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Resumen

El triunfo de las organizaciones hoy en dia se apoya en la gestion logistica
claramente vinculada a la satisfaccidon del cliente, esta investigacién considera de
objetivo general determinar si hay relacion en la gestion logistica y satisfaccion del
cliente de la empresa CONESUR S.A.C. Ica 2021, fundamentado por una
metodologia cuantitativa, de tipo basica la cual fue de disefio no experimental,
transversal y correlacional, se analiz6 a una poblacion de 100 clientes, se les
brindo un cuestionario constituido por 12 preguntas con respecto a la gestion
logistica y 12 preguntas con respecto a la satisfaccién del cliente con escala de

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

Por ultimo, concluimos que se encontré una relacidon positiva considerable en las
variables gestion logistica y satisfaccion 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 hipdtesis nula y aceptamos la alternativa, dandonos a

conocer que, si existe relacion entre las variables investigadas.

Palabras clave: Gestidon, Satisfaccién, Logistica, clientes.
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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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. INTRODUCCION

La industria ferretera en México sostuvo en los tres ultimos afios un crecimiento
constante en mas del 7.5%, consiguiendo posicionar al sector ferretero mejor
situado dentro de la economia del pais. Las ferreterias son consideradas el mejor
negocio, ya que da solucion a las dudas de construccion; indica que este mercado
es un sector comercial e industrial mas sélido en México, vemos alrededor de 95

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

En Espana el sector ferretero se salvo de la desgracia causada por la pandemia
covid-19 ya que en el afio 2020 siendo este un afo de inestabilidad econdmica las
ferreterias y distribuidores tuvieron una caida del 1% frente al afio 2019 en su
facturacién. Las ferreterias segun la medicion del barometro realizado por AECOC
donde se encuentran asociadas 28,000 empresas de distintos sectores donde
vemos que la facturacion cayo6 en el 2020 en un 1.06% de acuerdo a las medidas
adoptadas por el pais. La pérdida fue --1.51% en las ferreterias 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 Peru segun fuentes El Peruano el sector construccion crecié en un
1.9% para el afo 2019, en el afio 2020 por consecuencias de la pandemia covid-
19 el sector construccion decrecié en un 13.9%, sin embargo, para este 2021 se
muestra un crecimiento en el sector considerable. Asi mismo la economia peruana
en general debido a la pandemia sufrio una caida del 11.1% para el 2020, pero
segun el BCR indica que en este afio 2021 se reportara un aumento en el PBI en

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

La oficina general de evaluacién de impacto y estudios econémico del Produce
indica que en cuanto al sector de ferreterias en Peru para este afio 2021 las ventas
aumentaron en un 30.8% esto motivado por el crecimiento en la demanda que el

sector construccién esta teniendo. (El Peruano, 2021).

El gobierno desarrollé un plan de reactivacion econémica 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



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 gestidon logistica es valioso para las empresas, porque no es unicamente el
poseer una gran cartera de productos o unas ventas exitosas, si no disponemos de
la atencion 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 seran favorecidos primordialmente, en este sentido segun (Mora, 2016) la
logistica se ha vuelto en los ultimos afos un area 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 afio 2006,
esta dedicada al rubro de ferreteria, durante estos afios 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 proporciond la empresa, contaban
con 26 proveedores para el afio 20219, para el ano 2020 cuentan con solo 15
proveedores y el afio 2021 se mantuvo en esos 15 proveedores (anexos 10, 11y
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 reduccion de ventas, como fuente de
corroboracién contamos con los balances financieros del afio 2019 (anexo 5) vy
2020 (anexo 6) que visualiza una reduccion importante en las ventas, se visualiza
desabastecimiento de productos ya que lo almacenes se encuentran vacios (anexo
7), también se visualiza desorden en el almacén para ello contamos con imagenes
colocados en el (anexo 9), el Kardex no refleja las existencias reales del almacén
lo cual logistica sube la informacién erronea al programa SAP y el area de ventas
al tener esta informacion erronea respecto a los productos que no tienen en stock
dan mala informacién al cliente (anexo 8), es por esta coyuntura que se busca
responder a la siguiente interrogante ; Como es la gestion logistica y la satisfaccion
del cliente de la empresa CONESUR SA.C?



El trabajo se justifica mediante los siguientes criterios: es apropiado porque
colaborarad mediante sus recomendaciones aspectos considerables para mejorar y
ayudar a ofrecer opciones de restructuracion a la organizacién en el area de
logistica, alcanzar el nivel apropiado de abastecimiento, acrecentar la mejora en la
atencion 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 satisfaccion del cliente.

La investigacion tiene una justificacion practica porque nos ayudara a encontrar la
problematica de la empresa, la cual es importante porque nos dara a conocer la
realidad actual, esta investigacion tiene como fin observar, describir y lograr

relacionar la gestion logistica y la satisfaccién al cliente.

El estudio socialmente es importante ya que favorece a la empresa en busqueda
de hallar procedimientos y estrategias que permitan facilitar calidad en la atencién,
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 satisfaccion al

momento de comprar.

En la justificacion teérica consideramos segun nos indica (Rozo, 2014) nos sefala
que la gestion logistica es la administracion y proyeccion estratégica de los sucesos
que integran todas las actividades dentro de la cadena logistica, la cual esta
relacionada directamente con la satisfaccion del cliente, tanto en costo accesible

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

Asi mismo planteamos el siguiente objetivo general, determinar la relacién entre
la gestidn logistica y la satisfaccidn del cliente de la empresa CONSESUR S.A.C,y
los siguientes objetivos especificos que son: identificar el nivel de la gestion
logistica en la empresa CONESUR SAC, identificar el nivel de satisfaccién al
cliente, en la empresa CONESUR SAC, determinar la relacién entre el area de

logistica y la satisfaccion del cliente de la empresa CONESUR SAC.
Se plantea las siguientes hipotesis

H1. La gestion logistica tiene relacion con la satisfaccion del cliente de la

empresa.

HO. La gestion logistica no tiene relacion con satisfaccion del cliente.



I. MARCO TEORICO

Rodriguez (2019). En el distrito de San Marco-huari, en su articulo la gestion
logistica y la competitividad de las MYPES que pertenecen al sector de
construccion, La investigacion es de tipo aplicada no experimental. Su poblacién
estuvo compuesta por 27 duefios de las MYPES. Como efecto de la prueba de
hipotesis de Rho de Spearman se muestra correlacion positiva y alta del estudio
con un valor de p = 0.00 < 0.05, asi ademas se definié la magnitud de correlacion
de las variables teniendo un valor de 0. 806 con la prueba de hipétesis de Rho
Spearman; asi pues, se encuentra una relacion positiva alta. Concluyendo una

influencia considerablemente entre las dos variables estudiadas.

Rojas (2019). En a ciudad de Huancayo, en su tesis de investigacion sistema de
gestion logistico para la satisfaccion de los clientes de la ferreteria. El tipo de
investigacion que utilizo es no experimental-transversal con un disefo descriptivo-
correlacional. Utilizaron Rho de Spearman en estadistica que senala una
correlacién entre las variables positiva y alta (0,782), se determin6 negar la
Hipotesis nula y aceptar la Hipdtesis Alterna, se concluye que, si encuentran

relevancia positiva entre las variables que fueron investigadas.

Switata, Krzysztof y Piotr (2018). Examining how logistics service providers'
adaptability impacts logistics outsourcing performance, customers' satisfaction and
loyalty. Utilizé el tipo de investigacion no experimental y su disefio es correlacional.
La poblacion estuvo formada por 110 empresas de rubro de construccion. El
instrumento utilizado fue la encuesta y la hipotesis fue sometida a la prueba de Rho
de Spearman obteniendo 0,770 que significa una correlacion alta, los
investigadores llegaron a la conclusion que una adecuada gestidn logistica

acrecienta la satisfaccion de cada consumidor.

Por Calderon y Sanchez (2020) en Lima, en su tesis gestion de compras y
satisfaccion del cliente dirigida a una empresa del sector de ferreteria, se definio la
investigacion con un disefio cuantitativo no experimental de tipo descriptivo
correlacional y explicativo, los instrumentos fueron cuestionarios asignados a los
consumidores, la poblacion son los clientes recurrentes en cuanto a la muestra

fueron 100 clientes, se verifica la hipétesis con Rho de Spearman. En conclusién,



existe una correlacion entre las dos variables.

Becerra (2018) en Lima, en su tesis de investigacidon control de inventario y
satisfaccion del cliente en la empresa Ferreteria Kevin, la metodologia que utilizé
en su investigation fue no experimental, transversal, su disefio es descriptivo
correlacional, fueron encuestados 50 clientes de las 120 que conformaban la
poblacidon, mediante un cuestionario por cada variable, el autor concluye que se
encuentra relacion positiva entre las dos variables utilizando la estadistica de

Rho Spearman.

Flores (2021) en Ecuador, desarrollo su articulo en el area de logistica integral y la
satisfaccion del cliente de los servicios logisticos, el articulo es de modelo no
experimental - transaccional, correlacional, aplicada y cuantitativa; la muestra
usada es de 384 personas seleccionadas de 10 empresas, se recaudo testimonio
mediante las encuestas. Tubo como conclusion que tiene relacion entre la primera
y segunda variable donde los clientes se sentian satisfechos cuando resolvian sus

dudas.

Yagchirema (2015) en Ecuador, en su tesis para la obtencion de titulo la logistica y
la satisfaccion del cliente en la empresa Reparti S.A. ciudad de Abanto, tuvo una
metodologia cuantitativa no experimental, sistematica y empirico, de caracter
trasversal, utiliz6 una muestra de 148 clientes a la que se le encuesto, se confirmd
la hipotesis alterna mediante la estadistica de Rho spearman, se establecié que

los componentes de la logistica si se relaciona con la satisfaccion al cliente.

Serrano (2016) en ecuador, en su tesis titulado desarrollo una investigacién sobre
gestion de logistica de inventarios en la empresa CALMETAL S.A, dedicada a la
venta de materiales de ferreteria, emplea la metodoldgica descriptiva para examinar
informacion sobre los diferentes conceptos y variables enlazadas con la eficacia de
la gestion logistica, empleando dos técnicas de investigacion, entrevista y
observacion, la muestra se realizé a los colaboradores que trabajan en las diversas
areas de la empresa. Se concluyo al finalizar la investigacidén 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 articulo de investigacion

gestion logistica en la industria salinera del departamento de la Guajira; se analizé



a 39 ingenieros mediante la encuesta el resultado fue que la gestion logistica se

realiza medianamente efectiva hay que mejorar su planeacion y ejecucion.

Bohorquez, Fernandez y Garcia (2016) investigaron el tema evaluacién del sistema
logistico de las empresas de transporte de pasajeros y envios de mercaderia de
norte de Santander Colombia; de enfoque tipo cuantitativo, descriptivo se dividié en
dos poblaciones para un mejor estudio, después de analizar se llego a la conclusion
que no cuentas con procesos logisticos innovadores las cuales se tiene que

mejorar.

Aleman de la torres, Padilla y Pifiero (2021) Cuba, en su articulo sistema de gestidon
logistico para procesos de servicios; nos muestra que su sistema de gestion
logistica no es éptimo por ello desarrollaron un sistema para integrar los procesos,
analizando su documentacion aplicaron la técnica de tormenta de ideas, se finaliz

implantando el sistema ya propuesto.

Madriz (2017) Venezuela, el articulo estrategias de gestion logistica para mejorar
la productividad y la calidad del servicio en el rubro de hoteles y posadas ubicado
en el estado de Tachira; su poblacién fue de 40 administradores y 120 clientes las
cuales fueron encuestados se encontraron debilidades en el proceso logistico,
plantearon estrategias para un sistema modernizado, esperando que aplicando lo

expuesto mejore el sector turistico.

