
 

Dimensión 

 
 

Indicador 

 
 

Ítems 

 
 

Opción de Respuesta 

Criterios de evaluación  
Observación 

y/o   
recomenda 

ciones 

Relación 
entre la 

variable y 
la    

dimensión 

Relación 
entre la 

dimensión 
y el 

indicador 

Relación 
entre el 
indicador 
yel ítem 

si no si no si no  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gestión 
Logístic 

a 

 
 
 
 
 
 
 
 

Inventario 

Planeación de la 
demanda para 

la prevención de 
los recursos 

¿Considera usted que la 
empresa lleva a cabo la 
planeación de sus 
compras de manera 
oportuna? 

 
 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 

veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 

no 

La 
mayoría 
de las 

veces si 

 
 

Siempre 

X  X  X   

 
Selección de 
proveedores 

¿Considera usted que la 
empresa cuenta con un 
proceso de selección de 
proveedores? 

 
 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 
veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 
no 

La 
mayoría 
de las 
veces si 

 
 

Siempre 

X  X  X   

 
 

Gestión de 
stock 

¿Considera usted que el 
stock de la empresa 
satisface su 
necesidades en el 
momento que usted 
necesita? 

 
 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 
veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 
no 

 
La 
mayoría 
de las 
veces si 

 
 

Siempre 

X  X  X   

 
Gestión de 
despacho 

¿Considera usted que el 
despacho que realiza la 
empresa es eficiente? 

 
 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 
veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 
no 

La 
mayoría 
de las 
veces si 

 
 

Siempre 

X  X  X   

 
 
 
 

 
Dirección del 
almacenaje 

¿Considera usted que el 
encargado del almacén 
está capacitado con 
respecto a sus 
funciones? 

 
 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 
veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 
no 

La 
mayoría 
de las 
veces si 

 
 

Siempre 

X  X  X   



	
	

Almacén Gestión del 
almacenaje de 

productos 
terminados. 

¿Considera usted que el 
almacén presenta 
siempre una distribución 
ordenada? 

 
 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 
veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 
no 

La 
mayoría 
de las 
veces si 

 
 

Siempre 

X  X  X   



	
	

   
Procesamiento 

¿Considera usted que el 
encargado de ventas 

 La 
mayorí 

Algunas 
veces si La 

mayoría 
de las 
veces si 

 

Siempre 

X  X  X   

 de pedidos del toma su pedido de Nunca a de alguna    
 cliente manera eficiente?  veces veces    

 
 
 

Procesos 

   no no    

 
Procesamiento 
de las órdenes 
al proveedor 

¿Considera usted que la 
empresa solicita los 
pedidos a los 
proveedores con 
anticipación? 

 
 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 
veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 
no 

La 
mayoría 
de las 
veces si 

 
 

Siempre 

X  X  X   

  ¿Considera usted que la 
empresa tiene un 

 
 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 
veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 
no 

 
La 

 
 

Siempre 

X  X  X   

 Planificación del correcto sistema de mayoría    
 sistema stock y esta se refleja en de las    

  el almacén en cantidad y 
disponibilidad? 

veces si    

Transporte 
y       

distribución 
física 

 
Gestión de la 
entrega a los 

clientes 

¿Considera que el 
tiempo de entrega de los 
productos es el que 
usted necesita? 

 
 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 
veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 
no 

La 
mayoría 
de las 
veces si 

 
 

Siempre 

X  X  X   

 
El equipo 
de trabajo 

Y Las 
funciones 
tácticas Y 
estratégica 

s 

 
Dirección de 

aprovisionamien 
to 

¿Considera usted que el 
abastecimiento de los 
productos es el 
adecuado? 

 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 
veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 
no 

La 
mayoría 
de las 
veces si 

 

Siempre 

X  X  X   

 
Coordinación 
para la gestión 

de stock 

¿Considera usted que la 
coordinación entre el 
área de logística y el 
área de almacén es el 
adecuado? 

 
 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 
veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 
no 

La 
mayoría 
de las 
veces si 

 
 

Siempre 

X  X  X   
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MATRIZ DE VALIDACIÓN 
 
 
 

 
 

Variable 

 
 

Dimensió 
n 

 
 

Indicado 
r 

 
 

Ítems 

 
 

Opción de Respuesta 

Criterios de evaluación  
Observa 
ción y/o 
recomen 
daciones 

Relación 
entre la 

variable yla 
dimensió 

n 

Relación 
entre la 

dimensióny 
el indicador 

Relación 
entre el 

indicador y 
el ítem 

si no si no si no  

   
 

Tiempo 
de 

respuest 
a 

¿Considera usted que la 
empresa cumple con los 
pedidos solicitados en el 
tiempo que usted necesita? 

 
Nunca La  

mayoría 
de veces 

no 

Algunas 
vecessi 
alguna 

veces no 

La 
mayoría 
de las 

veces si 

 
Siempre 

X  X  X   

¿Considera usted que la 
empresa le brinda soluciones 
rápidas a los reclamos que 
usted tiene? 

 
Nunca La  

mayoría 
de veces 

no 

Algunas 
vecessi 
alguna 

veces no 

La 
mayoría 
de las 

veces si 

 
Siempre 

X  X  X   

  
 

Visible 

¿Considera usted que las 
instalaciones de la empresa 
son visualmente atractivas, 
ordenadas y limpias? 

 
Nunca La  

mayoría 
de veces 

no 

Algunas 
vecessi 
alguna 

veces no 

La 
mayoría 
de las 

veces si 

 
Siempre 

X  X  X   

 

Rendimie 
nto 

Percibido 

 ¿Considera usted que al 
brindar sus datos personales 
a la empresa su información 
está segura? 

