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RESUMEN

El objetivo general del presente estudio es determinar la relacion entre la cadena
de suministros y calidad de servicio en una cevicheria de Chimbote. La
investigacion tiene un enfoque cuantitativo no experimental con un disefio
correlacional, que permite identificar la relacion entre las variables cadena de
suministros y calidad de servicio, asi como las respectivas dimensiones de la
cadena de suministros y calidad de servicio. Se empled dos cuestionarios tipo

Likert a una muestra de 80 personas de una cevicheria de Chimbote.

Los resultados obtenidos, mediante el estadistico de la prueba de hipétesis Rho
de Spearman, con un 95 % de confianza y un nivel de significancia de 5%,
mostraron que existe relacion entre la cadena de suministros y calidad de servicio
(Rho = .880**), es decir un nivel de correlacién positiva muy fuerte, con un p-valor
de .000 (p<.05). Por ende, se concluye que existe relacion significativa entre
ambas variables estudiadas; por consiguiente, si se mejora la cadena de
suministros, de la misma forma lo hace la calidad de servicio.

Palabras Clave: cadena de suministros, calidad de servicio.
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ABSTRACT

The general objective of this study is to determine the relationship between the
supply chain and quality of service in a cevicheria in Chimbote. The research has
a non-experimental quantitative approach with a correlational design, which allows
identifying the relationship between the supply chain and service quality variables,
as well as the respective dimensions of the supply chain and service quality. Two
Likert-type questionnaires were used in a sample of 80 people from a cevicheria in
Chimbote.

The results obtained, using Spearman’'s Rho hypothesis test statistic, with 95%
confidence and a significance level of 5%, showed that there is a relationship
between the supply chain and quality of service (Rho = .880 * *), that is, a high
positive correlation level, with a p-value of .000 (p <.05). Therefore, it is concluded
that there is a significant relationship between both variables studied,;

consequently, if the supply chain is improved, so does the quality of service.

Keywords: supply chain, service quality.

vii



INTRODUCCION

En las Ultimas décadas, la competitividad en las industrias ha aumentado
significativamente, diferentes instituciones han implementado diferentes
estrategias de gestion para que sus productos lleguen en Optimas condiciones
a sus clientes, como empleo de tecnologia apropiada, infraestructura, etc. Para
que un producto pueda llegar o ser entregado al consumidor existe todo un
proceso que implica un nexo entre diversas empresas que intervienen como
proveedores, distribucion de materia prima, etc., en tal sentido en la actualidad
la cadena de suministros es un asunto de vital importancia, pues podemos
decir que precisamente gracias a la cadena de suministros, el proceso de
fabricacion y distribucion marcha correctamente y de manera coordinada para

de esta manera poder satisfacer los requerimientos de los consumidores.

En el sector de gastronomia, la calidad en todos y cada uno de sus
procedimientos especificamente en la cadena de suministros y logistica, es
inspeccionada y controlada por organizaciones del estado que valoran el
control de calidad, por ello no es indiferente a los otros rubros, por ese motivo
contiene elementos tales como la adquisicién y rotacion de productos con
procedimientos acordes a su condicibn de caducidad, la utilizacion de
productos y comestibles en su elaboracion, alimentos sanos con productos
organicos, utilizacibn de remanente, compromiso y responsabilidad social; o
sea, todas sus acciones orientadas a una manifestacion de calidad con
particularidades eco amigables. (Vargasy Corbetto, 2019)

Segun el Diario Gestion (2021), un estudio realizado por EY Peru, el 34% de
las empresas en Peru tiene un nivel avanzado en cadena de suministros,

mientras el 66% posee un nivel incipiente.

Por otro lado la gran competencia entre empresas a originado que los clientes
sean cada vez mucho mas exigentes y selectivos al momento de escoger un
servicio o un determinado producto, como resultado las organizaciones hoy en

dia se tienen como requisito brindar mayor interés a diferentes elementos que



antes no se tenian en cuenta como: la calidad del producto, seleccion de
proveedores, clima organizacional, satisfaccion del usuario, satisfaccion de los

empleados, calidad de servicio, cadena de suministros, entre otros.

Se considera que la calidad de servicio es un asunto vital en las
organizaciones, debido a que es uno de los pilares basicos en una
organizacion que debe fidelizar a sus consumidores y ofrecerles satisfaccion
(Layme, V. 2017). Las personas que trabajan en diferentes empresas,
nacionales, internacionales, privadas o estales deben comprender de forma
clara la definicibn de calidad de servicio, poseer aptitud y disposicion para
ejecutar diversas estrategias de calidad, para que de esta forma puedan

pensar, meditar y lograr mayor satisfaccion del usuario.

En el Distrito de Chimbote se ubican diversos restaurants cevicheria, la
cevicheria mil sabores es una de las mas reconocidas de Chimbote, tiene poco
mas de 27 afios brindando sus servicios en la ciudad de Chimbote y ha
conseguido en el paso de los afios reconocimiento y prestigio institucional, pero
en la actualidad se ha reflejado ciertos problemas como la disminucion en la
demanda de los clientes, incremento de costos en material de limpieza
(alcohol, mascarilla, etc.), incremento de los productos ofrecidos por los
proveedores, personal de apoyo que no es perenne, por ende constantemente
ingresa personal de apoyo nuevo para laborar los dias de mayor afluencia
como feriados, sdbados y domingos, clientes que se han quejado por diversos
motivos. Todo lo mencionado con anterioridad, preocupa a los duefios de la
empresa, pues consideran que el prestigio que han logrado en Chimbote debe

mantenerse e incluso mejorar.