Torres, Briiez y Romero (2017) Venezuela, en su investigacion politicas de servicio
para la gestidon logistica en las empresas de comercializacion 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 solucion problemas e imprevistos.

Aleman de la torre, Padilla Aguiar, y Cuevas (2019) Cuba, en su investigacion
diagndstico del proceso logistico para la toma de decisiones en empresas de
biotecnologia; el objetivo era diagnosticar los procesos logisticos mediante
entrevistas, encuestas y criterios de expertos, se aplicd los modelos logisticos para

perfeccionar los procesos y brindar un mejor servicio al cliente.

Calzado (2020) Cuba, investigo la gestidn logistica de almacenes en el desarrollo

de los operadores logisticos; se desarrolldé por fases, en la ultima se diagnosticé



deficiencias esto permitié constituir herramientas para un desempeno eficiente y

levantar la magnitud del servicio al cliente.

Leal (2018) Venezuela, la investigacion gestién logistica de materiales en la
industria petrolera venezolana; tiene una poblacion de 45 personas, se encuesto,
el Alfa de Cronbach es 0,987; el resultado nos muestra que la gestion logistica es

eficiente en su planeacion, ejecucion y control.

Vizcarra (2020) Peru, el trabajo de investigacion la influencia de la programacién
de abastecimiento de medicamentos en la gestion logistica de los hospitales nivel
[l Essalud de la region Puno; disefio no experimental, la muestra de 45
trabajadores se concluye que hallaron falencia en la programacién de

medicamentos.

Serna, Monsalve Fonseca, y Rojas Duque (2017) se estudio la caracterizacién de
logistica en las empresas del altiplano del oriente antioquefio; el objetivo es dar a
conocer la logistica que desarrolla las empresas, su poblacion fue infinita, esta
investigacion se realiza para enfocar las necesidades y desarrollar herramientas

informaticas a los procesos logisticos.

Fourie (2015) South Africa, en el articulo Customer satisfaction: a key to survival for
SMEs? revela a través del estudio la importancia de satisfaccion que debe tener los

clientes tanto en las grandes y pequefias empresas.

Jain y Aggarwal (2017) el articulo the effect of perceived quality on customer
satisfaction and customer loyalty in organised retail chains el propdsito de la
investigacion es conocer la satisfaccion y lealtad del cliente, por ultimo, ver si su

calidad de servicio cumple con sus expectativas.

Srivastava y Kumar Rai (2014) en su articulo An investigation into service quality—
customer loyalty relationship: the moderating influences, realiza estudios sobre la
calidad de servicio, como esto repercute en el cliente para volver continuamente a

la compania ya que encuentran satisfaccion al momento de conseguir un producto.

Penteado y Chicarelli Alcantara (2016) en el articulo Logistics activities in supply
chain business process: A conceptual framework to guide their implementation, el
contexto de esta investigacion es plantear actividades logisticas para la cadena de

suministros.



Después de a ver analizado nuestros antecedentes internacionales y nacionales
procedemos a conceptualizar las teorias mas relevantes que nos ayudaran a llevar

a cabo la presente investigacion.

Rozo (2014) sefiala que la gestion logistica es la administracion y proyeccion
estratégica de diversos sucesos que pertenecen a las actividades dentro de la
cadena logistica, la cual esta relacionada directamente con la satisfaccion del

cliente.

Mora (2016) conceptualiza a la gestién logistica como una de las areas mas
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 produccién, almacenamiento, manipular y
gestionar el stock, empaques, embalajes, transporte, distribucion y los flujos de

informacion.

Segun Ballou (2004 ) gestién logistica 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
fisicos, con la finalidad de que estén disponibles en el lugar y en el tiempo que el

cliente desee adquirirlas.

Gonzalez (2016) en su articulo presentacion: trasporte y logistica define a la
logistica como suministrar productos que los clientes necesiten en el tiempo y a un

coste accesible para el cliente.

Escudero (2019) nos brinda otra definicion de la gestion logistica indicando que
esta es la encargada de realizar la planificacién, de implementar, almacenar y
realizar la comprobacién del flujo eficiente y eficaz de todos los bienes, también es
la encargada de la informacién partiendo del punto de partida hasta el del consumo

de los bienes.

Otra definicion que tenemos de la importancia de la gestion logistica segun Ballou
(2004) es producir valor; se puede producir valor una de ellas es el tiempo y el lugar,
es decir los productos y servicios tendran valor solo si estan a la disposicién 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 asi reducir precios a los consumidores.



Otra definicion que tenemos que plasmar es el objetivo de la gestidn logistica la
cual busca incrementar las ventajas competitivas, logrando captar y retener a los
consumidores y asi lograr generar un aumento en los ingresos conseguidos por la

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

Salas, Maiguel Mejia y Acevedo chedid (2017) en su articulo 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 analisis tedrico conceptual de la variable satisfaccion de cliente
Srivastava y Kumar (2018) en el articulo Mechanics of engendering customer
loyalty: A conceptual framework, realizar una sugerencia para alcanzar la lealtad de
sus clientes mediante la satisfaccién de cada uno de ellos.

Azman y Mohd (2016) en su articulo Service quality as a predictor of customer
satisfaction and customer loyalty, se procede este estudio para evaluar la calidad,
satisfaccion y lealtad que han percibido los usuarios en el servicio mencionado.
Segun Thompson, (2009) en su articulo definicion de cliente después de vitar
diversos autores importantes llega a la conclusion 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 vy
servicios que cumplan con sus requerimientos.

Kotler & Keller (2012) la satisfaccién del cliente depende de las expectativas en
relacion a la oferta, ese agrado es una impresién 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 fidelizacién hacia los productos, marcas u organizacion. 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
satisfaccion de acuerdo a eso realizan su adquisicion, en conclusion, la satisfaccion
del cliente lo definimos a la sensacion 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.



Dalongaro (2014) en su articulo satisfaccion del cliente con el supermercadismo en
areas de frontera indica que resulta mas rentable mantener a los clientes fieles a
comparacién de ir por nuevos clientes, esto se visualiza en la practica ya que los
clientes fieles brindan un retorno mas rapido y significativo.

Thompson (2019) en su articulo satisfaccién al cliente nos indica que los beneficios
de la satisfaccion 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 investigacion pasamos a
conceptualizar las dimensiones de la gestion logistica.

Para Rozo (2014) existen 5 dimensiones de la Gestion logistica.

Los inventarios: Planeacion de la demanda, seleccion de proveedores, gestion de
stock, gestion de despacho.

Almacén: Direccion de almacenaje, gestion del almacenaje de productos
terminados.

Procesos: Estan compuestos por los Procesamiento de pedidos del cliente, de las
ordenes al proveedor, de la planificacion del sistema.

Transporte y distribucién fisica: Gestion de la entrega a los clientes.

El equipo de trabajo, las funciones tacticas y estratégicas: Pertenecen los dos
indicadores Direccion de aprovisionamiento, coordinacion para la gestidon de stock.
Las dimensiones de satisfaccion al cliente segun Kotler y Keller (2012) son las
siguientes:

Rendimiento percibido. Se alude al desempeno que el consumidor percibe del
producto o servicio comprado, en resumen, es el rendimiento que obtiene del
producto.

Cabe destacar que segun Vargas (1994) en su articulo sobre el concepto de
percepcion nos indica que la formulacion de juicio es una de las caracteristicas mas
importantes de la percepcion. Contiene los siguientes indicadores: Tiempo de
respuesta, visible, seguridad y dominio.

Expectativas de los consumidores. Es el sentimiento que el consumidor tiene del
articulo. Contiene los siguientes indicadores: Gratitud, apreciacion, fidelidad e

igualdad.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipo y diseio de investigaciéon

Se utilizé un enfoque cuantitativo orientado a aspectos observables, se empled
la recopilacion de datos teniendo como finalidad justificar la hipétesis en base al
célculo numérico y la comprobacion estadistico y asi poder fijar un patréon de
funcionamiento y demostrar teorias mencionadas en la tesis. (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2014).

La investigacion es de tipo basica correlacional, esta direccionada a un
entendimiento amplio por medio de la aprehensién de los aspectos principales

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

El disefio es no experimental ya que es un estudio que no realizara el manejo
de variables y solo se dedico en la contemplacion de los sucesos en su medio

original. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014)

Perteneciendo a las investigaciones de disefio no experimental, esta investigacion
es transversal ya que recolecta la informacion que se realiza en el mismo
momento y tiempo dado, su objetivo es detallar cada una de las variables expuestas
y a examinar su vinculacion en un mismo tiempo dado. (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014)

“La finalidad del estudio correlacional es dar a entender la relacién o correlacion
entre dos o mas variables en un entorno especifico” (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014, p. 98).

El disefio posibilité establecer la relacion entre nuestras dos variables que son

la gestion logistica y la satisfaccién al cliente.
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Ov1

Dénde:
M: Muestra, del, estudio,
O1: Observacion, de, Gestién, Logistica,
0O2: Observacion, de, satisfaccion del cliente
r: Relacion, entre, las, variables,

3.2. Variables y operacionalizacién

Variable 1: Gestion logistica

Definicion conceptual: Para (Rozo, 2014) la gestion logistica es la
administracidon y proyeccion estratégica de los sucesos que integran todas las
actividades dentro de la cadena logistica, la cual esta relacionada directamente con
la satisfaccion del cliente, tanto en costo accesible con calidad del producto y en el

momento que el cliente lo requiera.

Definicién operacional: Gestion logistica 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 distribucion fisica, las funciones

tacticas y estratégicas equipo de trabajo.
Variable 2: Satisfaccion del cliente

Definicién conceptual: Para Kotler & Keller ( 2012) la satisfaccion del cliente
depende de las expectativas en relacion a la oferta, ese agrado es una impresion

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.

Definicion operacional: La satisfaccion al cliente es primordial para las empresas
y mas 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. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

La poblacion es un conjunto de elementos o unidades de interés para un estudio
determinado. Nos explica que la poblacion es un grupo de estudio con un objetivo
fijo, tienen particularidades similares en sus integrantes. La poblacién del estudio
esta compuesta por 100 clientes, cabe resaltar, que la cantidad fue enfocada en el
promedio de clientes mas frecuentes de la base de datos de la empresa CONESUR
SAC. (Carrazco, 2005).

La muestra es “un subgrupo que pertenece a la poblacién que esta siendo
investigada, este subgrupo se tiene que definir y delimitarse con anticipacion y con
mucha precisién ya que se procedera a recolectar datos, ademas que esta muestra
representara a la poblacion” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 173) esto
significa que la muestra viene a hacer una porcién reducida de la poblacién a partir
del cual se obtendran los resultados conseguidos y se analizaran de modo
universal. En esta oportunidad la muestra va ser la misma que poblacion, esto
debido que nuestra poblacién es pequefia y por ende no hay muestreo, esto quiere

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

Segun Lind, Marchal y Wathen (2015) define muestreo como un proceso de
seleccién de elementos de una poblacion para hacer juicios o inferencias a cerca
de ella. Mencionando de otra manera, el muestreo es la designacion de integrantes
de una poblacion para hacer un estudio inferencial del todo donde se elabora el

estudio.