 
Nunca 

La  
mayoría 
de veces 

no 

Algunas 
vecessi 
alguna 

veces no 

La 
mayoría 
de las 

veces si 

 
Siempre 

X  X  X   

  
Seguridad 

¿Considera usted seguro la 
calidad y la garantía de los 
artículos ofrecidos por la 
empresa? 

 
Nunca La  

mayoría 
de veces 

no 

Algunas 
vecessi 
alguna 

veces no 

La 
mayoría 
de las 

veces si 

 
Siempre 

X  X  X   

  ¿Considera usted que se siente 
cómodo y seguro cuando realiza 
sus compras? 

 
Nunca La  

mayoría 
de veces 

no 

Algunas 
vecessi 
alguna 

veces no 

La 
mayoría 
de las 

veces si 

 
Siempre 

X  X  X   

  
 
 

¿Considera usted que los 
colaboradores de la empresa 
están capacitados para 
responder sus preguntas? 

 
Nunca La  

mayoría 
de veces 

no 

Algunas 
vecessi 
alguna 

veces no 

La 
mayoría 
de las 

veces si 

 
Siempre 

X  X  X   



	
	

Dominio 
¿Considera usted que los 
colaboradores de la empresa 
brindan una información 
exacta sobre el uso y manejo 
de las compras que realiza? 

 
Nunca La  

mayoría 
de veces 

no 

Algunas 
vecessi 
alguna 

veces no 

La 
mayoría 
de las 

veces si 

 
Siempre 

X  X  X   



	
	

Satisfacci
ó n al 
cliente 

 
 
 
 
 
 
 
 

Expectati 
va 

 
 

Gratitud 

¿Considera usted que 
la empresa elogia sus 
constantes compras 
ofreciéndole descuentos? 

 
Nunca La  

mayorí
a 

de veces 
no 

Alguna
s 
veces
si 
alguna 

veces no 

La 
mayorí
a de 
las 

veces 
si 

 
Siempre 

X  X  X   

 
Apreciació 

n 

¿Considera usted que 
es apreciado como un 
buen cliente? 

 
Nunca 

La  
mayorí

a 
de veces 

no 

Alguna
s 
veces
si 
alguna 

veces no 

La 
mayorí
a de 
las 

veces 
si 

 
Siempre 

X  X  X   

Fidelida
d 

¿Se considera usted parte 
fundamental para la 
empresa? 

 
Nunca 

La  
mayorí

a de 
veces 

no 

Algunas 
vecessi 
alguna 
veces 

no 

La 
mayoría 

de las 
veces si 

 
Siempre 

X  X  X   

 
Igualdad 

¿Considera usted que la 
empresa trata con 
imparcialidad sus 
reclamos? 

 
Nunca 

La  
mayorí

a de 
veces 

no 

Algunas 
vecessi 
alguna 
veces 

no 

La 
mayoría 
de las 
veces si 

 
Siempre 

X  X  X   

 
 

Evaluador: MG EDINSON ANTONIO FERNANDEZ VEGA 
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MATRIZ DE VALIDACIÓN 

 
 
 

Variable 

 
 

Dimensió 
n 

 
 

Indicado 
r 

 
 

Ítems 

 
 

Opción de Respuesta 

Criterios de evaluación  
Observa 
ción y/o 
recomen 
daciones 

Relación 
entre la 

variable yla 
dimensió 

n 

Relación 
entre la 

dimensióny 
el indicador 

Relación 
entre el 

indicador y 
el ítem 

si no si no si no  
   

 
Tiempo 

de 
respuest 

a 

¿Considera usted que la 
empresa cumple con los 
pedidos solicitados en el 
tiempo que usted necesita? 

 
Nunca La  

mayoría 
de veces 

no 

Algunas 
vecessi 
alguna 

veces no 

La 
mayoría 
de las 

veces si 

 
Siempre 

x  x  x   

¿Considera usted que la 
empresa le brinda soluciones 
rápidas a los reclamos que 
usted tiene? 

 
Nunca La  

mayoría 
de veces 

no 

Algunas 
vecessi 
alguna 

veces no 

La 
mayoría 
de las 

veces si 

 
Siempre 

x  x  x   

  
 

visible 

¿Considera usted que las 
instalaciones de la empresa 
son visualmente atractivas, 
ordenadas y limpias? 

 
Nunca La  

mayoría 
de veces 

no 

Algunas 
vecessi 
alguna 

veces no 

La 
mayoría 
de las 

veces si 

 
Siempre 

x  x  x   

 

Rendimie 
nto 

Percibido 

 ¿Considera usted que al 
brindar sus datos personales 
a la empresa su información 
está segura? 

 
Nunca 

La  
mayoría 
de veces 

no 

Algunas 
vecessi 
alguna 

veces no 

La 
mayoría 
de las 

veces si 

 
Siempre 

x  x  x   

  
Seguridad 

¿Considera usted seguro la 
calidad y la garantía de los 
artículos ofrecidos por la 
empresa? 

 
Nunca La  

mayoría 
de veces 

no 

Algunas 
vecessi 
alguna 

veces no 

La 
mayoría 
de las 

veces si 

 
Siempre 

x  x  x   

  ¿Considera usted que se siente 
cómodo y seguro cuando realiza 
sus compras? 

 
Nunca La  

mayoría 
de veces 

no 

Algunas 
vecessi 
alguna 

veces no 

La 
mayoría 
de las 

veces si 

 
Siempre 

x  x  x   



	
	

  
 
 

Dominio 

¿Considera usted que los 
colaboradores de la empresa 
están capacitados para 
responder sus preguntas? 

 
Nunca La  

mayoría 
de veces 

no 

Algunas 
vecessi 
alguna 

veces no 

La 
mayoría 
de las 

veces si 

 
Siempre 

x  x  x   

¿Considera usted que los 
colaboradores de la empresa 
brindan una información 
exacta sobre el uso y manejo 
de las compras que realiza? 