En la cevicheria Mil sabores, hasta la fecha no se han efectuado estudios
relacionados o en relacion a la cadena de suministro y a calidad de servicio,
por estos argumentos es importante indagar dichas variables, pues la cadena
de suministros juega un rol importante en una empresa y el cliente solo recibe
el producto final, ignorando todo el proceso que se ha desarrollado

previamente. Por ello, teniendo en consideracion la explicacion de la realidad,



la presente tesis se fundamenta en la pregunta ¢Cual es la relacion entre la
cadena de suministros y la calidad de servicio en una cevicheria de Chimbote -
20217

El presente estudio se justifica, pues a nivel social va a favorecer a los
consumidores de Chimbote pues podran reconocer su grado de calidad de
servicio, a nivel préactico los resultados beneficiardn a la gerencia de la
cevicheria pues identificaran el nivel de satisfaccion de sus colaboradores con
la cadena de suministros realizada, el grado de la calidad del servicio que
percibida por los usuarios y la relacion entre las dos variables, ello le permitira
a la empresa generar propuestas de intervencion acordes a los resultados
obtenidos y plantear estrategias para intervenir ante la problematica

encontrada.

A nivel tedrico, el presente estudio, sirve para conocer la correlacion existente
entre cadena de suministros y la calidad de servicio; aporta los cimientos
tedricos cientificos a los métodos empiricos analizados, reunen las
contribuciones de diversos especialistas en la materia y forma una plantilla
trascendente para futuros estudios asociados a este tema. A manera
metodoldgica el presente estudio esta orientado a buscar correlacionar la
cadena de suministros y la calidad de servicio, asi como determinar la relacién
entre la variable calidad de servicio y las cuadro dimensiones de la cadena de

suministros.

El objetivo general del presente estudio es; determinar la relacion entre la
cadena de suministros y calidad de servicio en una cevicheria de Chimbote, y
los objetivos especificos son identificar los niveles de cada una de las variables
y establecer relacion entre las dimensiones de la cadena de suministros y

calidad de servicio.

Asi mismo la hipétesis general alternativa es existe relacion entre la cadena de
suministros y la calidad de servicio en una cevicheria de Chimbote; las

hipotesis especificas son: existe relacion entre cada una de las dimensiones de
la cadena de suministros y la calidad de servicio en una cevicheria de

Chimbote. 3



II. MARCO TEORICO

Da silva (2014), realiz6 una investigacion desarrollada en Venezuela, con el
objetivo de valorar la satisfaccion del cliente con la calidad de servicio de un
restaurante. Concluyo: a) se evidencia insatisfaccion en ambas variables de
estudio; por otro lado, Alvarez (2012) se oriento a determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios en relacion a la calidad del servicio brindado en
diferentes sucursales de supermercados Gubernamentales. Concluyd: a) el
indicador de la calidad de servicio tiene una valoracion de 1,27 sefialando que
las apreciaciones de los consumidores son menores que las perspectivas en un
25,4 %, por ello se encuentran posibilidades de mejora para obtener un mayor

nivel de satisfaccion.

Se han realizado diversos estudios en Peru considerando ambas variables,
Tolentino (2019) realizé un estudio con el fin de describir la correlacion entre
cadena de suministros y la satisfaccion del cliente. Determiné: a) existe relacion
entre ambas variables (Rho = .618**), b) en relacidon a cadena de suministros,
el 85% de los trabajadores se ubicaba en un grado regular, el 10% en un grado
bueno y el 5% en un grado deficiente, y c) el 95% de los consumidores se
ubicaba en un nivel regular de satisfaccion del cliente y el 5% en un nivel

deficiente.

Por otro lado, Paredes (2018) realiz6 un estudio con el fin de describir la
correlacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente. Sus conclusiones
fueron: a) Se encontrdé correlacion entre las variables (Rho = .720**), b) con
respecto a calidad de servicio, el 40.6 % de consumidores se ubicaba en un
grado bajo, el 28% en un grado medio y el 31.4% en un grado Optimo, y c) con
respecto a la satisfacciéon del cliente el 41.1% se ubicaba en un grado medio, el
34.3 % en un grado bajo y el 24.6 en grado 6ptimo. A la vez Tangoa (2018)

efectud una investigacion teniendo como propoésito: Describir la relacion entre



la satisfaccion del usuario y la calidad de servicio. Concluyd: a) Se encontro
relacion entre las variables (Rho = .721**), b) en calidad de servicio, el 46% de
los colaboradores se ubicaba en un grado regular, el 15% en un grado bueno y
el 39% en un grado malo, y c) con respecto a la satisfaccion del usuario el 46%
de los clientes se ubicaba en un grado regular y el 35% en un grado malo y el

19% en un grado bueno.