Segun Otzen y Manterola (2017) en su articulo técnicas de muestreo sobre una
poblacion a estudio nos dice que una muestra sera representativa solo si esta fue
escogida por el azar, es decir que todas las personas que son partes de la poblacién

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

Técnica: Se empled 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 investigacién el instrumento utilizado fue el
cuestionario que segun (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014) la herramienta
que mas ha sido manejado para el acopio de los datos, el cuestionario esta
constituido por diversas preguntas referentes a una o mas variables que se estan
buscando medir. El cuestionario utilizado consisti6 en 12 preguntas por cada

variable relacionada al objeto de estudio. (ANEXO 4)

Validacion: La validez segun (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 utilizd en esta investigacién la cual fue
la encuesta se puso a una verificacion de juicio de expertos por tres especialistas:
Dr. José Domingo Rojas Garcia, la Mgtr. Maribel Vera vilchez y el especialista en

metodologia de investigacion el Mgtr. Edinson Antonio Fernandez. (ANEXO 3)

Confiabilidad: Segun (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 investigacion se aplicd 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 procedié 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 utilizd una muestra de 100 clientes a la cual procedid a
aplicarles un cuestionario de 12 preguntas por cada variable; gestion logistica y
satisfaccion al cliente, este cuestionario fue previamente validado por tres expertos.
Una vez aplicado el instrumento se procedié a la codificacion 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 utilizé el programa estadistico SPPS 21 con la
muestra total para la obtencién de los resultados y proceder a la realizacién de la

interpretacion de los mismos, discusion y recomendaciones.
3.6. Método de analisis de datos

Una vez realizado el cuestionario constituido por 12 preguntas para cada variable,
se usO el programa estadistico SPSS version 21 a la muestra de 100 clientes y
se continué a manejar el método estadistico de Rho Spearman, el cual evalua
el nivel de vinculacion en la relacion que tiene entre las variables que son
parte de esta investigacién. Con dichas respuestas se corroborara si existe o no
relacion entre la gestion logistica de la empresa y la satisfaccion del cliente y con
ello aceptar o anular las hipotesis investigadas. Estos resultados se brindan

mediante tablas y figuras.
3.7. Aspectos éticos

La investigacion obedecié al cumplimiento del cédigo de ética de la Universidad
Cesar Vallejo, siguiendo los principios de ética a la cual esta alineada y también se
procedié con cumplir con las normas de APA 7ma edicion. Ademas, la presente
tesis procedid a pasar por el Programa Turnitin con fin de corroborar el porcentaje
de similitud con otras investigaciones y asi corroborar la autenticidad de lo

investigado.

La informacion recolectada por diversas fuentes se conservara y no se realizara
ningun cambio en la naturaleza de lo investigado por los autores, las referencias y

citas seran colocadas en las referencias de la investigacion.
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IV. RESULTADOS

Objetivo general, Determinar la relacion entre la Gestidn Logistica y la satisfaccion
del cliente de la empresa CONESUR SA.C:

Tabla 1

Correlacion entre Gestion Logistica y Satisfaccion

Correlaciones

Resultado
4 de Resultado
Gestion 3 de

logistica  satisfaccion

Rho de Resultado 4 de Coeficiente de 1,000 618"
Spearman Gestion logistica correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,000
N 100 100
Resultado 3 de Coeficiente de 618" 1,000
satisfaccion correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

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

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

Elaboracion: Propia
Interpretacion:

Esto quiere decir que tuvo una correlacion 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:

Si se obtiene un valor entre 0,01 y 0,10: Correlacion positiva débil
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Si se obtiene un valor entre 0,11 y 0,30: Correlacion positiva media

Si se obtiene un valor entre 0,31 y 0,75: Correlacion positiva considerable
Si se obtiene un valor entre 0,76 y 0,90: Correlacion positiva muy fuerte
Si se obtiene un valor entre 0,91 y 1,00: Correlacion positiva perfecta

Por lo que se concluye, que la correlacion entre las variables “Gestion Logistica” y

“Satisfacciéon” es positiva considerable

Por ello se demuestra que existiendo evidencia estadistica se procede a aceptar la
hipotesis alterna, la cual es: H1. la gestidn logistica tiene relacién con la satisfaccion
del cliente de la empresa CONESUR SA.C., Ademas el valor es positivo, lo que
quiere decir que existe una relacién directa entre la gestion logistica y la satisfaccion

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 hipotesis nula. En nuestro analisis,
obtuvimos un valor del 0.000. De esta manera se rechaza la hipétesis nula,
corroborando que se debe de aceptar la hipdtesis altera: H1. La gestidn logistica

tiene relacion con la satisfaccion del cliente de la empresa CONESUR SA.C.

Objetivo especifico 1: Identificar el nivel de la gestidn logistica en la empresa
CONESUR SAC.

Tabla 2

Identificar el nivel de la Gestion Logistica en la empresa CONESUR S.A.C.

Resultado de Gestion logistica

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 0 0 0 0
la mayoria de las veces no 7 7,0 7,0 7,0
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Algunas veces si, algunas veces 41 41,0 41,0 48,0

no

La mayoria de las veces si 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.
Elaboracion: Propia

Grafico 1
Resultado de Gestion Logistica

Resultado Gestidon Logistica
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MW porcentaje 0 7 41 20 32
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Nunca ,
las veces si

siempre

Nota: Datos tomados de la tabla 2

Interpretacion:

Esto quiere decir que, de 100 clientes encuestados el 0% respondié que “nunca”
existe un buen nivel de gestién logistica, el 7% respondié que “la mayoria de veces
no” existe un buen nivel de gestion logistica, el 32% respondié que “siempre” existe

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

nivel de gestion logistica en la empresa CONSUR S.A.C.

Objetivo especifico 2: Identificar el nivel de Satisfaccion al cliente en la empresa
CONESUR SAC

Tabla 3

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

Resultado de satisfaccion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Nunca 0 0 0 0

la mayoria de las veces41 41,0 41,0 41,0

no

Algunas veces si,34 34,0 34,0 75,0

algunas veces no

La mayoria de las veces6 6,0 6,0 81,0

si

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
Elaboracion: Propia

Grafico 2
Resultado de satisfaccion en la empresa CONESUR SAC.
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Resultado Satisfaccion
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Nota: datos tomados de la tabla 5
Interpretacion:

Esto quiere decir que, de 100 clientes encuestados el 0% afirmo que “nunca” existe
un buen nivel de satisfaccién al cliente, el 6% afirmo que “la mayoria de veces si”
existe un buen nivel de satisfaccion al cliente”, el 19% afirmo que “siempre” existe
un buen nivel de satisfaccion al cliente”, el 34% afirmo que “algunas veces si,
algunas veces no” existe un buen nivel de satisfaccion al cliente, sin embargo la
respuesta mayoritaria con el 41% indico que “la mayoria de veces no” existe un

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

Objetivo especifico 3: determinar la relacién entre el area de logistica y la

satisfaccion del cliente en la empresa.
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Tabla 4

Tabla de correlacion entre las dimensiones de las variables

Correlacion Nivel de
Correlacién | ESCALA DE
VARIABLES DIMENSIONES Rho Rho MEDICION
Spearman
Spearman
Inventario
Almacén
V1: GESTION
LOGISTICA Procesos considerable | NOMINAL
Trasportey 0,618
distribucion fisica
El equipo de trabajoy
las funciones tacticas y
estratégicas
Rendimiento percibido
ve: 0,618 iderabl
SATISFACCION s cONSIGErable | NoMINAL
DEL CLIENTE
Expectativa

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

Esto quiere decir que segun como se observa en la tabla 4 existe evidencia
estadistica que si existe relacion directa entre el area de logistica y satisfaccion al
cliente de la empresa CONESUR S.A.C, ya que el resultado del coeficiente de
correlacién de Rho Spearman es de 0.618 para las dos variables investigadas, que

significa una correlacion positiva considerable.
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V. DISCUSION

En esta investigacion el objetivo fue determinar si existe o no relacién entre las
variables gestion logistica y satisfaccion al cliente en la empresa CONESUR
S.A.C. ubicada en la ciudad de Ica — 2021, para ello, se utilizé la prueba de
hipotesis de rho Spearman, donde se encontré significativamente relacion entre
las variables dado que la sig. <0.05 significa que se niega la hipétesis nula y
admitimos la hipétesis alterna la cual se estaba investigando, por ello se concluye

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

El resultado de la investigacion de las variables investigadas gestion logistica y
satisfaccion de clientes de Rojas (2019) concuerda considerablemente con
nuestra investigacion, en su estudio evidencio una correlacion positiva alta
utilizando la prueba de hipétesis de Rho Spearman donde (p < 0.05, rho = 0.782)
en relacion de las mismas variables investigadas, rojas concluye en su
investigaciéon que la hipdtesis nula es la que anula y se procede a admitir la
hipétesis alterna dando como resultado que encontraron evidencia positiva entre

la relacién de las dos variables mencionadas en dicha investigacion.

Asimismo, otras investigaciones como el de Rodriguez (2019) donde investigo la
relacion de la gestion logistica y la competivitdad sefiala que en efecto, si tiene
relacion la gestidn logistica en la competitividad, utilizando la misma prueba de
hipotesis que nuestra investigacion rho Spearman le dio un resultado segun su
margen positiva alta (p < 0.05 rho = 0.806) la cual concluye que si existe una
relacion positiva alta siendo el resultado igual que nuestra investigacion se utilizo

la misma metodologia cuantitativa no experimental.

Switata, Krzysztof y Piotr (2018) considera como objetivo determinar que el
rendimiento logistico tiene relacion para mejorar la satisfaccion del cliente,
utilizando el tipo de investigacibn no experimental al igual que nuestra
investigacion con una muestra de 110 empresas dio resultado de su investigacion
que concuerda con nuestra investigacién con un resultado de correlacion alta (p <
0.05 rho = 0.770) percibimos que una adecuada gestion logistica induce una
mejora en la satisfaccion del cliente utilizando la misma prueba de hipétesis Rho

Spearman.
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Esta certidumbre nos muestra que, si bien las empresas ejecutan acciones
distintas en el manejo logistico, en todos los casos, si perjudica el nivel de
satisfaccion del cliente. Hoy en dia, inclusive desde el panorama de otro tipo de
muestra como la competitividad, la gestion logistica seguira influyendo. Por ello
tenemos que dar importancia a esta variable, es un area muy importante en

las empresas tanto dentro y fuera de cada organizacion.

También Calderén y Sanchez (2020) el objetivo era investigar la relacién entre
gestion de compras y satisfaccion del cliente, el estudio la cual se baso en una
muestra de 100 clientes al igual que nuestra investigacion utilizando la misma
metodologia que nuestra investigacion y la misma prueba de hipétesis Rho
Spearman llegd a concluir que si existe una correlacion alta (p < 0.05 rho = 0.873)
notamos que tiene relacién entre las variables mencionadas al principio y

concordando positivamente con nuestro resultado.

Igualmente, Becerra (2018) en su investigacion determiné la relacion entre control
de inventario y la satisfaccién del cliente, utilizo la misma metodologia que nuestra
investigacion que fue no experimental transversal con su disefio descriptivo
correlacional, el analisis de rho Spearman arrojo como resultado (p < 0.05 rho =
0.764) la cual concluye que se rechaza la hipétesis nula, aceptando la alternativa,
que evidencia la existencia de relacion de las dos variables en mencidn coincide

con el resultado de nuestra investigacién utilizando la misma prueba de hipoétesis.

Esto demuestra que la gestién de compra y gestién de inventario estan dentro del
sistema de logistica, nos demuestra que estas variables también afectan a la
satisfaccion del cliente ya sea en las distintas formas de manejo del sistema
logistico lo cual debemos tener en cuenta si queremos mejorar en la calidad de

atencion al cliente.

La Empresa CONESUR S.A.C. presenta obstaculo 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 asi como la mala organizacion
de la empresa, por ello el area logistica afronta el reto de abastecer los almacenes
y las exigencias de los clientes, esto motivo a realizar la investigacion para

determinar si existe relacion entre estas variables descritas al comienzo del
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capitulo; 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 investigacién fue el tiempo
para ejecutar las encuestas ya que los clientes no se encontraban
disponibles, ademas los protocolos de seguridad que debemos de seguir debido

a la pandemia mundial dificultaron la ejecucion de las encuestas.