 
Nunca La  

mayoría 
de veces 

no 

Algunas 
vecessi 
alguna 

veces no 

La 
mayoría 
de las 

veces si 

 
Siempre 

x  x  x   



	
	

Satisfacció 
n al cliente 

 
 
 
 
 
 
 
 

Expectati 
va 

 
 

Gratitud 

¿Considera usted que la 
empresa elogia sus 
constantes compras 
ofreciéndole descuentos? 

 
Nunca La  

mayoría 
de veces 

no 

Algunas 
vecessi 
alguna 

veces no 

La 
mayoría 
de las 

veces si 

 
Siempre 

x  x  x   

 
Apreciació 

n 

¿Considera usted que es 
apreciado como un buen 
cliente? 

 
Nunca 

La  
mayoría 
de veces 

no 

Algunas 
vecessi 
alguna 

veces no 

La 
mayoría 
de las 

veces si 

 
Siempre 

x  x  x   

Fidelidad 
¿Se considera usted parte 
fundamental para la 
empresa? 

 
Nunca 

La  
mayoría 
de veces 

no 

Algunas 
vecessi 
alguna 

veces no 

La 
mayoría 

de las 
veces si 

 
Siempre 

x  x  x   

 
Igualdad 

¿Considera usted que la 
empresa trata con 
imparcialidad sus reclamos? 

 
Nunca 

La  
mayoría 
de veces 

no 

Algunas 
vecessi 
alguna 

veces no 

La 
mayoría 
de las 
veces si 

 
Siempre 

x  x  x   

 
 

Evaluador:	Mgtr.	Maribel	Vera	Vilchez	
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MATRIZ DE VALIDACIÓN 

 
 

 
 

Variable 

 
 

Dimensión 

 
 

Indicador 

 
 

Ítems 

 
 

Opción de Respuesta 

Criterios de evaluación  
Observació 

n y/o 
recomenda 

ciones 

Relación 
entre la 

variable y 
la     

dimensión 

Relación 
entre la 

dimensión 
y el 

indicador 

Relación 
entre el 

indicador y 
el ítem 

si no si no si no  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gestión 
Logístic 

a 

 
 
 
 
 
 
 
 

Inventario 

Planeación de la 
demanda para 

la prevención de 
los recursos 

¿Considera usted que la 
empresa lleva a cabo la 
planeación de sus 
compras de manera 
oportuna? 

 
 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 

veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 

no 

La 
mayoría 
de las 

veces si 

 
 

Siempre 

 
X 

  
X 

  
X 

  

 
Selección de 
proveedores 

¿Considera usted que la 
empresa cuenta con un 
proceso de selección de 
proveedores? 

 
 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 
veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 
no 

La 
mayoría 
de las 
veces si 

 
 

Siempre 

 
X 

  
X 

  
X 

  

 
 

Gestión de 
stock 

¿Considera usted que el 
stock de la empresa 
satisface sus 
necesidades en el 
momento que usted 
requiere? 

 
 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 
veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 
no 

 
La 
mayoría 
de las 
veces si 

 
 

Siempre 

 
 

X 

  
 

X 

  
 

X 

  

 
Gestión de 
despacho 

¿Considera usted que el 
despacho que realiza la 
empresa es eficiente? 

 
 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 
veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 
no 

La 
mayoría 
de las 
veces si 

 
 

Siempre 

 
X 

  
X 

  
X 

  

 
 
 
 

 
Dirección del 
almacenaje 

¿Considera usted que el 
encargado del almacén 
está capacitado con 
respecto a sus 
funciones? 

 
 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 
veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 
no 

La 
mayoría 
de las 
veces si 

 
 

Siempre 

 

X 

  

X 

  

X 

  



	
	

Almacén Gestión del 
almacenaje de 

productos 
terminados. 

¿Considera usted que el 
almacén presenta una 
distribución ordenada? 

 
 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 
veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 
no 

La 
mayoría 
de las 
veces si 

 
 

Siempre 

 

X 

  

X 

  

X 

  



 

  
 
 
 
 
 
 

Procesos 

 
Procesamiento 
de pedidos del 

cliente 

¿Considera usted que el 
encargado de ventas 
toma su pedido de 
manera eficiente? 

 
 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 
veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 
no 

La 
mayoría 
de las 
veces si 

 
 

Siempre 

 

X 

  

X 

  

X 

  

 
Procesamiento 
de las órdenes 
al proveedor 

¿Considera usted que la 
empresa solicita  los 
pedidos a los 
proveedores con 
anticipación? 

 
 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 
veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 
no 

La 
mayoría 
de las 
veces si 

 
 

Siempre 

 
X 

  
X 

  
X 

  

 
 

Planificación del 
sistema 

¿Considera usted que la 
empresa tiene un 
correcto sistema destock 
y esta se refleja en 
el almacén en cantidad y 
disponibilidad? 

 
 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 
veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 
no 

 
La 
mayoría 
de las 
veces si 

 
 

Siempre 

 
 

X 

  
 

X 

  
 

X 

  

Transporte 
y       

distribución 
física 

 
Gestión de la 
entrega a los 

clientes 

¿Considera que el 
tiempo de entrega de los 
productos es el que 
usted necesita? 

 
 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 
veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 
no 

La 
mayoría 
de las 
veces si 

 
 

Siempre 

 

X 

  

X 

  

X 

  

 
El equipo 
de trabajo 

Y Las 
funciones 
tácticas Y 

estratégica 
s 

 
Dirección de 

aprovisionamien 
to 

¿Considera usted que el 
abastecimiento de los 
productos es el 
adecuado? 