Vargas y Corbetto (2019) realizaron una investigacion en Lima, con el objetivo
de evaluar los instrumentos para incrementar la satisfaccion de los
consumidores en la cadena de suministros de los restaurantes de comida
saludable. Se concluy6 que: a) La acreditacion de los distribuidores, la calidad
de almacén, el establecimiento de seminarios de preparacion y formacion que
guarden relacion con la gestion de alimentos y la organizacion de adquisiciones

aumentaran la cadena de suministro.

Paz (2018) ejecuto un estudio cuyo objetivo era describir la correlacion de la
gestion de la cadena de suministros con la calidad del servicio logistico. Se
concluyd: a) ambas variables se correlacionan (Rho = .877**), b) se encontré

relacion entre calidad de servicio logistico y las dimensiones de gestion de la

cadena de suministros: calificacion y certificacion de proveedores (Rho

.887**), almacenamiento y distribucion fisica (Rho = .854**), transporte (Rho

.846%*) y entrega de suministros (Rho = .827%).

Asi mismo, en Chimbote, Quispe (2017) buscé analizar la cadena de suministro
y la calidad de servicio. Se concluyé que: a) que existe una demora a la hora
de entrega de los pedidos, ello elevé los costos en 23%, por consiguiente, el
60% de los proveedores estan insatisfechos, lo que generé la disminucion de

las ventas.

La gestion de la cadena de suministro comprende a todos los elementos
implicados manera indirecta o directa en la satisfaccion de los usuarios. La
cadena de suministro comprende no solamente a los empresarios y

abastecedores, sino ademas a los encargados del transporte, encargados del



almaceén, minoristas e inclusive a los mismos consumidores. (Chopra y Meindl,
2008)

Una cadena de suministro incluye el total de piezas implicadas de forma directa
o indirectamente en la satisfaccion de las necesidades de los consumidores. La
cadena de suministro abarca a los fabricantes y abastecedores, ademas a los
almacenistas, encargados del transporte, minoristas (0 minoristas) e inclusive a
los propios consumidores. En cualquier organizacion, como la organizacion de
un productor, comprende el total de funciones implicadas en la recepcion y
hacer cumplir las solicitudes de los clientes. Estas funciones comprenden:
finanzas, marketing, el desarrollo de nuevos articulos, operaciones, distribucion

y servicio al consumidor, entre otras. (Paz,2018).

Anaya (2011) define que la relevancia de la cadena de suministros reside en el
compromiso que tienen las organizaciones entre si, es el compromiso de todas
las organizaciones implicadas, es decir hacer sus labores de una forma
impecable para disminuir todos los costos posibles, en cada etapa del proceso

se brinda valor agregado al producto altamente competitivo.

La cadena de suministros tiene como caracteristicas: a) Cubre el flujo de
bienes desde los proveedores, a través de los fabricantes y distribuidores,
hasta los usuarios finales, b) es un método que examina todas las etapas de la
cadena, desde los distribuidores de materia prima, las materias primas, pasan
por diferentes niveles de produccion, almacenamiento y distribucion hasta el
consumidor final. En este sentido, la gestidon del flujo de mercancias por medio
de los diversos componentes de la cadena, la logistica y el transporte se
consideran las variantes mas importantes para lograr ventajas competitivas, c)
se necesita que cada uno los elementos de la cadena de suministro se
encuentren oportunamente notificados. En una cadena de suministro, los
enlaces y los medios de distribucion de datos entre los diversos integrantes de
la cadena de suministro son esenciales para el rentabilidad total. En este
sentido, con los bienes fluyen los medios de distribucion de datos a lo largo de

la cadena, d) hay integracién de los principales procedimientos de negocio del



usuario final, a través de los proveedores primarios que proveen el producto, el
servicio y la informacion agregan valor a los usuarios afectados, optimizando

asi procesos. (Paz,2018).

Para que la direccion de la cadena de suministro sea exitosa, dependeré de su
aptitud al momento de afrontar los desafios mas significativos a los que debera
enfrentar una empresa a la hora de optimizar su cadena de suministro, que
pueden ser: a) Adaptacion a la dinamica del mercado, b) capacidad de
evolucion para complacer los requerimientos de los clientes, c) Averiguar las
oportunidades que se ofrecen por internet y las tecnologias nuevas en el
campo de la gestion de la cadena de suministro, d) Ajustar las metas de los
objetivos de los usuarios y proveedores, considerando las diferentes culturas
corporativas, las diferentes preferencias, los diferentes recursos, etc. e)
Inversion significativa en personal y tecnologia. (Paz,2018).

Paz (2018) identifica cuatro dimensiones de la cadena de suministros: 1)
Proveedores: Relacionado al numero y calificacion de proveedores, 2)
Distribucién fisica: La manera como estan distribuidos los bienes es importante
para realizar los requerimientos e influye sobre el valor que los consumidores
perciben , 3) Transportes: Relacionada al desplazamiento de materia prima o
bienes, 4) Clientes externos: Tiene que ver con la satisfaccion del usuario , las

posibilidades de recomendar el servicio, etc.