Correspondiendo al primer objetivo especifico de la investigacion se busco
identificar el nivel de la gestidn logistica en la empresa CONESUR S.A.C Ica. 2021,
al realizar la encuesta referente a la variable gestion logistica se descubrié que de
los 100 clientes encuestados respondieron que segun el 41% (tabla 2) “algunas
veces si y algunas veces no” existe un buen nivel de gestion logistica, segun lo
mencionado en respuesta mayoritaria da a conocer el analisis de como se
encuentra actualmente la gestion logistica de la empresa con respecto a las 5
dimensiones (inventario, almacén, procesos, trasporte y distribucion fisica y
equipo de trabajo y las funciones tacticas y estratégicas) y sus indicadores
respectivos, segun la percepcion de los clientes encuestados los cuales realizan

sus compran con regularidad pueden ser dos veces al dia 0 una sola vez.

En relacién al segundo objetivo especifico de la investigacion que es identificar
el nivel de la satisfaccion al cliente en la empresa CONESUR S.A.C Ica. 2021, se
descubrié que, con respecto al analisis de la satisfaccion al cliente de los 100
clientes que respondieron a la encuesta, con una escala de Likert desde nunca
hasta siempre, respondieron que segun el 41% (tabla 3) “la mayoria de veces no”
existe un buen nivel de satisfaccion al cliente, segun esta respuesta mayoritaria
da a conocer el analisis de como se encuentra actualmente la satisfaccion del
cliente de la empresa CONESUR S.A.C, con respecto al analisis de las 2
dimensiones de la satisfaccion al cliente (rendimiento percibido y expectativa) y

sus indicadores respectivos, segun la percepcion de los clientes.

En el tercer objetivo de la investigacion se busco determinar la relacion del area
de la logistica y satisfaccidn del cliente en la empresa CONESUR S.A.C Ica. 2021,
se descubrié que el grado de correlacion es de 0.618 y su significancia de 0.000

con un nivel de correlacion considerable y una escala de medicién nominal entre
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ambas variables determinadas por el coeficiente Rho Spearman (tabla N 4), esto
da como resultado que, si existe relacidn con respecto a las dos variables
analizadas, se confirma que si hay un buen nivel de gestion de logistica mayor
sera el nivel de la satisfaccion que el cliente va a tener al finalizar su compra se

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

En esta investigaciéon se busco a través de una encuesta la cual fue validado por
tres expertos en la materia determinar la relacién que se encuentra entre las
variables gestion logistica y satisfaccion del cliente en la empresa CONESUR
S.A.C. Ica 2021, se descubrié que el coeficiente de correlacién 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 relacion positiva considerable. Se demuestra
que existe evidencia estadistica para descartar la hipotesis nula y aceptar la
hipotesis alterna la cual se estaba investigando, indicamos existencia de relacion
entre la variable gestion logistica y satisfaccion al cliente. Por ende, con lo
expuesto anteriormente en la presente investigacion se determiné que la

satisfaccion del cliente tiene relacion con la gestion logistica.

Podemos decir que una buena gestion de logistica 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 seleccion de proveedores que cumplan
con la solicitud de pedido, mejor gestion de ingreso y entrada de los productos que
ingresan a almacén, mejor gestion de despacho, capacitacion constante a sus
trabajadores en diversos aspectos de la logistica, mayor eficiencia en la entrega
en los pedidos, abastecimiento eficiente y eficaz, mejor coordinacion entre las
areas, trabajo en equipo, mejoramiento significante en el manejo del sistema SAP,
conocer cuales son las necesidades de los clientes y darle la importancia a los
clientes que se merecen daria como resultado mayor satisfacciéon del cliente con
la empresa y asi que los clientes se sienta fidelizados con la marca, ya que por la
presente investigacion comprobamos que si existe relacion entre la gestion

logistica y la satisfaccion del cliente.
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VI. CONCLUSIONES

1.

En la presente investigacion se determind que, si existe relacidn positiva
considerable entre la gestion logistica y la satisfaccion al cliente en la
empresa CONESUR S.A.C. Ica 2021. De modo que se concluye que las
diversas problematicas que analizamos al inicio de la investigacién estan
percutando de forma directa en la satisfaccién de los clientes de la empresa.
Se concluyo que el nivel de gestidén logistica 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 si y algunas veces no existe un buen nivel de gestidn logistica, 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 rapida entrega de los productos por parte del almacén ya que no los
pueden ubicar, ademas no hay abastecimiento de productos ya que no
encuentran lo que necesitan, visualizan desorden en los almacenes.

Se resolvio que el nivel de satisfaccidon del cliente en la empresa CONESUR
S.A.C. es significativamente débil ya que segun las encuestas realizadas
muestra que la respuesta mayoritaria fue del 41 % de los clientes indicando
que la mayoria 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 satisfaccion aumentaria y por ello los clientes volverian a comprar.
Se determino la relacion del area logistica y satisfaccion al cliente de la
empresa CONESUR S.A.C. una relacion positiva considerable de 0.618 entre
las dos variables, es decir que las deficiencias del area logistica como que el
programa SAP no refleje las existencias reales del almacén o que los
productos no estén disponibles cuando ya se programé la entrega del
producto al cliente estan perjudicando directamente en la satisfaccion del

cliente.
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VII.

1.

RECOMENDACIONES

Se recomienda en base de los resultados obtenidos que el gerente de
administracién se debe de encargar de unificar las diversas areas que
influyen en el proceso de entrega del producto al cliente que son el area
logistica, el area de almacén y el area encargado de la venta, ya que la falta
de comunicacion y trabajo en equipo estdan ocasionando diversas
problematicas que percuten en la satisfaccion de los clientes.

Se recomienda al gerente de logistica que se realice capacitacion 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 logistico en la empresa ya que hay muchas fallas en el conteo del sistema
de logistica, no coincide con las existencias en el almacén. Se recomienda
también que el area de logistica realice un analisis de los productos con
mayor salida dentro los ultimos dos afos y cuales son los de mayor demanda
en tiempos de campafa para que puedan abastecer de manera anticipada
a la demanda de los clientes, se recomienda que el area de logistica realice
un analisis de sus proveedores y recluten nuevos proveedores que le den
menos tiempo de entrega de los productos suministrados y asi puedan
abastecer su almacén de manera oportuna. Se recomienda al area de
logistica mas eficiencia en las programaciones de compra ya que no estan
cumpliendo en la entrega de producto de los plazos determinados con los
clientes.

Se recomienda al responsable del almacén que realice capacitaciones
constantes a sus trabajadores en cuanto a gestion, planeacion, organizacién
de almacén y entregas. Se recomienda también implementar controles como
guias u otro documento para que constaten las salidas de los productos y
ademas 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 area de logistica y también esta informacién la tiene que
tener el area de ventas siempre actualizada para que no se brinde

informacion errénea a los clientes.
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4. Se recomienda al responsables del area de ventas que son el personal que
tiene contacto directo con los clientes tengan capacitacién sobre el uso de
los diversos productos que vende la empresa para que puedan responder a
las diversas dudas de los clientes brindandoles una respuesta rapida y
precisa, se recomiendo comunicacion constante con el area de logistica para
que ellos tengan conocimiento de cuales son los requerimientos que mas
solicitan los clientes y ellos puedan abastecer el almacén de manera rapida
y oportuna.

Se recomienda a futuros investigadores, tomen la presente investigacion
como base para profundizar en el estudio de la relacion entre la

gestion logistica y satisfaccion al cliente.
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Anexos
ANEXO 1

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
MEDICION
Planeacién de la demanda para la
La gestion logistica es la La gestion logistica abarca prevencion de los recursos
administracion y proyeccién diversas actividades que se Inventario Seleccion de proveedores
estratégica de los sucesos unen de forma eficiente y Gestién de stock
que integran todas las eficaz para brindar a los Gestion despacho
V1: GESTION | actividades dentro de la clientes en el tiempo y lugar
LOGISTICA cadena logistica, la cual que ellos necesitan los bienes Direccién del almacenaje
esta relacionada ofertados, contiene cinco Almacén Gestion del almacenaje de productos | NOMINAL
directamente con la dimensiones que son terminados
satisfaccion del cliente, inventario, almacén, procesos,
tanto en costo accesible trasporte y distribucion fisica, Procesamiento de pedidos del cliente
con calidad del producto y equipo de trabajo y las Procesos Procesamiento de las 6rdenes al
en el momento que el funciones tacticas y proveedor
cliente lo requiera. (Rozo, estratégicas. Planificacién del sistema
2014)
Trasporte y distribucion fisica | Gestidn de la entrega a los clientes
El equipo de trabajo y las Direccién de aprovisionamiento
funciones tacticas y Coordinacion para la gestion de
estratégicas stock
La satisfaccion al cliente es Tiempo de respuesta
primordial para las empresas y Visible
La satisfaccion del cliente | mas para aquellas del rubro de Rendimiento percibido Seguridad
V2: depende de las ventas, no solo se necesita Dominio NOMINAL
SATISFACCION | expectativas en relacion a tener el producto, los
DEL CLIENTE la oferta, ese agrado es consumidores han cambiado
una impresion resultante al en cuanto a su necesidad y Gratitud
comparar el producto con preferencia, contiene dos Expectativa Apreciacién
su perspectiva previa, dimensiones de rendimiento Fidelidad
cuando ve que no llena sus percibido y expectativa. Igualdad

expectativas el cliente se
siente insatisfecho. (Kotler
y Keller,2012)




Anexo 2

MATRIZ DE CONSISTENCIA: GESTION LOGISTICA Y SATISFACCION AL CLIENTE

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES, DEFINICION DEFINICION METODOLOGIA | ESCALA
DIMENSIONES CONCEPTUAL OPERACIONAL DE
MEDICION
Problema Objetivo General: | Hipotesis Variable 1: Para Rozo (2014) | La gestidon logistica | Tipo: Aplicada NOMINAL
general: Determinar la | general: Gestion logistica gestiéon logistica es | abarca diversas | Disefo:
¢Coémo es la | relacion entre la | 4. La | Dimensiones la administracién y | actividades que se | No experimental
gestiéon gestiéon logistica y gestion v"Inventario proyeccion unen de forma | transversal
logistica y la | la satisfaccion del logistica v' Almacén estratégica de los | eficiente y eficaz | Nivel:
satisfacciéon | cliente de la | tiene relacién v' Procesos sucesos que | para brindar a los | Correlacional
del cliente de | empresa con la v' Trasporte vy |integran todas las | clientes en el tiempo | Técnica:
la  empresa | CONSESUR S.A.C | (. tisfaccién distribucién actividades dentro |y lugar que ellos | La encuesta
CONESUR Objetivos del cliente de fisica de la cadena | necesitan los bienes | Instrumento:
S.AC? especificos: la empresa. v' El equipo de | logistica, la cual | ofertados, contiene | El cuestionario
* Analizar la HO: La Trabajo y Las | esta relacionada | cinco dimensiones | Poblaciéon y
gestiéon gestion Funciones directamente con la | que son inventario, | muestra:
logistica de logistica no tacticas y | satisfaccion del | almacén, procesos, | 100 (cien)
la empresa. tiene estratégicas | cliente, tanto en | trasporte y | clientes
e Analizar la costo accesible con | distribucion  fisica,

satisfaccion

al cliente de

relacion con
satisfaccion

del cliente

calidad del producto
y en el momento

que el cliente lo

equipo de trabajo vy
las funciones

tacticas y




la empresa.
Analizar la
relacion
entre el
area de
logistica vy
la
satisfaccion
del

de la

cliente

empresa.

de

empresa.

Variable 2:
Satisfaccion al
cliente
Dimensiones:
v" Rendimiento
percibido

v' Expectativa

requiera.

estratégicas.