 
 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 
veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 
no 

La 
mayoría 
de las 
veces si 

 
 

Siempre 

 
X 

  
X 

  
X 

  

 
Coordinación 

para la gestión 
de stock 

¿Considera usted que la 
coordinación entre el 
área de logística y el 
área de almacén es el 
adecuado? 

 
 

Nunca 

La 
mayorí 
a de 
veces 
no 

Algunas 
veces si 
alguna 
veces 
no 

La 
mayoría 
de las 
veces si 

 
 

Siempre 

 

X 

  

X 

  

X 

  

 
 
 
 

Evaluador:	Mgtr.	Maribel	Vera	Vilchez	
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Anexo 4  

	

                   

Confiabilidad de Gestión logística 

 

                                                                                                             

 

 

               Nota: SPSS 21 
  

 

Confiabilidad de satisfacción del cliente 

 

                                                                                                        

 

                     

              Nota: SPSS 21 

	

	

	

	

	

Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de Cronbach Nº de elementos 

,802 12 

Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de Cronbach Nº de elementos 

,838 12 



 

	

Anexo 5  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 6  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



	
 

Anexo 7 Almacenes desabastecidos 

 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 8 El sistema SAP no refleja los productos reales que hay en almacén  

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



	
 

Anexo 9 Almacenes desordenados 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



	
 

Anexo 10  

  



	
 

Anexo 11  

	

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



	
 

Anexo 12 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



	
 

Anexo 13  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



	
 

Anexo 14 

 

CUESTIONARIO DE GESTIÓN LOGISTICA Y SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

EN LA EMPRESA CONESUR S.A.C 

 
Estimado cliente, el siguiente cuestionario tiene fines académicos por ello se le 

realizara diversas preguntas que permitan recaudar la información necesaria 

para el presente estudio. Recordando, que la información suministrada por Usted 

es de carácter confidencial, por favor responder con total honestidad.  

Puntúe su respuesta marcando con una “X”, donde crea conveniente, tomando 

como referencia la siguiente puntuación: 
 

 

 

0= Nunca 
1= La 
mayoria de 
las veces no  

2= Algunas veces si 
algunas veces no  

3= La mayoria 
de las veces si  

 

4=Siempre 

 

N° PREGUNT
AS 

ESCALA 

	
1	

¿Considera usted que la empresa lleva a cabo la 

planeación de sus compras de manera oportuna? 

	
0	

	
1	

	
2	

	
3	

	
4	

	
2	

¿Considera usted que la empresa cuenta con un proceso 

de selección de proveedores? 

     

	
3	

¿Considera usted que el stock de la empresa satisface 

sus necesidades en el momento que usted necesita? 

     

	
4	

¿Considera usted que el despacho que realiza la 

empresa es eficiente? 

     

	
5	

¿Considera usted que el encargado del almacén tiene el 

perfil ideal al cargo? 

     

	
6	

¿Considera usted que el almacén presenta una 

distribución ordenada? 

     

	
7	

¿Considera usted que el encargado de ventas 

toma su pedido de manera eficiente? 

     

	
8	

¿Considera usted que la empresa solicita los pedidos a 

los proveedores con anticipación? 

     

	
9	

¿Considera usted que la empresa tiene un correcto 

sistema de stock y esta se refleja en el almacén en 

cantidad y disponibilidad? 

     

	
10	

¿Considera que el tiempo de entrega de los productos es 

según lo programado? 

     

	
11	

¿Considera usted que el abastecimiento de los productos 

es el adecuado? 

     

	
12	

¿Considera usted que la coordinación entre el área de 

logística y el área de almacén es el adecuado? 

     

	
13	

¿Considera usted que la empresa cumple con los 

pedidos solicitados en el tiempo de usted necesita? 
   

	
 

	
 

	
14	

¿Considera usted que la empresa le brinda soluciones 

rápidas a los reclamos que  usted tiene? 

     



	
 

	
15	

¿Considera usted que las instalaciones de la empresa 

son visualmente atractivas, ordenadas y limpias? 

     

	
16	

¿Considera usted que al brindar sus datos personales a 

la empresa su información está segura? 

     

	
17	

¿Considera usted seguro la calidad y la garantía de los 

artículos ofrecidos por la empresa? 

     

	
18	

¿Considera usted que se siente cómodo y seguro cuando 

realiza sus compras? 

     

	
19	

¿Considera usted que los colaboradores de la empresa 

están capacitados para responder sus preguntas? 

     

	
	

20	

¿Considera usted que los colaboradores de la empresa 

brindan una información exacta sobre el uso y manejo de 

las compras que realiza? 

     

	
21	

¿Considera usted que la empresa elogia sus constantes 

compras ofreciéndole descuentos?  

     

22	 ¿Considera usted que es apreciado como un buen 

cliente? 

     

23	 ¿Se considera usted parte fundamental para la empresa?      

	
24	

¿Considera usted que la empresa trata con 

imparcialidad sus reclamos? 

     

 

	

 

	

Gracias	por	completar	el	cuestionario.	

	

	

	

	

	

 

 

 

 

 



	
 

Anexo 15 

Ficha Técnica  

 

Nombre Original:  Cuestionario para los clientes de la empresa 

CONESUR S.A.C  

Autor(es):   Padilla Bautista, Karen Sindy.   

  Ramos Torres, Cinthia Candy.  

Procedencia:  Universidad Cesar Vallejo-Chimbote  

País:    Perú  

Año:    2021 

Versión:   español 

Duración:   Aproximadamente de 3 a 7 minutos. 

Aplicación:   A los clientes de la empresa CONESUR S.A.C 

Objetivo: Determinar la relación entre la gestión logística y la 

satisfacción al cliente. 