Los beneficios de la cadena de suministros son: a) Disminuir el importe
operativo de la cadena de suministro para acrecentar las ganancias, b) Mejorar
el servicio al usuario para aumentar la competitividad, c) Administrar el
incremento y la expansion para incrementar las ganancias y la participacion de
mercado, d ) Reducir los problemas de inventario, existencias de seguridad y
productos obsoletos o defectuosos, e) Transformarse en un lider en la cadena
de suministros; Por otro lado, las desventajas son: a) Las plataformas no
pueden interactuar de forma directa, b) EI comercio colaborativo escaso de

estandares.



La calidad de servicio surge en la relacion entre un usuario y los componentes
de un servicio de una institucion. Parasuraman, Zeithaml| y Berry (1988). Por
otro lado, se entiende a la calidad de servicio como la manera en la cual el
usuario experimenta la superioridad o excelencia del servicio brindado, ello se
basa en los resultados de la elaboracion de un cotejo realizado entre las
perspectivas que poseen los clientes y su impresion acerca del servicio que
han recibido. (Vargas y Aldana, 2014).

Desde el punto de vista del valor agregado, la calidad significa agregar
valoracion al consumidor, es decir, proporcionar las condiciones de utilizacion
de un servicio o producto que son superiores al producto o servicio esperado
por el usuario, a la espera de recibir y asequibles.

Anadiendo el enfoque de calidad de servicio se consideré la definicion del ISO
9000: "Calidad: nivel en el cual una agrupacion de particularidades innatas y
propias cumple con los requerimientos". En definitiva, la calidad nunca debe
confundirse con ostentacion o mayores grados de caracteristicas del servicio o
producto, sino con el logro permanente y duradero de las caracteristicas del
bien que se brinda a los usuarios, es la Unica finalidad que todas las

organizaciones quieren capturar.

Parasumaran (1988) identifica cinco dimensiones de la calidad de servicio: 1)
Elementos Tangibles: Aquello que el usuario identifica como perceptible y
palpable del servicio como por ejemplo instalaciones fisicas, apariencia de los
colaboradores, equipos empleados para realizar el servicio. 2) Fiabilidad:
Considera la importancia de ofrecer un servicio en forma adecuada desde el
inicio, es decir la capacidad para brindar el servicio ofrecido de manera segura,
fiable y con mucho cuidado. 3) Capacidad de respuesta: Esta relacionado con
la predisposicion de la organizacion para brindar una contestacion rapida y
pertinente a los consumidores y ofrecer un servicio con rapidez, que de
preferencia sobrepase sus perspectivas. 4) Seguridad: Esta relacionado al

profesionalismo, credibilidad y seguridad fisica al momento de brindar u ofrecer



el servicio. 5) Empatia: Es la predisposicion para brindar a los consumidores

cuidado, amabilidad y atencion personalizada

Abadi (2004), argumenta que son tres los objetivos que podrian manifestarse
con relacion a la calidad de servicio: a) Satisfaccion del consumidor, b) Mejora

continua del servicio y c) Eficacia al momento de la prestacién del servicio.



METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de Investigacion:

3.2.

El estudio fue de tipo aplicada, con disefio no experimental de corte
transversal correlacional. Es correlacional las variables no han sido
manipuladas y la investigacion se realizé en un tiempo determinado (Ato,

Lépez y Benavente, 2013).

Variables, operacionalizacion
Variable 1: Cadena de suministros

La gestion de la cadena de suministro incluye a todos los elementos
involucrados de forma indirecta o directa en la satisfaccion del usuario.
La cadena de suministro comprende no solo a los fabricantes y
proveedores, sino ademas a los encargados del transporte, almacenes,

minoristas e incluso a los propios clientes. (Chopra y Meindl, 2008)

Se empled el cuestionario de cadena de suministros realizado por el autor
de la investigacion. Dicho instrumento consta de 20 preguntas y tiene
cuatro dimensiones: proveedores (05 items), distribucién fisica (05 items),
transportes (05 items), y clientes externos (05 items). La aplicacién es
individual o colectiva y la respuesta a los items se da mediante un formato

de escala tipo Likert. La escala de medicion es ordinal.

Variable 2: Calidad de servicio

Es la manera en la que el cliente experimenta la superioridad o excelencia
del servicio brindado, ello se basa en los resultados de la elaboracion de
un cotejo realizado entre las perspectivas que poseen los usuarios y su

apreciacion acerca del servicio que recibieron. (Vargas y Aldana, 2014).

Se empled el cuestionario SERVQUAL que mide la Calidad de servicio,
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dicho instrumento estd compuesto de 25 preguntas y tiene cinco
dimensiones: elementos tangibles (cinco items), fiabilidad (cinco items),
capacidad de respuesta (cinco items), seguridad (cinco items) y empatia
(cinco items). La aplicacion es individual o colectiva y la respuesta a los
items se da mediante un formato de escala tipo Likert. La escala de

medicion es ordinal.

3.3. Poblacion y muestra

Una poblacién es un grupo de todos los elementos que constituyen el entorno
espacial en el que se efectia una investigacion y que tienen peculiaridades
mas especificas (Carrasco, 2005).