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

La satisfaccion al
cliente es primordial
para las empresas y
mas 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
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Anexo 3

MATRIZ DE VALIDACION

Criterios de evaluacion
Relacion Relacion e Observacio
Relacion
entre la entre la entre el ny/o
Variable | Dimension Indicador ltems Opcién de Respuesta variabley | dimension indicador recomenda
la y el . y ciones
. ., Lo el item
dimensién | indicador
Si no si no si no
- ;, Considera usted que la La Algunas
Planeacién dela | ¢ 9 _ | Alguhas La
demanda para empresa lleva a cabo la mayori | veces si mayoria
la brevencién de planeacién de sus Nunca ade | alguna de las Siempre | X X X
Ip compras de manera veces | veces .
0S recursos oportuna? no no veces Si
¢, Considera usted que la La Algunas La
., empresa cuenta con un mayori | veces si .
Seleccién de it mayoria .
proceso de seleccién de | Nunca | ade alguna Siempre | X X X
proveedores de las
proveedores? veces | veces .
veces Si
. no no
Inventario :
¢, Considera usted que el La Algunas
stock de la empresa mavori ve%es i La
Gestion de satisface sus Nunca | a dé alauna mayoria Siemore | X X X
Gestis stock necesidades en el veces vegces de las P
: es Kt)'n momento que usted veces si
ogel‘s Ic requiere? no no
¢, Considera usted que el La Algunas La
. despacho que realiza la mayori | veces si .
Gestion de - mayoria ;
empresa es eficiente? Nunca | ade alguna Siempre | X X X
despacho de las
veces | veces Veces si
no no




Almacén

¢, Considera usted que el La Algunas La O tiene el
Direccién del encargado del almacén mayori | veces si mavoria perfil ideal
almacenaie esta capacitado con Nunca | ade alguna de I);s Siempre para el cargo
! respecto a sus veces | veces Veces si
funciones? no no
. ;, Considera usted que el La Algunas
Gestion del ¢ ; 9 | Agunas i o
. almacén presenta una mayori | veces si .
almacenaje de e mayoria .
distribuciéon ordenada? Nunca | ade alguna Siempre
productos de las
X veces | veces :
terminados. veces Si
no no




¢, Considera usted que el La Algunas La
Procesamiento | encargado de ventas mayori | veces si ;
. . mayoria .
de pedidos del | toma su pedido de| Nunca | ade alguna de las Siempre
cliente manera eficiente? veces | veces .
veces Si
no no
¢, Considera usted que la La Algunas La
Procesamiento | empresa solicita los mayori | veces si ]
: . mayoria .
de las 6rdenes | pedidos a los Nunca | ade alguna Siempre
Procesos de las
al proveedor proveedores con veces | veces veces si
anticipacién? no no
;, Considera usted que la
¢ sted q La Algunas
empresa tiene un . . | La
e . mayori | veces si .
Planificacion del | correcto sistema destock mayoria ;
. . Nunca | ade alguna Siempre
sistema y esta se refleja en de las
. . veces | veces :
el almacén en cantidady no no veces si
disponibilidad?
Transporte ¢;Considera que el La Algunas La (@)
P Gestion de la | tiempo de entrega de los mayori | veces si . se
y | mayoria .
C entrega a los productos es el que| Nunca | ade alguna Siempre pro
distribucion ; . de las
. clientes usted necesita? veces | veces . ra
fisica no no veces si g
ma
¢, Considera usted que el La Algunas La
; Direccion de abastecimiento de los mayori | veces si ;
El equipo g ) d | d | mayoria .
de trabaio | 2Provisionamien productos es el | Nunca | ade alguna de las Siempre
I to adecuado? veces | veces :
Y Las veces si
funciones o o
C ¢, Considera usted que la La Algunas
tacticas Y L U . . | La
o Coordinacion coordinacién entre el mayori | veces si .
estratégica . . e mayoria .
s para la gestion | area de logistica y el Nunca | ade alguna de las Siempre
de stock area de almacén es el veces | veces :
o veces Si
adecuado? no no

Evaluador: Dr. José Domingo Rojas

Garcia
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NOMBRE DEL INSTRUMENTO: ENCUESTA - ESCALA DE MEDICION DE LA GESTION LOGISTICA

OBJETIVO: DETERMINAR LA RELACION ENTRE LA GESTION LOGISTICA Y LA SATISFACCION DEL

CLIENTE DE LA EMPRESA CONESUR S.A.C

DIRIGIDO A: CLIENTES DE LA EMPRESA CONESUR S.A.C

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Dr. JOSE DOMINGO ROJAS GARCIA

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: DOCTOR

VALORACION DEL INSTRUMENTO: ALTO

Muy bajo Bajo Medio Ato 8 Muy alto

? 4) )
S

DNI: 10697348



N —
i\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MATRIZ DE VALIDACION

Criterios de evaluaciéon

= - =
. 3 . Relam?n Relacion ReltalcloI sterva
Dimensié | Indicado ) entre la entre la _entre e cién ylo
Variable n r items Opcién de Respuesta Vg[ﬁgLes?ga dimensiény '”:‘lcl,?grzry recomen
- el indicador daciones
Si no Si no Si no
¢, Considera usted que la L Al La X X X
empresa cumple con los | Nunca a B guna§ mayoria Siempre
Tiempo | pedidos solicitados en el mayoria vecessl de las
de tiempo que usted necesita? de veces alguna veces si
respuest . no veces no
a ¢ Considera usted que Ila L Alaun La X X X
empresa le brinda soluciones Nunca a , gu a? mayoria | Siempre
rapidas a los reclamos que (;nayorla v?cers{s de las
usted tiene? € veces alguna veces Si
no veces no
¢Considera usted que las L Al La X X X
instalaciones de la empresa Nunca a. guna? mayoria | Siempre
visible | son visualmente atractivas, ézaslgé'ez \;?gﬁrs{:\ de las
ordenadas y limpias? veces si
yfimp no veces no
; i La X X X
¢C_Jon5|dera usted que al La Algunas ) .
o brindar sus datos personales | Nunca mayoria VECessi mayoria Siempre
Rendimie a la empresa su informacion do veces | alouna de las
nto esta segura? 9 veces si
o no veces no
Percibido
;,Considera usted seguro la X X X
o i L Algunas La
Sequridad calidad y la garantia de los | Nunca a 9 X mayoria | Siempre
9 articulos  ofrecidos por la mayoria vecessi de las
empresa? de veces alguna Veces si
no veces no
¢ Considera usted que se siente La X X X
cémodo y seguro cuando realiza | Nunca La Algunas mayoria | Siempre
? mayoria vecessi
S compras: de \)leces alguna de las
veces Si
no veces no
¢, Considera usted que los L Alaun La X X X
colaboradores de la empresa | Nunca a guhas mayoria Siempre
estan capacitados para (;nayorla velceSS| de las
responder sus preguntas? € veces alguna veces si
no veces no




Dominio

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

Nunca

La
mayoria
de veces

no

Algunas
vecessi
alguna

veces no

La
mayoria
de las
veces si

Siempre




Satisfaccio
n al cliente

Expectati
va

¢, Considera usted quela La Algunas La .
empresa elogia sus Nunca " vegcessi mayoria Siempre
Gratitud | constantes compras (;nayo a o de las
ofreciéndole descuentos? € veces alguna veces si
no veces no
¢, Considera usted que es La Algunas La
Apreciacié| apreciado como un buen Nunca mayoria VeCess| rr:jaylorla Siempre
n cliente? elas
de veces alguna Veees i
no veces no
o ¢, Se considera usted parte La Algunas La
Fidelidad | fundamental para la| Nunca mayoria vecessi | mayoria | Siempre
empresa? delas
de veces alguna Veces si
no veces no
¢, Considera usted que la La Algunas La
Igualdad | empresa trata con | Nunca mayoria vecessi mayoria Siempre
imparcialidad sus reclamos? delas
de veces alguna Veces Si
no veces no

Evaluador: Dr. José Domingo Rojas Garcia
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NOMBRE DEL INSTRUMENTO: ENCUESTA - ESCALA DE MEDICION DE SATISFACCION AL CLIENTE

OBJETIVO: DETERMINAR LA RELACION ENTRE LA GESTION LOGISTICA Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE

LA EMPRESA CONSESUR S.A.C

DIRIGIDO A: CLIENTES DE LA EMPRESA CONSESUR S.A.C

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: DR. JOSE DOMINGO ROJAS GARCIA

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: DOCTOR

VALORACION DEL INSTRUMENTO: ALTO
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Evaluador: Dr. José Domingo Rojas Garcia

DNI: 10697348



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MATRIZ DE VALIDACION

Criterios de evaluaciéon

Relacién

Relacioén

Observacion

Relacion
) entre la entre la entre el ylo
Variable | Dimension Indicador ltems Opcién de Respuesta variable y | dimensién indicador recomenda
la y el ol item ciones
dimension | indicador |¥
si no| si | no Si no
L ;, Considera usted que la La A
Planeacion dela | ¢ 9 | Algunas La X X X
empresa lleva a cabo la mayori | veces si .
demanda para " mayoria .
la brevencion de planeacién de sus Nunca ade alguna de | Siempre
Ip compras de manera veces | veces elas.
0S recursos oportuna? no no veces si
¢ Considera usted que la La Algunas La X X X
Seleccion de empresa cuenta con un mayori | veces si mayoria
proceso de seleccion de | Nunca | ade alguna Siempre
proveedores de las
proveedores? veces | veces .
no no veces si
Inventario :
;, Considera usted que el X X X
¢ La Algunas
stock de la empresa mavori | veces si La
Gestion de satisface su Nunca | a d}; alauna mayoria Siemore
Gestion stock necesidades en el veces vegces de las P
Loaistic momento que usted n veces si
ga necesita? ° no
¢ Considera usted que el La Algunas La X X X
Gestién de despacho que realiza la mayori | veces si mayoria
empresa es eficiente? Nunca | ade alguna Siempre
despacho P 9 de las P
veces | veces Veces si
no no
¢ Considera usted que el La Algunas La X X X
Direccion del encargado del almacén mayori | veces si mavoria
almacenaie esta capacitado con Nunca | ade alguna de)llas Siempre
! respecto a sus veces | veces .
funciones? no no veces sl




Almacén

Gestion del
almacenaje de
productos
terminados.

¢ Considera usted que el
almacén presenta
siempre una distribucion
ordenada?