Muestra:   100 clientes de la empresa CONESUR S.A.C  

Significación:  20 indicadores.  

Usos:    En la administración e investigación.  

 

 

 

 

 

 



	
 

Anexo 16 Resultado de cuestionario Gestión logística  

Pregunta 1 - ¿Considera usted que la empresa lleva a cabo la planeación de sus compras de manera 
oportuna? 

 

¿Considera	usted	que	la	empresa	lleva	a	cabo	la	planeación	de	sus	compras	de	manera	oportuna?	

 Frecuencia	 Porcentaje	 Porcentaje	válido	

Porcentaje	

acumulado	

Válido	 Nunca	 35	 35,0	 35,0	 35,0	

La	mayoría	de	las	veces	no	 52	 52,0	 52,0	 87,0	

Algunas	veces	sí,	algunas	veces	

no	

13	 13,0	 13,0	 100,0	

La	mayoría	de	las	veces	sí	 0	 0	 0	 0	

Siempre	 0	 0	 0	 0	

Total	 100	 100,0	 100,0	  

Fuente:	Cuestionario	aplicado	a	trabajadores	de	la	empresa	CONESUR	SAC.		

Elaboración:	Propia	

Grafico:	

 
Pregunta 2 - ¿Considera usted que la empresa cuenta con un proceso de selección de proveedores? 

 



	
 

¿Considera	usted	que	la	empresa	cuenta	con	un	proceso	de	selección	de	proveedores?	

 Frecuencia	 Porcentaje	 Porcentaje	válido	

Porcentaje	

acumulado	

Válido	 Nunca	 7	 7,0	 7,0	 7,0	

La	mayoría	de	las	veces	no	 67	 67,0	 67,0	 74,0	

Algunas	veces	sí,	algunas	veces	

no	

26	 26,0	 26,0	 100,0	

La	mayoría	de	las	veces	sí	 0	 0	 0	 0	

Siempre	 0	 0	 0	 0	

Total	 100	 100,0	 100,0	  

Fuente:	Cuestionario	aplicado	a	trabajadores	de	la	empresa	CONESUR	SAC.		

Elaboración:	Propia	

Gráfico:	

	

Pregunta 3 - ¿Considera usted que el stock de la empresa satisface sus necesidades en el momento que 
usted necesita? 

¿Considera	usted	que	el	stock	de	la	empresa	satisface	sus	necesidades	en	el	momento	que	usted	necesita?	

 Frecuencia	 Porcentaje	 Porcentaje	válido	

Porcentaje	

acumulado	

Válido	 Nunca	 14	 14,0	 14,0	 14,0	

La	mayoría	de	las	veces	no	 73	 73,0	 73,0	 87,0	



	
 

Algunas	veces	sí,	algunas	veces	

no	

13	 13,0	 13,0	 100,0	

La	mayoría	de	las	veces	sí	 0	 0	 0	 0	

Siempre	 0	 0	 0	 0	

Total	 100	 100,0	 100,0	  

Fuente:	Cuestionario	aplicado	a	trabajadores	de	la	empresa	CONESUR	SAC.		

Elaboración:	Propia	
Gráfico:	

 
Pregunta 4 - ¿Considera usted que el despacho que realiza la empresa es eficiente? 

 

¿Considera	usted	que	el	despacho	que	realiza	la	empresa	es	eficiente?	

 Frecuencia	 Porcentaje	 Porcentaje	válido	

Porcentaje	

acumulado	

Válido	 Nunca	 0	 0	 0	 0	

La	mayoría	de	las	veces	no	 86	 86,0	 86,0	 86,0	

Algunas	veces	sí,	algunas	veces	

no	

14	 14,0	 14,0	 100,0	

La	mayoría	de	las	veces	sí	 0	 0	 0	 0	

Siempre	 0	 0	 0	 0	

Total	 100	 100,0	 100,0	  



	
 

Fuente:	Cuestionario	aplicado	a	trabajadores	de	la	empresa	CONESUR	SAC.		

Elaboración:	Propia	
	
Gráfico:	

 
 

Pregunta 5 - ¿Considera usted que el encargado del almacén tiene el perfil ideal al cargo? 

 

¿Considera	usted	que	el	encargado	del	almacén	tiene	el	perfil	ideal	al	cargo?	

 Frecuencia	 Porcentaje	 Porcentaje	válido	

Porcentaje	

acumulado	

Válido	 Nunca	 28	 28,0	 28,0	 28,0	

La	mayoría	de	las	veces	no	 72	 72,0	 72,0	 100,0	

Algunas	veces	sí,	algunas	veces	

no	

0	 0	 0	 0	

La	mayoría	de	las	veces	sí	 0	 0	 0	 0	

Siempre	 0	 0	 0	 0	

Total	 100	 100,0	 100,0	  

Fuente:	Cuestionario	aplicado	a	trabajadores	de	la	empresa	CONESUR	SAC.		

Elaboración:	Propia	

	



	
 

Gráfico:	

 
Pregunta 6 - ¿Considera usted que el almacén presenta una distribución ordenada? 

¿Considera	usted	que	el	almacén	presenta	una	distribución	ordenada?	

 Frecuencia	 Porcentaje	 Porcentaje	válido	

Porcentaje	

acumulado	

Válido	 Nunca	 40	 40,0	 40,0	 40,0	

La	mayoría	de	las	veces	no	 60	 60,0	 60,0	 100,0	

Algunas	veces	sí,	algunas	veces	

no	

0	 0	 0	 0	

La	mayoría	de	las	veces	sí	 0	 0	 0	 0	

Siempre	 0	 0	 0	 0	

Total	 100	 100,0	 100,0	  

Fuente:	Cuestionario	aplicado	a	trabajadores	de	la	empresa	CONESUR	SAC.		