La poblacién estuvo constituida por los 80 trabajadores y con respecto a los
clientes se debe mencionar que segun la administracién de la cevicheria en
promedio tienen 1000 clientes al mes, ante ello se utilizO el muestreo no
probabilistico, dicha muestra estuvo constituida por 80 clientes que acudieron
a la cevicheria durante la tercera semana de noviembre 2021 a la cevicheria,
y cumplen los siguientes criterios de inclusién: edades entre 18 y 70 afios,
saber leer y escribir; y que hayan realizado de forma correcta las

instrucciones de los cuestionarios

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

La técnica utilizada es la encuesta, al respecto Carrasco (2005) sefiala que es
una técnica para averiguar, explorar y recolectar datos, a través de preguntas
realizadas de forma indirecta o directa a los sujetos que forman parte de una

unidad de analisis.

Instrumentos

Cuestionario de cadena de suministros: Se empleo el cuestionario cadena

de suministros, instrumento elaborado por el autor del presente estudio (ver

11



anexo), que tiene como finalidad medir la percepcion que tienen los
trabajadores con respecto a la cadena de suministros. Este instrumento
considera cuatro dimensiones y son: Proveedores, distribucion fisica,

transporte y clientes externos.

v Descripcién del cuestionario: Este cuestionario se origina de la
necesidad que tuvo el investigador de medir la percepcion que tienen los
trabajadores con respecto a la cadena de suministros. El cuestionario
tiene 20 preguntas, las cuales fueron valoradas a través una escala tipo
Likert de 1 a 5 puntos (1 = minima satisfaccién y 5 = maxima satisfaccion).
Tiene cuatro dimensiones: proveedores (05 items), distribucion fisica (05
items), transportes (05 items), y clientes externos (05 items).

v Formas de Aplicacion y calificacién: Su empleo puede ser personal o
grupal, no tiene tiempo limite pero se estima que su duracion es de 20
minutos aproximadamente y su calificacion es manual. La puntuacion
obtenida en cada dimensién equivale a la suma de las puntuaciones de
las preguntas que lo componen. Por lo tanto, la satisfaccion general o
total de los participantes se deriva de la suma de las puntuaciones de los
20 items del cuestionario, por lo que los puntajes oscilan entre 20 y 125,
posteriormente se ha de comprobar el nivel total de la cadena de

suministros.

Tabla 1

Escala General: Categorias de la Cadena de suministros

CATEGORIA PUNTAJE TOTAL

ALTO 81-100
MEDIO 50-80
BAJO 20-49

Nota. Elaboracion propia
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v Validez: La validez del instrumento cadena de suministros estuvo a cargo
de tres peritos en la materia, quienes podian brindar sugerencias,
consignar algunos cambios, recomendaciones con respecto a las
interrogantes. La valoracion se basé en cuatro criterios: Claridad,

congruencia, tendiosidad y dominio del constructo. Los peritos fueron:

- Ms. Burgos Duran Tonny Richard.
- Dr. Gonzalez Vasquez, Joe Alexis.

- Dr. Soriano Colchado José

v Confiabilidad: Para valorar la confiabilidad o consistencia del
instrumento, dicho cuestionario se administr6 el 02 de Noviembre del
2021 a un grupo de 30 personas (trabajadores) de una cevicheria de con
caracteristicas semejantes a la poblacidén del presente estudio. A la vez,
durante el periodo de aplicacion del cuestionario los individuos no
reflejaron o manifestaron problemas, por ejemplo: pedir ayuda al
entrevistador, indicar interrogantes que no estan claras, no comprender el
contenido de la interrogante, etc. Por esta raz6n no se realizaron ningun
tipo de modificaciones en relacion al cuestionario. El estadistico que se
eligi6 para comprobar la confiabilidad fue el Alfa de Cronbach, debido a
gue el cuestionario contiene interrogantes politbmicas. Luego se proceso
todos los datos en el programa SPSS y se alcanzé a= 0,885; estos

hallazgos nos sefialan que el cuestionario es altamente confiable.

Tabla 2

Fiabilidad de la Variable cadena de suministros

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,885 30

Nota. SPSS
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Cuestionario de Calidad de servicio: Se emple¢ el cuestionario de Calidad
de Servicio SERVQUAL, disefiado por Zeitham, Parasumaran y Berry (1985),
que tiene una organizacién basica mediante expectativas y percepciones
formales, a la vez posee items especificos para cada una de sus
dimensiones. Este modelo tiene 05 dimensiones (fiabilidad, empatia,
elementos tangibles, capacidad de respuesta y seguridad) y puede ser
adaptado a las particularidades que se necesite estudiar en una organizacion
determinada.

v Descripcién del cuestionario: El instrumento tiene 25 interrogantes, las
gue fueron valoradas a través una escala tipo Likert de 1 a 5 puntos, (1 =
minima satisfaccion y 5 = maxima satisfaccion). Contiene cinco
dimensiones: Elementos tangibles (05 items), Fiabilidad (05 items),
capacidad de respuesta (05 items), seguridad (05 items) y empatia (05

items).

v  Formas de Aplicaciéon y calificacién: Se puede aplicar de manera
individual o en grupo, su calificacion es manual. La puntuacion obtenida
en cada dimensién equivale a la suma de las puntuaciones de las
preguntas que lo componen. Por lo tanto, la satisfaccion general o total de
los participantes se deriva de la suma de las puntuaciones de los 25 items
del cuestionario, por lo que los puntajes oscilan entre 25 y 125,

posteriormente se ha de comprobar el grado total de calidad de servicio.