Nunca

La
mayori
ade
veces
no

Algunas
veces si
alguna
veces
no

La
mayoria
de las
veces si

Siempre




. ¢ Considera usted que el La Algunas La
Procesamiento | encargado de ventas mayori | veces si .
de pedidos del | toma su pedido de | Nunca | ade alguna 2133{0”3 Siempre
cliente manera eficiente? veces | veces elas
no no veces Si
¢ Considera usted que la La Algunas La
Procesamiento | empresa solicita los mayori | veces si .
. : mayoria .
de las 6rdenes | pedidos a los Nunca | ade alguna Siempre
Procesos de las
al proveedor proveedores con veces | veces .
AN veces Si
anticipacién? no no
;, Considera usted que la
érigre?sie tiene | un La Algunas ) 5
e . mayori | v i .
Planificacion del | correcto sistema de Nunca a?iyeo afcj:as mayoria Siemore
sistema stock y esta se refleja en 9 de las P
) : veces | veces .
el almacén en cantidad y no no veces si
disponibilidad?
;, Considera ue el La Algunas
Transporte . ¢ d ) g | La
Gestién de la tiempo de entrega de los mayori | veces si mayoria
Ty entrega a los productos es el que| Nunca | ade alguna Siempre
distribucion ; : de las
. clientes usted necesita? veces | veces .
fisica veces si
no no
¢ Considera usted que el La Algunas La
. Direccion de abastecimiento de los mayori | veces si .
El equipo o . mayoria .
de trabaio aprovisionamien | productos es el| Nunca | ade alguna de las Siempre
I to adecuado? veces | veces .
Y Las veces si
funciones no no
Y ¢ Considera usted que la La Algunas
tacticas Y L s . . | La
estratégica Coordinacion coordinaciéon entre el mayori | vecessi | o .
s g para la gestion | area de logistica y el Nunca | ade alguna dexllas Siempre
de stock area de almacén es el veces | veces VECES Si
adecuado? no no
Evaluador:




1.1 MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
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1.2

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: ENCUESTA - ESCALA DE MEDICION DE LA GESTION LOGISTICA

OBJETIVO: DETERMINAR LA RELACION ENTRE LA GESTION LOGISTICA Y LA SATISFACCION DEL

CLIENTE DE LA EMPRESA CONESUR S.A.C
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APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: MG EDINSON ANTONIO FERNANDEZ VEGA
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VALORACION DEL INSTRUMENTO: ALTO

Muy bajo Bajo Medio Alto X Muy alto
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Evaluador: MG EDINSON ANTONIO FERNANDEZ
VEGA DNI: 10195481




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MATRIZ DE VALIDACION

Criterios de evaluaciéon

. . . Relam?n Relacién Rel;amo? sterva
Dimensi6 | Indicado ] N ePtL‘T al entrela | . Ec’jf‘ “Ze cion y/o
Variable n r ltems Opcioén de Respuesta Vgrr': nei){a dimensiény Inellcl'?erc::y recomen
IMONSIO 1 elindicador daciones
Si no si no Si no
¢Considera usted que la L Al La X X X
empresa cumple con los| Nunca a. gunas mayoria | Siempre
Tiempo | pedidos solicitados en el mayoria vleceSS| de las
de tiempo que usted necesita? de veces alguna i
no veces no veces sl
respuest i
a ¢ Considera usted que la La Algunas La _ X X X
empresa le brinda soluciones | Nunca mavoria vecessi mayoria | Siempre
réapidas a los reclamos que d \yeces alquna de las
usted tiene? e no veges no veces Si
¢ Considera usted que las La Alqunas La X X X
instalaciones de la empresa Nunca , 9 . mavoria Siempre
.- N : mayoria vecessi y
Visible | son visualmente atractivas, de veces alouna de las
ordenadas y limpias? no ve(ges no veces Si
¢Considera usted que al La Algunas La X X X
o brindar sus datos personales | Nunca mayoria VeCessi mayoria Siempre
Rendimie a la empresa su informacion de veces | alquna delas
nto t3 ? 9 veces Si
i esla segura: no veces no
Percibido
;Considera usted seguro la X X X
i i La Algunas a
Seguridad cal'ldad y la ggrantla de los| Nunca . ] mayoria | Siempre
articulos  ofrecidos por la mayoria vecessl de las
empresa? de veces alguna veces si
no veces no
¢ Considera usted que se siente L Al La X X X
comodo y seguro cuando realiza | Nunca a. gunas mayoria | Siempre
sus compras? (;nayorla V?CGSS' de las
e veces alguna :
9 veces Si
no veces no
¢ Considera usted que los L Alqunas La X X X
colaboradores de la empresa | Nunca m aria V(gcessi mayoria Siempre
estan capacitados para dea\ygces alguna de las
responder sus preguntas? i
p preg no veces Nno veces Si




Dominio

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

Nunca

La
mayoria
de veces

no

Algunas
vecessi
alguna

veces no

La
mayoria
de las
veces Si

Siempre




i ) ¢ Considera usted que La X
§atls1;aCC| laempresa elogia sus Nunca La | Alguna mayori  |Siempre
ona Gratitud | constantes compras mayort | S a de
cliente ofreciéndole descuentos? a veces las

de veces Si veces
no alguna :
veces no Sl
¢ Considera usted que La Alguna La X
Apreciacio | es apreciado como un Nunca mavori S mayori Siempre
: n buen cliente? y ade
Expectati a veces las
va de veces Si veces
no alguna si
veces no
, Se considera usted parte La X
Fidelida ﬁmdamental para i la| Nunca La ; Algunas mayoria | Siempre
d " mayori vecessi do |
empresa’ ade alguna elas
veces Si
veces veces
no no
¢ Considera usted que la La Algunas La ] _ X
Igualdad| empresa trata con| Nunca : : mayoria | Siempre
) oo mayori vecessi
imparcialidad sus ade alguna de las
? veces Si
reclamos? veces veces
no no

Evaluador: MG EDINSON ANTONIO FERNANDEZ VEGA

NP
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N —
i\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MATRIZ DE VALIDACION

Criterios de evaluaciéon

Relacion Relacion Relacién sterva
Dimensi6 | Indicado ) entrela | ' o1 | entreel cién ylo
Variable n r items Opcién de Respuesta ng'ab'e Yla| jimensiony |nd||c'?dory recomen
IMNSIO 1 el indicador | & "M daciones
Si no Si no Si no
¢, Considera usted que la La X X X
empresa cumple con los| Nunca La , AIguna; mayoria | Siempre
Tiempo | pedidos solicitados en el mayoria vecessi de las
de tiempo que usted necesita? de veces alguna veces si
respuest no veces no
a ¢, Considera usted que Ila L Al La X X X
empresa le brinda soluciones Nunca a , gunas mayoria | Siempre
rapidas a los reclamos que (;nayorla v?ces& de las
usted tiene? e \r/f)ces vzgssnio veces Si
¢ Considera usted que las La X X X
instalaciones de la empresa Nunca La , Algunag, mayoria | Siempre
visible | son visualmente atractivas, mayoria | vecessi de las
ordenadas y limpias? de \rqtca)ces Vﬂgg;‘io veces si
¢ Considera usted que al La Algunas La ) X X X
o brindar sus datos personales | Nunca mayoria vecessi mayoria Siempre
Rendimie a la empresa su informacion de veces | al de las
. guna ;
nto esta segura? no veces no | VeECeS S
Percibido
g,C.onsidera usted seguro la La Algunas La X X X
Seguridad caI!dad y la ggrantla de los | Nunca . g > mayoria Siempre
articulos  ofrecidos por la mayoria vecessl de las
empresa? de veces alguna Veces si
no veces no
¢ Considera usted que se siente La X X X
cémodo y seguro cuando realiza | Nunca La . Alguna§ mayoria | Siempre
sus compras? mayoria vecessi
de veces alguna Vde Iasi
no veces no ecess




Dominio

¢, Considera usted que los La
colaboradores de la empresa | Nunca La , Alguna§ mayoria Siempre
estan capacitados para g;a\ilgéfs \elulegcue:aSI de las
responder sus preguntas? no veces no veces si
¢, Considera usted que los La
colaboradores de la empresa Nunca La , Alguna§ mayoria | Siempre
brindan una informacion mayoria vecessl de las
exacta sobre el uso y manejo de veces alguna veces si

no veces no

de las compras que realiza?




Satisfaccio
n al cliente

Expectati
va

¢, Considera usted quela La Algunas La .
empresa elogia sus Nunca " vegcessi mayoria Siempre
Gratitud | constantes compras (;nayo a o de las
ofreciéndole descuentos? € veces alguna veces si
no veces no
¢, Considera usted que es La Algunas La
Apreciacié| apreciado como un buen Nunca mayoria VeCess| rr:jaylorla Siempre
n cliente? elas
de veces alguna Veees i
no veces no
o ¢, Se considera usted parte La Algunas La
Fidelidad | fundamental para la| Nunca mayoria vecessi | mayoria | Siempre
empresa? delas
de veces alguna Veces si
no veces no
¢, Considera usted que la La Algunas La
Igualdad | empresa trata con | Nunca mayoria vecessi mayoria Siempre
imparcialidad sus reclamos? delas
de veces alguna Veces Si
no veces no

Evaluador: Mgtr. Maribel Vera Vilchez

;
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N —
m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MATRIZ DE VALIDACION

Criterios de evaluacion
Relacion Relacion e Observacio
Relacion
entre la entre la entre el n y/o
Variable | Dimensién Indicador ltems Opcién de Respuesta variabley | dimension indicador recomenda
la y el . y ciones
. ., Lo el item
dimensién | indicador
Si no si no si no
- ;, Considera usted que la La Algunas
Planeacién dela | ¢ 9 | Agunas La
demanda para | €MPresa lleva a cabo la mayori | vecessi | = .
la revencign de planeacién de sus Nunca ade alguna deylas Siempre | X X X
Ip compras de manera veces | veces :
0S recursos oportuna? no no veces Si
¢, Considera usted que la La Algunas La
. empresa cuenta con un mayori | veces si .
Seleccién de it mayoria ;
proceso de seleccién de | Nunca | ade alguna Siempre | X X X
proveedores de las
proveedores? veces | veces .
veces Si
. no no
Inventario :
¢, Considera usted que el La Algunas
stock de la empresa mavori ve%es i La
Gestion de satisface sus Nunca | a dé alauna mayoria Siemore | X X X
Gestis stock necesidades en el veces vegces de las P
: es Kt)'n momento que usted veces si
ogistic requiere? no no
a -
¢, Considera usted que el La Algunas La
. despacho que realiza la mayori | veces si .
Gestion de - mayoria ;
empresa es eficiente? Nunca | ade alguna Siempre | X X X
despacho de las
veces | veces .
veces Si
no no
¢, Considera usted que el La Algunas La
Direccion del encargado del almacén mayori | veces si mavoria
Imacenaie esta capacitado con Nunca | ade alguna de I);s Siempre | X X X
almacena respecto a sus veces | veces veces si
funciones? no no




Almacén . ¢, Considera usted que el La Algunas
Gestion del . . . | La
. almacén presenta una mayori | veces si .
almacenaje de C mayoria .
distribucion ordenada? Nunca | ade alguna Siempre
productos de las
: veces | veces :
terminados. veces Si
no no




¢, Considera usted que el La Algunas La
Procesamiento | encargado de ventas mayori | veces si mavoria
de pedidos del | toma su pedido de| Nunca | ade alguna de Iyas Siempre
cliente manera eficiente? veces | veces .
veces Si
no no
¢, Considera usted que la La Algunas La
Procesamiento | empresa solicita los mayori | veces si .
: . mayoria .
de las érdenes | pedidos a los Nunca | ade alguna Siempre
Procesos de las
al proveedor proveedores con veces | veces veces si
anticipacién? no no
;, Considera usted que la
¢ sted q La Algunas
empresa tiene un . . | La
e . mayori | veces si .
Planificacion del | correcto sistema destock mayoria ;
. . Nunca | ade alguna Siempre
sistema y esta se refleja en de las
. . veces | veces :
el almacén en cantidady no no veces si
disponibilidad?
; Considera ue el La Algunas
Transporte . ¢ 9 | gunas ) o
y Gestion de la tiempo de entrega de los mayori | veces si mavoria
distribucion entrega a los productos es el que| Nunca | ade alguna de Iyas Siempre
. clientes usted necesita? veces | veces :
fisica no no veces si
¢, Considera usted que el La Algunas La
. Direccion de abastecimiento de los mayori | veces si .
El equipo g ; mayoria .
de trabaio | @Provisionamien productos es el | Nunca | ade alguna de las Siempre
I to adecuado? veces | veces :
Y Las veces si
funciones o o
Y ¢, Considera usted que la La Algunas
tacticas Y L o . . | La
o Coordinacion coordinacién entre el mayori | veces si .
estratégica g . e mayoria .
s para la gestion | area de logistica y el Nunca | ade alguna de las Siempre
de stock area de almacén es el veces | veces .
adecuado? no no veces si

Evaluador: Mgtr. Maribel Vera Vilchez
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Confiabilidad de Gestion logistica

Anexo 4

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

,802 12

Nota: SPSS 21

Confiabilidad de satisfaccion del cliente

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

,838 12

Nota: SPSS 21



Anexo 5

COMERCIALIZADORA Y NEGOCTACIONES DEL SUR S.A.C.
RUC:20512464387

ACTIVO

CORRIENTE
CAJAY BANCOS

CTAS POR COBRAR COMERC.
CTAS POR COBRAR DIVERS.