Elaboración:	Propia	



	
 

Gráfico:	

 
¿Considera usted que el encargado de ventas toma su pedido de manera eficiente? 

¿Considera	usted	que	el	encargado	de	ventas	toma	su	pedido	de	manera	eficiente?	

 Frecuencia	 Porcentaje	 Porcentaje	válido	

Porcentaje	

acumulado	

Válido	 Nunca	 0	 0	 0	 0	

La	mayoría	de	las	veces	no	 74	 74,0	 74,0	 74,0	

Algunas	veces	sí,	algunas	veces	

no	

20	 20,0	 20,0	 94,0	

La	mayoría	de	las	veces	sí	 6	 6,0	 6,0	 100,0	

Siempre	 0	 0	 0	 0	

Total	 100	 100,0	 100,0	  

Fuente:	Cuestionario	aplicado	a	trabajadores	de	la	empresa	CONESUR	SAC.		

Elaboración:	Propia	
Gráfico:	

 
Pregunta 8 - ¿Considera usted que la empresa solicita los pedidos a los proveedores con anticipación? 

 

¿Considera	usted	que	la	empresa	solicita	los	pedidos	a	los	proveedores	con	anticipación?	



	
 

 Frecuencia	 Porcentaje	 Porcentaje	válido	

Porcentaje	

acumulado	

Válido	 Nunca	 0	 0	 0	 0	

La	mayoría	de	las	veces	no	 74	 74,0	 74,0	 74,0	

Algunas	veces	sí,	algunas	veces	

no	

26	 26,0	 26,0	 100,0	

La	mayoría	de	las	veces	sí	 0	 0	 0	 0	

Siempre	 0	 0	 0	 0	

Total	 100	 100,0	 100,0	  

Fuente:	Cuestionario	aplicado	a	trabajadores	de	la	empresa	CONESUR	SAC.		

Elaboración:	Propia	
Gráfico:	

 
Pregunta 9 - ¿Considera usted que la empresa tiene un correcto sistema de stock y esta se refleja en el 
almacén en cantidad y disponibilidad? 

 

¿Considera	usted	que	la	empresa	tiene	un	correcto	sistema	de	stock	y	esta	se	refleja	en	el	almacén	en	cantidad	y	

disponibilidad?	

 Frecuencia	 Porcentaje	 Porcentaje	válido	

Porcentaje	

acumulado	

Válido	 Nunca	 27	 27,0	 27,0	 27,0	

La	mayoría	de	las	veces	no	 61	 61,0	 61,0	 88,0	



	
 

Algunas	veces	sí,	algunas	veces	

no	

12	 12,0	 12,0	 100,0	

La	mayoría	de	las	veces	sí	 0	 0	 0	 0	

Siempre	 0	 0	 0	 0	

Total	 100	 100,0	 100,0	  

Fuente:	Cuestionario	aplicado	a	trabajadores	de	la	empresa	CONESUR	SAC.		

Elaboración:	Propia	
Gráfico:	

 

Pregunta 10 ¿Considera que el tiempo de entrega de los productos es según lo programado? 

¿Considera	que	el	tiempo	de	entrega	de	los	productos	es	según	lo	programado?	

 Frecuencia	 Porcentaje	 Porcentaje	válido	

Porcentaje	

acumulado	

Válido	 Nunca	 7	 7,0	 7,0	 7,0	

La	mayoría	de	las	veces	no	 54	 54,0	 54,0	 61,0	

Algunas	veces	sí,	algunas	veces	

no	

33	 33,0	 33,0	 94,0	

La	mayoría	de	las	veces	sí	 6	 6,0	 6,0	 100,0	

Siempre	 0	 0	 0	 0	

Total	 100	 100,0	 100,0	  

Fuente:	Cuestionario	aplicado	a	trabajadores	de	la	empresa	CONESUR	SAC.		

Elaboración:	Propia	



	
 

Gráfico:	

	

Pregunta 11 ¿Considera usted que el abastecimiento de los productos es el adecuado? 

 

¿Considera	usted	que	el	abastecimiento	de	los	productos	es	el	adecuado?	

 Frecuencia	 Porcentaje	 Porcentaje	válido	

Porcentaje	

acumulado	

Válido	 Nunca	 14	 14,0	 14,0	 14,0	

La	mayoría	de	las	veces	no	 66	 66,0	 66,0	 80,0	

Algunas	veces	sí,	algunas	veces	

no	

20	 20,0	 20,0	 100,0	

La	mayoría	de	las	veces	sí	 0	 0	 0	 0	

Siempre	 0	 0	 0	 0	

Total	 100	 100,0	 100,0	  

Fuente:	Cuestionario	aplicado	a	trabajadores	de	la	empresa	CONESUR	SAC.		

Elaboración:	Propia	
Gráfico:	



	
 

	

	

Pregunta 12 - ¿Considera usted que la coordinación entre el área de logística y el área de almacén es el 
adecuado? 

 

¿Considera	usted	que	la	coordinación	entre	el	área	de	logística	y	el	área	de	almacén	es	el	adecuado?	

 Frecuencia	 Porcentaje	 Porcentaje	válido	

Porcentaje	

acumulado	

Válido	 Nunca	 28	 28,0	 28,0	 28,0	

La	mayoría	de	las	veces	no	 59	 59,0	 59,0	 87,0	

Algunas	veces	sí,	algunas	veces	

no	

13	 13,0	 13,0	 100,0	

La	mayoría	de	las	veces	sí	 0	 0	 0	 0	

Siempre	 0	 0	 0	 0	

Total	 100	 100,0	 100,0	  

Fuente:	Cuestionario	aplicado	a	trabajadores	de	la	empresa	CONESUR	SAC.		