Tabla 3

Escala General: Categorias de la Calidad de Servicio

CATEGORIA PUNTAJE
TOTAL
ALTO 101-125
MEDIO 76-100
BAJO 25-75

Nota. Parasumaran y Berry (1985)
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3.5.

3.6.

3.7.

Procedimientos

Se informd sobre la aplicacion de los cuestionarios tanto a los trabajadores
como a las personas que acudieron a la cevicheria, se comprobd que los
instrumentos se encuentren adecuadamente desarrollados. Al finalizar se
agradecio tanto a los colaboradores como a los clientes y los instrumentos

fueron calificados inmediatamente y archivados.

Métodos de andlisis de datos

Para poder realizar la base de datos asi como las tablas de distribucion de
frecuencias sobre cadena de suministros y calidad de servicio, se utilizé la
estadistica descriptiva. Antes del analisis inferencial se elabor6 la prueba de
normalidad de Kolmogorov-Smirnov utilizando el software SPSS -25, dicha
prueba permite verificar si las puntuaciones de la muestra alcanzan una
distribucién normal. Pardo y San Martin (2006).

Se identific6 que los datos de cadena de suministros y calidad de servicio
procedian de una distribucion no normal, por ello se decidi6 emplear el
coeficiente de correlacion de Spearman, método empleado para examinar la
trayectoria y magnitud de la relacion de dos variables cuantitativas en
cualquier tipo de relacion, no necesariamente lineal. (Mondragén, 2014). Para
procesar todos los datos se emplearon los programas: Microsoft Excel e IBM
SPSS Statistics Version 25.

Aspectos éticos

El presente informe de investigacion es la narracion de cada uno de los
procedimientos que se han desarrollado para la realizacion del presente
estudio. Tanto los colaborados como los clientes han sido debidamente
informados que forman parte de la investigacion, la forma como se realizara la
recoleccion de datos, el procedimiento y la finalidad, refiriendo que toda
evaluacion que se utilizaras es completamente reservada y argumentada asi
en el Codigo de Etica de la Investigacion de la UCV. Por otro lado, se respeta
las normas APA y TURNITING
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IV. RESULTADOS
4.1. Resultados Descriptivos

En la tabla 4, se aprecia los niveles de Cadena de suministro de los trabajadores, en
el nivel alto se ubican 68 personas (85%), 12 personas (15%) se ubican en el nivel
promedio, mientras que nadie se encuentra en el nivel bajo. Esto significa que la

mayor parte de los colaboradores perciben un alto nivel de cadena de suministros.

Tabla 4

Nivel de Cadena de suministros de los trabajadores.

NIVEL TOTAL
N %
ALTO 68 85
PROMEDIO 12 15
BAJO 00 00
TOTAL 80 100
Nota. N=80

En la tabla 5, se observa los niveles de calidad de servicio, en el nivel alto se
encuentran 71 personas (89%), 09 personas (11%) se ubican en el nivel promedio,
mientras que nadie se encuentra en el nivel bajo. Esto significa que la mayoria de los
clientes perciben un alto nivel de calidad de servicio.

Tabla b

Nivel de Calidad de servicio de los clientes

NIVEL TOTAL
N %
ALTO 71 89
PROMEDIO 09 11
BAJO 00 00
TOTAL 80 100
Nota. N=80
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4.2. Analisis de normalidad

En la tabla 6, se puede visualizar que los puntajes ambas variables
cadena de suministros, calidad de servicio y
proveedores, distribucion fisica, transportes y clientes externos, no tienen
una distribucién normal (p-valor<0.05), entonces, se puede aseverar que
los datos no provienen de una distribucidon normal. Por consiguiente, para

la contrastacion de las hipétesis en esta investigacion se empled la

prueba Rho de Spearman.

Tabla 6

Prueba de normalidad de distribucién de la muestra de Kolmogorov-

Smirnov(a).

Kolmogorov-Smirnov(a)

Estadistico gl Sig.
Cadena de suministros ,198 80  ,000
Calidad de servicio ,162 80  ,000
Dimensién Proveedores ,143 80  ,000
Dimension Distribucién Fisica 249 80  ,000
Dimensién Transportes 191 80  ,000
Dimensién Clientes externos 197 80  ,000

las dimensiones
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4.3. Resultados de correlacién

En la tabla 7 se visualiza una correlacion entre cadena de suministros y

calidad de servicio de .886, con p-valor< .01, por consiguiente, existe

relacion positiva muy fuerte entre ambas variables.