SERV.CONT.ANTICIPADO
EXISTENCIAS
OTROS ACTIVOS

NO CORRIENTE
INMUEBLES, MAQ . Y EQUIP.
INTANGIBLES

ACTIVOS DIFERIDOS

(-) DEPREC.Y AMORT. ACUM.

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA

al 31 de Diciembre del 2019

(en soles)
PASIVO
CORRIENTE
3,553,817.00 TRIBUTOS POR PAGAR
160,513.00 REMUNERAC.POR PAGAR
1,396.00 CTAS POR PAG.COMERC.
479.00 OBLIGACIONES FINANC.
3,099,291.00 RECLAM DE TERCEROS
187.236.00
7,002,732.00
PATRIMONIO
1,749,243.00 CAPITAL
1,620.00 RESERVA LEGAL
41,173.00 RESULTADOS ACUMULAD.
-612,595.00 UTILIDAD NETA EJERCICIO
1,179,441.00
8,182,173.00

CONESUR SAC~
u.‘ﬁm"’“"gﬁf

e ‘ i
A 6--\5.[\“"""'“‘/\'

7.438.00

4482.00
1,803,785.00
1,995,643.00

25.272.00

—_— e

1,076,882.00

3,264,326.00
4.345.00

4,345,553.00

8,182,173.00



Anexo 6

COMERCIALIZADORA Y NEGOCIACIONES DEL SUR S.A.C.
RUC: 20512464387

ACTIVO

CORRIENTE
CAJA Y BANCOS

CTAS POR COBRAR COMERC.
CTAS POR COBRAR DIVERS.

SERV.CONT.ANTICIPADO
EXISTENCIAS
OTROS ACTIVOS

NO CORRIENTE
INMUEBLES, MAQ . Y EQUIP.
INTANGIBLES

ACTIVOS DIFERIDOS

(-) DEPREC.Y AMORT. ACUM.

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA

al 31 de Diciembre del 2020

(en soles)
PASIVO
CORRIENTE
858,230.34 TRIBUTOS POR PAGAR
166,876.09 REMUNERAC.POR PAGAR
- CTAS POR PAG.COMERC.
194 95 OBLIGACIONES FINANC.
2,937,340.54
54,698.41
4,047,340.33
PATRIMONIO
1,724 340.24 CAPITAL
1,619.70 RESERVA LEGAL
- RESULTADOS ACUMULAD.
-530.079.08 UTILIDAD NETA EJERCICIO
1,195,880.86
5,243,221.19

CONESURSAL~
-;ﬁ'ﬁw’c gﬂ

(¥, EnTE Gt

6,066.37
4,656.98
891,289.09

902,012.44

1,076,882.44

2,996,978.33
267.347.98

4,341,208.75

5,243,221.19



Anexo 7 Almacenes desabastecidos
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Anexo 8 El sistema SAP no refleja los productos reales que hay en almacén




Anexo 9 Almacenes desordenados




Anexo 10

COMERCIALIZADORA Y NEGOCIACIONES DEL SUR S.A.C.
RUC: 20512464387

LISTA DE PROVEEDORES ANO 2019

TUPEMESA

SIDERPERU

YURASA

DEACERO

CORPCRACION ACEROS AREQUIPA
SERMEFITS A

INVERSIONES COSERFASAC.
COMERCIAL DEL ACERO SAC.
TREAMPERU SAC.

© AL e N

12. INKA TUBCS

13. CHEMISA

14. INKAFERRO SAC.

15. COMFER SA

16. NORTON

17. DEWALT

18. GRUPO FORTE

10. CANTOL

M. AIR PRCOUCTS

21. SOLDEXA

2. GRUPO KAMASA

3. LOSARO

4. SOLDADURA HYUNDAI
25. KOPLAST INDUSTRIAL
26. COMASA

CONESR DAL

vl

Wy )




Anexo 11

COMERCIALIZADORA YNEGOCIACIONES DEL SUR S.ALC.
RUC: 20512464387

LISTA DE PROVEEDORES ANO 2020

TUPEMESA
SIDERPERU

YURA SA
DEACERO
SERMEFITSA.
INVERSIONES COSERFASAC.
PRODAC
INKAFERRO SAC.
COMFER SA

10. DEWALT

11. CANTOL

12. AIR PRCOUCTS
13. SOLDEXA

14. LOSARO

15. COMASA

W oN s

wm

© . oA o

CONESREAL

0 X&'Mﬁ.

L L L e




Anexo 12

COMERCTIALIZADORA Y NEGOCIACIONES DEL SUR S.A.C.
RUC: 20512464387

LISTA DE PROVEEDORES ANO 2021

TUPEMESA
SIDERPERU

YURA SA
DEACERO
SERMEFITS A
INVERSIONES COSERFASALC.
PRODAC
INKAFERRO SAC.
COMFER SA

10. DEWALT

11. CANTOL

12. AIR PRCOUCTS
13. SOLDEXA

14. LOSARO

15. COMASA

N

m

© g oA o

CONESR EAL-

s@'m““

[ L -




Anexo 13

COMERCIALIZADORA Y NEGOCIACIONES DEL SUR S.AC.

RUC: 20512464387
AV. FERNANDO LEON DE VIVERO NRO. 427 C.P. SAN JOAQUIN VIEJO ICA - ICA-ICA

CARTA DE AUTORIZACION

La empresa Comercializadora v Negociaciones del Sur S A.C.

Presente.

Por este medio se autoriza a las estudiantes de l1a Universidad Cesar
Vallejo;

1. Padilla Bautista Karen Sindy; identificada con DNI 46115849
2. Ramos Torres Cinthia Candy; identificada con DNI 71160007

La recoleccion de datos para su investigacion titulada: “Gestion logistica v
la satisfaccion del cliente en la empresa CONESUR S.A.C. Ica -2021"

Ica, 15 de diciembre de 2021

Atentamente.

CONESUR S.A.

ﬁ{é“‘&"uw
EnTE GLIERA



| Sl
&I' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 14

CUESTIONARIO DE GESTION LOGISTICA Y SATISFACCION 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 informacion necesaria

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

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

Puntue su respuesta marcando con una “X”, donde crea conveniente, tomando
como referencia la siguiente puntuacion:

1=La 2= Algunas veces si[3= La mayoria
0= Nunca mayoria de [algunas veces no (de las veces si | 4=Siempre
las veces no
N° PREAE;SUNT ESCALA
¢ Considera usted que la empresa lleva a cabo la
1 | planeacioén de sus compras de manera oportuna? 1123 |4

¢ Considera usted que la empresa cuenta con un proceso
de selecciéon de proveedores?

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

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

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

¢ Considera usted que el almacén presenta una
distribucion ordenada?

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

¢ Considera usted que la empresa solicita los pedidos a
los proveedores con anticipacion?

¢ 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
segun lo programado?

11

¢, Considera usted que el abastecimiento de los productos
es el adecuado?

12

¢, Considera usted que la coordinacién entre el area de
logistica y el drea 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

rapidas a los reclamos queusted 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 informacién esta segura?

17

¢, Considera usted seguro la calidad y la garantia de los
articulos ofrecidos por la empresa?

18

¢ Considera usted que se siente comodo y seguro cuando
realiza sus compras?

19

¢ Considera usted que los colaboradores de la empresa
estan capacitados para responder sus preguntas?

20

¢ Considera usted que los colaboradores de la empresa
brindan una informacién 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.




Nombre Original:

Autor(es):

Procedencia:
Pais:

Ano:
Version:
Duracion:
Aplicacion:

Objetivo:

Muestra:
Significacion:

Usos:

Anexo 15

Ficha Técnica

Cuestionario para los clientes de la empresa
CONESUR S.A.C

Padilla Bautista, Karen Sindy.

Ramos Torres, Cinthia Candy.

Universidad Cesar Vallejo-Chimbote

Peru

2021

espanol

Aproximadamente de 3 a 7 minutos.

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

Determinar la relacién entre la gestion logistica y la

satisfaccion al cliente.
100 clientes de la empresa CONESUR S.A.C
20 indicadores.

En la administracion e investigacion.



Anexo 16 Resultado de cuestionario Gestion logistica

Pregunta 1 - ;Considera usted que la empresa lleva a cabo la planeacién de sus compras de manera

oportuna?

éConsidera usted que la empresa lleva a cabo la planeacidn de sus compras de manera oportuna?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido Nunca 35 35,0 35,0 35,0
La mayoria de las veces no 52 52,0 52,0 87,0
Algunas veces si, algunas veces 13 13,0 13,0 100,0
no
La mayoria de las veces si 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.

Elaboracién: Propia

Grafico:

éConsidera usted que la empresa lleva a cabo la

planeacion de sus compras de manera oportuna?

60
50
40 35
30
20

10

Nunca

M porcentaje 35

52

13

E

Algunas veces

La mayoria de La mayoria de

si, algunas . Siempre
las veces no las veces si
veces no
52 13 0 0

Pregunta 2 - ;Considera usted que la empresa cuenta con un proceso de seleccion de proveedores?



éConsidera usted que la empresa cuenta con un proceso de seleccion de proveedores?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 7 7,0 7,0 7,0
La mayoria de las veces no 67 67,0 67,0 74,0
Algunas veces si, algunas veces 26 26,0 26,0 100,0
no
La mayoria de las veces si 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.

Elaboracién: Propia

Grafico:
&Considera usted que la empresa cuenta con un
proceso de seleccidon de proveedores?
80
70 67
60
50
40
30 26
20
10 / 0 0
0 |
., Algunas veces ,
La mayoria de . La mayoria de .
Nunca si, algunas , Siempre
las veces no las veces si
veces no
M porcentaje 7 67 26 0 0

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

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

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 14 14,0 14,0 14,0

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



Algunas veces si, algunas veces 13 13,0 13,0 100,0
no
La mayoria de las veces si 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.
Elaboracién: Propia
Gréfico:
¢Considera usted que el stock de la empresa
satisface sus necesidades en el momento que
usted necesita?
80 73
70
60
50
40
30
20 14 13
10 0 0
- | ]
, Algunas veces .
La mayoria de . La mayoria de . i
Nunca si, algunas ., Siempre
las veces no las veces si
veces no
M porcentaje 14 73 13 0 0
Pregunta 4 - ;Considera usted que el despacho que realiza la empresa es eficiente?
éConsidera usted que el despacho que realiza la empresa es eficiente?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido Nunca 0 0 0 0
La mayoria de las veces no 86 86,0 86,0 86,0
Algunas veces si, algunas veces 14 14,0 14,0 100,0
no
La mayoria de las veces si 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.

Elaboracién: Propia

Grafico:
éConsidera usted que el despacho que realiza la
empresa es eficiente?
100 36
90
80
70
60
50
40
30
20 14
10 0 0 0
; |
La mayoria | Algunas veces .
; La mayoria .
Nunca de las veces si, algunas . Siempre
de las veces si
no veces no
M porcentaje 0 86 14 0 0

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

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

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido Nunca 28 28,0 28,0 28,0
La mayoria de las veces no 72 72,0 72,0 100,0
Algunas veces si, algunas veces 0 0 0 0
no
La mayoria de las veces si 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.

Elaboracién: Propia



Gréfico:

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

80 72
70
60
50
40 28
30
20
10 0 0 0
0 Al
, unas .
La mayoria & . La mayoria
veces si, .
Nunca de las veces delasveces  Siempre
algunas .
no si
veces no
M porcentaje 28 72 0 0 0

Pregunta 6 - ;Considera usted que el almacén presenta una distribucién ordenada?