Elaboración:	Propia	
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Anexo 17 Resultado de cuestionario Satisfacción del cliente 

Pregunta 1 - ¿Considera usted que la empresa cumple con los pedidos solicitados en el tiempo de usted 
necesita? 

 

¿Considera	usted	que	la	empresa	cumple	con	los	pedidos	solicitados	en	el	tiempo	de	usted	necesita?	

 Frecuencia	 Porcentaje	 Porcentaje	válido	

Porcentaje	

acumulado	

Válido	 Nunca	 21	 21,0	 21,0	 21,0	

La	mayoría	de	las	veces	no	 67	 67,0	 67,0	 88,0	

Algunas	veces	sí,	algunas	veces	

no	

12	 12,0	 12,0	 100,0	

La	mayoría	de	las	veces	sí	 0	 0	 0	 0	

Siempre	 0	 0	 0	 0	

Total	 100	 100,0	 100,0	  

Fuente:	Cuestionario	aplicado	a	trabajadores	de	la	empresa	CONESUR	SAC.		

Elaboración:	Propia	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	



	
 

Pregunta 14 ¿Considera usted que la empresa le brinda soluciones rápidas a los reclamos que usted 
tiene? 

 

¿Considera	usted	que	la	empresa	le	brinda	soluciones	rápidas	a	los	reclamos	que	usted	tiene?	

 Frecuencia	 Porcentaje	 Porcentaje	válido	

Porcentaje	

acumulado	

Válido	 Nunca	 35	 35,0	 35,0	 35,0	

La	mayoría	de	las	veces	no	 53	 53,0	 53,0	 88,0	

Algunas	veces	sí,	algunas	veces	

no	

12	 12,0	 12,0	 100,0	

La	mayoría	de	las	veces	sí	 0	 0	 0	 0	

Siempre	 0	 0	 0	 0	

Total	 100	 100,0	 100,0	  

Fuente:	Cuestionario	aplicado	a	trabajadores	de	la	empresa	CONESUR	SAC.		

Elaboración:	Propia	

	

Gráfico:	
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Pregunta 15¿Considera usted que las instalaciones de la empresa son visualmente atractivas, ordenadas 
y limpias? 

 

¿Considera	usted	que	las	instalaciones	de	la	empresa	son	visualmente	atractivas,	ordenadas	y	limpias?	

 Frecuencia	 Porcentaje	 Porcentaje	válido	

Porcentaje	

acumulado	

Válido	 Nunca	 27	 27,0	 27,0	 27,0	

La	mayoría	de	las	veces	no	 54	 54,0	 54,0	 81,0	

Algunas	veces	sí,	algunas	veces	

no	

19	 19,0	 19,0	 100,0	

La	mayoría	de	las	veces	sí	 0	 0	 0	 0	

Siempre	 0	 0	 0	 0	

Total	 100	 100,0	 100,0	  

Fuente:	Cuestionario	aplicado	a	trabajadores	de	la	empresa	CONESUR	SAC.		

Elaboración:	Propia	
Gráfico:	

	

	

	

Pregunta 16 ¿Considera usted que al brindar sus datos personales a la empresa su información está 
segura? 

 

¿Considera	usted	que	al	brindar	sus	datos	personales	a	la	empresa	su	información	está	segura?	

NuncaLa	mayoría	de	las	veces	noAlgunas	veces	sí,	algunas	veces	noLa	mayoría	de	las	veces	síSiempre
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 Frecuencia	 Porcentaje	 Porcentaje	válido	

Porcentaje	

acumulado	

Válido	 Nunca	 46	 46,0	 46,0	 46,0	

La	mayoría	de	las	veces	no	 28	 28,0	 28,0	 74,0	

Algunas	veces	sí,	algunas	veces	

no	

20	 20,0	 20,0	 94,0	

La	mayoría	de	las	veces	sí	 6	 6,0	 6,0	 100,0	

Siempre	 0	 0	 0	 0	

Total	 100	 100,0	 100,0	  

Fuente:	Cuestionario	aplicado	a	trabajadores	de	la	empresa	CONESUR	SAC.		

Elaboración:	Propia	
Gráfico:	

	

Pregunta 17 ¿Considera usted seguro la calidad y la garantía de los artículos ofrecidos por la empresa? 

¿Considera	usted	seguro	la	calidad	y	la	garantía	de	los	artículos	ofrecidos	por	la	empresa?	

 Frecuencia	 Porcentaje	 Porcentaje	válido	

Porcentaje	

acumulado	

Válido	 Nunca	 21	 21,0	 21,0	 21,0	

La	mayoría	de	las	veces	no	 46	 46,0	 46,0	 67,0	

Algunas	veces	sí,	algunas	veces	

no	

33	 33,0	 33,0	 100,0	



	
 

La	mayoría	de	las	veces	sí	 0	 0	 0	 0	

Siempre	 0	 0	 0	 0	

Total	 100	 100,0	 100,0	  

Fuente:	Cuestionario	aplicado	a	trabajadores	de	la	empresa	CONESUR	SAC.		

Elaboración:	Propia	
Gráfico:	

	

Pregunta 18 ¿Considera usted que se siente cómodo y seguro cuando realiza sus compras? 

 

¿Considera	usted	que	se	siente	cómodo	y	seguro	cuando	realiza	sus	compras?	

 Frecuencia	 Porcentaje	 Porcentaje	válido	

Porcentaje	

acumulado	

Válido	 Nunca	 14	 14,0	 14,0	 14,0	

La	mayoría	de	las	veces	no	 60	 60,0	 60,0	 74,0	

Algunas	veces	sí,	algunas	veces	

no	

14	 14,0	 14,0	 88,0	

La	mayoría	de	las	veces	sí	 12	 12,0	 12,0	 100,0	

Siempre	 0	 0	 0	 0	

Total	 100	 100,0	 100,0	  

Fuente:	Cuestionario	aplicado	a	trabajadores	de	la	empresa	CONESUR	SAC.		