Tabla 7

Correlacion entre cadena
cevicheria de Chimbote

de suministros y calidad de servicio en una

CALIDAD DE
SERVICIO
Rho de CADENA DE Coeficiente de correlacion ,886™
Spearman SUMINISTROS Sig. (bilateral) ,000
N 80

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Figura 1

Correlacion entre cadena
cevicheria de Chimbote

de suministros y calidad de servicio en una

100

95 o

20

83

CADENA DE SUMINISTROS

80 =]

T T
113 120 125

CALIDAD DE SERVICIO
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En la tabla 8 se logra evidenciar que la correlacion entre la dimension
proveedores y calidad de servicio .880, con p-valor< .01, por consiguiente,
existe relacion positiva muy fuerte entre la dimension proveedores y

calidad de servicio.

Tabla 8

Correlacion entre calidad de servicio y proveedores en una cevicheria de
Chimbote

PROVEEDORES

Rho de CALIDAD DE  Coeficiente de correlacion ,880™
Spearman SERVICIO Sig. (bilateral) ,000

N 80

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Figura 2

Correlaciéon entre cadena de suministros y proveedores en una cevicheria
de Chimbote
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En la tabla 9 se logra evidenciar que la correlacion entre la dimension
distribucion fisica y calidad de servicio .856, con p-valor< .01, por
consiguiente, existe relacion positiva muy fuerte entre la dimension

distribucion fisica y calidad de servicio.

Tabla 9

Correlacion entre distribucion fisica y calidad de servicio en una
cevicheria de Chimbote

DISTRIBUCION
FiSICA
Rho de CALIDAD DE  Coeficiente de correlacion ,856"
Spearman SERVICIO Sig. (bilateral) ,000
N 80

Figura 3

Correlacion entre distribucién fisica y calidad de servicio en una
cevicheria de Chimbote
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En la tabla 10 se evidencia la correlacion entre la dimensién transportes y
calidad de servicio .843, con p-valor< .01, por consiguiente, existe relacion

positiva muy fuerte entre la dimensién transportes y calidad de servicio.

Tabla 10

Correlacién entre transportes y calidad de servicio en una cevicheria de
Chimbote

TRANSPORTES

Rho de CALIDAD DE  Coeficiente de correlacion ,843™
Spearman SERVICIO Sig. (bilateral) ,000

N 80

Figura 4

Correlacion entre transportes y calidad de servicio en una cevicheria de
Chimbote
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En la tabla 11 se evidencia la correlacion entre la dimension clientes
externos y calidad de servicio .874, con p-valor< .01, por consiguiente,
existe relacion positiva muy fuerte entre la dimension clientes externos y

calidad de servicio.

Tabla 11

Correlacién entre clientes externos y calidad de servicio en una cevicheria
de Chimbote

CLIENTES
EXTERNOS
Rho de CALIDAD DE  Coeficiente de correlacion 874"
Spearman SERVICIO Sig. (bilateral) ,000
N 80

Figura 5

Correlacion entre clientes externos y calidad de servicio en una cevicheria
de Chimbote
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V. DISCUSION

El presente estudio busca determinar la relacion entre la cadena de
suministros y la calidad de servicio, asi como a la vez identificar los niveles de
cada una de las variables y establecer correlacion entre las dimensiones de la
cadena de suministros y calidad de servicio. Por lo cual, la investigacion
estuvo conformada por 160 por personas entre ellos 80 trabajadores y 80

clientes de la cevicheria de Chimbote durante el mes de Noviembre del 2021.

Una cadena de suministro esta conformada por todos los elementos
implicados de directa o indirectamente en la satisfaccion de las solicitudes de
los consumidores. La cadena de suministro implica no solo al empresario y al
distribuidor, sino ademas las personas encargadas de almacén, los
encargados del transporte, vendedores al detalle (0 menudeo) y a los
consumidores. Por otro lado, la calidad de servicio es la manera en la que el
usuario experimenta la superioridad o excelencia del servicio brindado, ello se
basa en los resultados de la elaboracién de un cotejo realizado entre las
perspectivas que tienen los clientes y su impresion acerca del servicio
recibido. (Vargas y Aldana, 2014).

Con respecto a la cadena de suministros, el 85% (68) de los colaboradores se
ubican en el nivel alto, el 15% (12) en un nivel promedio, y ningun trabajador
se ubica en nivel bajo, esto quiere decir que la mayoria de los trabajadores
considera que existe una buena gestion de cadena de suministros, lo que
significa que los colaboradores consideran que cada uno de los elementos
implicados de manera indirecta o directa en el proceso, realizan un buen
trabajo tratando de disminuir tiempos, disminuyendo costos adicionales, etc,
todo ello proporciona un valor agregado al producto, haciéndolo competitivo
en el mercado. Estos hallazgos difieren a lo encontrado Paz (2018) quien
realizd una investigacion en trabajadores y clientes de una empresa industrial
ubicada en el departamento de San Martin, encontrando que el 51.42 % de
los trabajadores estan en desacuerdo con la cadena de suministros. A la vez

Tolentino (2019) quien realizé una investigacion en los clientes de una
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empresa de inversiones en Trujillo, encontré que el 10 % se encuentran en un
nivel bueno, mientas en 85 % se ubica en un nivel regular y el 5 % se ubican
en un nivel bajo. Los propdsitos principales de la cadena de suministros
permiten disminuir los riesgos, inducir de manera positiva sobre los servicios

brindados a los usuarios. (Carro y Gonzales, 2015)