éConsidera usted que el almacén presenta una distribucion ordenada?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido Nunca 40 40,0 40,0 40,0
La mayoria de las veces no 60 60,0 60,0 100,0
Algunas veces si, algunas veces 0 0 0 0
no
La mayoria de las veces si 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.

Elaboracién: Propia



Gréfico:

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

30 74
70
60
50
40
30 20
20
- B -
0 ||
La mayoria Algunafs La mayoria
veces si, .
Nunca de lasveces delasveces  Siempre
algunas ,
no si
veces no
W porcentaje 0 74 20 6 0

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

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

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido Nunca 0 0 0 0
La mayoria de las veces no 74 74,0 74,0 74,0
Algunas veces si, algunas veces 20 20,0 20,0 94,0
no
La mayoria de las veces si 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.

Elaboracién: Propia
Gréfico:

Pregunta 8 - ; Considera usted que la empresa solicita los pedidos a los proveedores con anticipaciéon?

éConsidera usted que la empresa solicita los pedidos a los proveedores con anticipacion?



Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vilido Nunca 0 0 0 0

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

Algunas veces si, algunas veces 26 26,0 26,0 100,0

no

La mayoria de las veces si 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.

Elaboracién: Propia

Gréfico:
¢Considera usted que la empresa solicita los
pedidos a los proveedores con anticipacion?
80 74
70
60
50
40
30 26
20
10 0 0 0
0 Al
La mayoria de g’unas veces La mayoria de .
Nunca si, algunas . Siempre
las veces no las veces si
veces no
M porcentaje 0 74 26 0 0

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

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

disponibilidad?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 27 27,0 27,0 27,0

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



Algunas veces si, algunas veces 12 12,0 12,0 100,0

no

La mayoria de las veces si 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.

Elaboracién: Propia

Grafico:
¢Considera usted que la empresa tiene un
correcto sistema de stock y esta se refleja
en el almacén en cantidad y disponibilidad?
70 61
60
50
20 27
30 B 12 . ;
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0 AI-
La mayoria gur1a§ La mayoria
veces sl, .
Nunca delasveces de lasveces Siempre
algunas .
no Sl
veces no
M porcentaje 27 61 12 0 0

Pregunta 10 ;Considera que el tiempo de entrega de los productos es segun lo programado?

éConsidera que el tiempo de entrega de los productos es segun lo programado?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 7 7,0 7,0 7,0
La mayoria de las veces no 54 54,0 54,0 61,0
Algunas veces si, algunas veces 33 33,0 33,0 94,0
no
La mayoria de las veces si 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.

Elaboracién: Propia



Gréfico:

¢Considera que el tiempo de entrega de los
productos es segun lo programado?
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las veces no las veces si
veces no
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Pregunta 11 ;Considera usted que el abastecimiento de los productos es el adecuado?

éConsidera usted que el abastecimiento de los productos es el adecuado?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido Nunca 14 14,0 14,0 14,0
La mayoria de las veces no 66 66,0 66,0 80,0
Algunas veces si, algunas veces 20 20,0 20,0 100,0
no
La mayoria de las veces si 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.

Elaboracién: Propia
Gréfico:



éConsidera usted que el abastecimiento
de los productos es el adecuado?
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Pregunta 12 - ;Considera usted que la coordinacién entre el area de logistica y el area de almacén es el

adecuado?

éConsidera usted que la coordinacidn entre el area de logistica y el area de almacén es el adecuado?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 28 28,0 28,0 28,0
La mayoria de las veces no 59 59,0 59,0 87,0
Algunas veces si, algunas veces 13 13,0 13,0 100,0
no
La mayoria de las veces si 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.

Elaboracién: Propia



Gréfico:

¢Considera usted que la coordinacién entre el
area de logistica y el area de almacén es el
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Anexo 17 Resultado de cuestionario Satisfaccion del cliente

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

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

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 21 21,0 21,0 21,0
La mayoria de las veces no 67 67,0 67,0 88,0
Algunas veces si, algunas veces 12 12,0 12,0 100,0
no
La mayoria de las veces si 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.

Elaboracién: Propia

¢Considera usted que la empresa cumple
con los pedidos solicitados en el tiempo de
usted necesita?
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veces no veces si
veces no

W porcentaje 21 67 12 0 0



Gréfico:

Pregunta 14 ;Considera usted que la empresa le brinda soluciones rapidas a los reclamos que usted

tiene?
éConsidera usted que la empresa le brinda soluciones rapidas a los reclamos que usted tiene?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido Nunca 35 35,0 35,0 35,0
La mayoria de las veces no 53 53,0 53,0 88,0
Algunas veces si, algunas veces 12 12,0 12,0 100,0
no
La mayoria de las veces si 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.

Elaboracién: Propia

Gréfico:

é¢Considera usted que la empresa le brinda
soluciones rapidas a los reclamos que usted
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Pregunta 15;Considera usted que las instalaciones de la empresa son visualmente atractivas, ordenadas
y limpias?

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

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido Nunca 27 27,0 27,0 27,0
La mayoria de las veces no 54 54,0 54,0 81,0
Algunas veces si, algunas veces 19 19,0 19,0 100,0
no
La mayoria de las veces si 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.

Elaboracién: Propia

Gréfico:
éConsidera usted que las instalaciones de la
empresa son visualmente atractivas,
ordenadas y limpias?
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Pregunta 16 ;Considera usted que al brindar sus datos personales a la empresa su informacién esta
segura?

éConsidera usted que al brindar sus datos personales a la empresa su informacion esta segura?



Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 46 46,0 46,0 46,0
La mayoria de las veces no 28 28,0 28,0 74,0
Algunas veces si, algunas veces 20 20,0 20,0 94,0
no
La mayoria de las veces si 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.
Elaboracién: Propia
Gréfico:
¢Considera usted que al brindar sus datos
personales a la empresa su informacién esta
segura’?
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Pregunta 17 ;Considera usted seguro la calidad y la garantia de los articulos ofrecidos por la empresa?
éConsidera usted seguro la calidad y la garantia de los articulos ofrecidos por la empresa?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 21 21,0 21,0 21,0
La mayoria de las veces no 46 46,0 46,0 67,0
Algunas veces si, algunas veces 33 33,0 33,0 100,0

no



La mayoria de las veces si 0 0 0

Siempre 0 0 0

Total 100 100,0 100,0

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

Elaboracién: Propia

Gréfico:
éConsidera usted seguro la calidad y la garantia
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Pregunta 18 ;Considera usted que se siente comodo y seguro cuando realiza sus compras?

éConsidera usted que se siente comodo y seguro cuando realiza sus compras?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido Nunca 14 14,0 14,0 14,0
La mayoria de las veces no 60 60,0 60,0 74,0
Algunas veces si, algunas veces 14 14,0 14,0 88,0
no
La mayoria de las veces si 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.

Elaboracién: Propia
Gréfico:
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Pregunta 19 ;Considera usted que los colaboradores de la empresa estan capacitados para responder
sus preguntas?

éConsidera usted que los colaboradores de la empresa estan capacitados para responder sus preguntas?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 48 48,0 48,0 48,0
La mayoria de las veces no 46 46,0 46,0 94,0
Algunas veces si, algunas veces 6 6,0 6,0 100,0
no
La mayoria de las veces si 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.

Elaboracién: Propia

Grafico:
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Pregunta 20 ;Considera usted que los colaboradores de la empresa brindan una informacién exacta
sobre el uso y manejo de las compras que realiza?

éConsidera usted que los colaboradores de la empresa brindan una informacion exacta sobre el uso y manejo de

las compras que realiza?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 20 20,0 20,0 20,0
La mayoria de las veces no 54 54,0 54,0 74,0
Algunas veces si, algunas veces 26 26,0 26,0 100,0
no
La mayoria de las veces si 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.

Elaboracién: Propia
Gréfico:
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Pregunta 21 ;Considera usted que la empresa elogia sus constantes compras ofreciéndole descuentos?

éConsidera usted que la empresa elogia sus constantes compras ofreciéndole descuentos?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 100 100,0 100,0 100,0
La 0 0 0 0
mayoria
de las
veces no
Algunas 0 0 0 0
veces si,
algunas
veces no
La 0 0 0 0
mayoria
de las
veces si
Siempre 0 0 0 0
TOTAL 100 100 100 100

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

Elaboracién: Propia
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Pregunta 22 ;Considera usted que es apreciado como un buen cliente?

éConsidera usted que es apreciado como un buen cliente?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido Nunca 14 14,0 14,0 14,0
La mayoria de las veces no 68 68,0 68,0 82,0
Algunas veces si, algunas veces 18 18,0 18,0 100,0
no
La mayoria de las veces si 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.

Elaboracién: Propia
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Pregunta 23 ;Se considera usted parte fundamental para la empresa?
¢éSe considera usted parte fundamental para la empresa?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 41 41,0 41,0 41,0
La mayoria de las veces no 53 53,0 53,0 94,0
Algunas veces si, algunas veces 6 6,0 6,0 100,0
no
La mayoria de las veces si 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.

Elaboracién: Propia
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Pregunta 24 ;Considera usted que la empresa trata con imparcialidad sus reclamos?

éConsidera usted que la empresa trata con imparcialidad sus reclamos?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 21 21,0 21,0 21,0
La mayoria de las veces no 79 79,0 79,0 100,0
Algunas veces si, algunas veces 0 0 0 0
no
La mayoria de las veces si 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.

Elaboracién: Propia
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15 Satisfaccion... Numérico 1 0 ¢Considera ust... {0, Nunca}... Ninguna 8 Derecha & Escala N Entrada
16 Satisfaccion... Numérico 1 0 ¢Considera ust... {0, Nunca}... Ninguna 8 Derecha & Escala i Entrada
17 Satisfaccion... Numérico 1 0 ¢Considera ust... {0, Nunca}... Ninguna 8 Derecha & Escala N Entrada
18 Satisfaccion... Numérico 1 0 ¢Considera ust... {0, Nunca}... Ninguna 8 = Derecha & Escala v Entrada
19 Satisfaccion... Numérico 1 0 ¢Considera ust... {0, Nunca}... Ninguna 8 = Derecha & Escala N Entrada
20 Satisfaccion... Numérico 1 0 ¢Considera ust... {0, Nunca}... Ninguna 8 Derecha & Escala N Entrada
21 Satisfaccién... Numérico 1 0 ¢Considera ust... {0, Nunca}... Ninguna 8 = Derecha & Escala i Entrada
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15 1 1 1 1 1 0 1 1 0 1 1 1 2,00
16 1 2 1 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2,00
17 0 1 2 1 1 0 2 1 1 1 1 1 2,00
18 2 2 1 1 1 1 1 2 1 2 2 2 2,00
19 0 1 1 2 0 1 1 1 1 2 1 1 2,00
20 0 0 1 1 0 0 1 1 1 1 1 1 2,00
2 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0 2,00
2 1 1 0 1 1 0 1 1 0 1 0 0 2,00

= _——

Vitado datos Ve s




Archivo Edicion Ver Datos Iransformar Analizar Markeing directo Grificos Utiidades Ventana Ayuda

AN ) E“

|Visible: 28 de 28 variable

;%l@‘rd BLAE N EE B

= T Pl iz s 22 s, iz | 2 | Pl ie | ie || (s ” .

el 1 g s s i i i i | sl Safitn St | ot Satil

1 1 2,00 1 1 2 2 2 2 1 2 0 1 1 1 2,00
2 1 2,00 1 0 1 0 1 2 0 1 0 1 1 1 2,00
3 2 2,00 1 1 1 1 1 1 1 2 0 0 0 1 2,00
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