Elaboración:	Propia	
Gráfico:	
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Pregunta 19 ¿Considera usted que los colaboradores de la empresa están capacitados para responder 
sus preguntas? 

 

¿Considera	usted	que	los	colaboradores	de	la	empresa	están	capacitados	para	responder	sus	preguntas?	

 Frecuencia	 Porcentaje	 Porcentaje	válido	

Porcentaje	

acumulado	

Válido	 Nunca	 48	 48,0	 48,0	 48,0	

La	mayoría	de	las	veces	no	 46	 46,0	 46,0	 94,0	

Algunas	veces	sí,	algunas	veces	

no	

6	 6,0	 6,0	 100,0	

La	mayoría	de	las	veces	sí	 0	 0	 0	 0	

Siempre	 0	 0	 0	 0	

Total	 100	 100,0	 100,0	  

Fuente:	Cuestionario	aplicado	a	trabajadores	de	la	empresa	CONESUR	SAC.		

Elaboración:	Propia	

Gráfico:	
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Pregunta 20 ¿Considera usted que los colaboradores de la empresa brindan una información exacta 
sobre el uso y manejo de las compras que realiza? 

 

¿Considera	usted	que	los	colaboradores	de	la	empresa	brindan	una	información	exacta	sobre	el	uso	y	manejo	de	

las	compras	que	realiza?	

 Frecuencia	 Porcentaje	 Porcentaje	válido	

Porcentaje	

acumulado	

Válido	 Nunca	 20	 20,0	 20,0	 20,0	

La	mayoría	de	las	veces	no	 54	 54,0	 54,0	 74,0	

Algunas	veces	sí,	algunas	veces	

no	

26	 26,0	 26,0	 100,0	

La	mayoría	de	las	veces	sí	 0	 0	 0	 0	

Siempre	 0	 0	 0	 0	

Total	 100	 100,0	 100,0	  

Fuente:	Cuestionario	aplicado	a	trabajadores	de	la	empresa	CONESUR	SAC.		

Elaboración:	Propia	
Gráfico:	



	
 

	
Pregunta 21 ¿Considera usted que la empresa elogia sus constantes compras ofreciéndole descuentos? 

 

¿Considera	usted	que	la	empresa	elogia	sus	constantes	compras	ofreciéndole	descuentos?	

 Frecuencia	 Porcentaje	 Porcentaje	válido	

Porcentaje	

acumulado	

Válido	 Nunca	 100	 100,0	 100,0	 100,0	

La	

mayoría	

de	las	

veces	no	

0	 0	 0	 0	

Algunas	

veces	sí,	

algunas	

veces	no	

0	 0	 0	 0	

La	

mayoría	

de	las	

veces	sí	

0	 0	 0	 0	

Siempre	 0	 0	 0	 0	

TOTAL	 100	 100	 100	 100	

Fuente:	Cuestionario	aplicado	a	trabajadores	de	la	empresa	CONESUR	SAC.		

Elaboración:	Propia	
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Pregunta 22 ¿Considera usted que es apreciado como un buen cliente? 

¿Considera	usted	que	es	apreciado	como	un	buen	cliente?	

 Frecuencia	 Porcentaje	 Porcentaje	válido	

Porcentaje	

acumulado	

Válido	 Nunca	 14	 14,0	 14,0	 14,0	

La	mayoría	de	las	veces	no	 68	 68,0	 68,0	 82,0	

Algunas	veces	sí,	algunas	veces	

no	

18	 18,0	 18,0	 100,0	

La	mayoría	de	las	veces	sí	 0	 0	 0	 0	

Siempre	 0	 0	 0	 0	

Total	 100	 100,0	 100,0	  

Fuente:	Cuestionario	aplicado	a	trabajadores	de	la	empresa	CONESUR	SAC.		

Elaboración:	Propia	

	

Gráfico:	



	
 

	
	

Pregunta 23 ¿Se considera usted parte fundamental para la empresa? 

 

¿Se	considera	usted	parte	fundamental	para	la	empresa?	

 Frecuencia	 Porcentaje	 Porcentaje	válido	

Porcentaje	

acumulado	

Válido	 Nunca	 41	 41,0	 41,0	 41,0	

La	mayoría	de	las	veces	no	 53	 53,0	 53,0	 94,0	

Algunas	veces	sí,	algunas	veces	

no	

6	 6,0	 6,0	 100,0	

La	mayoría	de	las	veces	sí	 0	 0	 0	 0	

Siempre	 0	 0	 0	 0	

Total	 100	 100,0	 100,0	  

Fuente:	Cuestionario	aplicado	a	trabajadores	de	la	empresa	CONESUR	SAC.		

Elaboración:	Propia	
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Gráfico:	

	

	

Pregunta 24 ¿Considera usted que la empresa trata con imparcialidad sus reclamos? 

 

¿Considera	usted	que	la	empresa	trata	con	imparcialidad	sus	reclamos?	

 Frecuencia	 Porcentaje	 Porcentaje	válido	

Porcentaje	

acumulado	

Válido	 Nunca	 21	 21,0	 21,0	 21,0	

La	mayoría	de	las	veces	no	 79	 79,0	 79,0	 100,0	

Algunas	veces	sí,	algunas	veces	

no	

0	 0	 0	 0	

La	mayoría	de	las	veces	sí	 0	 0	 0	 0	

Siempre	 0	 0	 0	 0	

Total	 100	 100,0	 100,0	  

Fuente:	Cuestionario	aplicado	a	trabajadores	de	la	empresa	CONESUR	SAC.		

Elaboración:	Propia	
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Anexo 18 sistema SPSS 21 
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