Con respecto a la calidad de servicio, el 89% (71) presenta un nivel alto, el
11% (09) un nivel promedio y ningun sujeto se ubica en un nivel bajo. Esto
quiere decir que los clientes en su mayoria de perciben una buena calidad de
servicio recibido por parte de la cevicheria, esto se evidencia en que perciben
de manera positiva las instalaciones, resolucion de problemas vy
predisposicion de los trabajadores, confianza para consumir el producto, asi
como la accesibilidad horaria para brindar el servicio. La calidad de servicio es
aguella que solamente defiende las perspectivas del cliente y la manera de
complacer sus exigencias como consumidor, pues solo te tiene en
consideracion lo que percibe el cliente. (Miranda, Chamorro y Rubio, 2016).
Estos resultados difieren a los encontrados por Paredes (2018) quien realizé
una investigacion en los clientes de un restaurante ubicado en el Callao,
encontrando que el 40.6 % se encuentran en un nivel bajo, mientas en 28 %
se ubica en un nivel medio y el 31.4 % se ubican en un nivel 6ptimo. A la vez
Tangoa (2018) realiz6 una investigacion en los usuarios de la Subgerencia del
Gobierno Regional de Pasco, encontrando que el 39 % se encuentran en un
nivel malo, mientas en 46 % se ubica en un nivel regular y el 15 % se ubican
en un nivel bueno. Los trabajadores deben comprender totalmente todo lo que
implica la calidad de servicio y a la vez aplicar estrategias de calidad, para

lograr asi una mayor satisfaccion del usuario (Vigo, 2021).

Por otro lado, en la contrastacion de hipotesis se encontré correlacion
significativa entre cadena de suministros y calidad de servicio, al lograr un
rho= .886 * y p = .000 (p<0.05), detectado mediante la prueba Rho
Spearman. Estos resultados son similares a Tolentino (2019), Paz (2018),
quienes en sus estudios identificaron relacion entre ambas variables; esto

significa que, si la empresa tiene una buena gestion de cadena de
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suministros, los clientes percibiran mayor calidad de servicio; por el contrario,
si la empresa tiene una inadecuada cadena de suministros entonces los

usuarios percibiran una inadecuada calidad de servicio.

Se detectd correlacion significativa entre la dimension proveedores y calidad
de servicio, al obtener una rho= .880 ** y p = .000 (p<0.05), verificado
mediante la prueba Rho Spearman. Estos resultados son semejantes a Paz
(2018); esto significa que si los abastecedores cumplen con los horarios
consignados para la entrega de materia prima, brindan soluciones rapidas
ante cualquier contingencia, etc., los trabajadores podran cumplir con su
trabajo sin mayores contratiempos y por ende los clientes percibiran una

buena calidad de servicio.

Asi mismo se puede decir que existe correlacién significativa entre la
dimension distribucion fisica y calidad de servicio, al lograr un rho=.856 **y p
= .000 (p<0.05), verificado mediante la prueba Rho Spearman. Estos
resultados son semejantes a Paz (2018). Esto significa que, si los
trabajadores tienen una correcta distribucion de los productos: clasificando y
distribuyendo los productos de manera eficiente, podran realizar su trabajo de
manera rapida y eso generard calidad de servicio pues su producto es

entregado dentro de los tiempos establecidos.

A la vez podemos decir que existe correlacion significativa entre la dimension
transportes y calidad de servicio, al lograr un rho=.843 ** y p = .000 (p<0.05),
verificado mediante la prueba Rho Spearman. Estos resultados son
semejantes a Paz (2018), esto significa que, si el producto terminado es
transportado en un adecuado vehiculo, con condiciones fisicas o6ptimas,
teniendo planes de contingencia, procedimientos establecidos, protocolos de
bioseguridad para su entrega, etc, entonces se obtendra una buena calidad

de servicio a los usuarios.

Existe correlacion significativa entre la dimension clientes externos y calidad

de servicio, al lograr un rho=.874 ** y p = .000 (p<0.05), verificado a travez de
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la prueba Rho Spearman. Estos resultados son semejantes a Paz (2018).
Esto significa que, si el consumidor se siente satisfecho con el producto, con
las diversas modalidades de pago ofrecidas, si brinda referencias positivas del
trato que ha recibido cuando estuvo en la cevicheria, si identificamos que
regresa a las instalaciones, entonces esos indicadores reflejan que los

consumidores perciben una buena calidad de servicio.
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VI. CONCLUSIONES

1. Existe relacion positiva muy fuerte entre cadena de suministros y calidad

de servicios.

2. Existe relacion positiva muy fuerte entre la dimension proveedores de la

cadena de suministros y la calidad de servicio.

3. Existe relacion positiva muy fuerte entre la dimension distribucion fisica de

la cadena de suministros y la calidad de servicio.

4. Existe relacion positiva muy fuerte entre la dimension transportes de la

cadena de suministros y la calidad de servicio.

5. Existe relacion positiva muy fuerte entre la dimension clientes externos de

la cadena de suministros y la calidad de servicio

6. Con respecto a la cadena de suministros, el 85% de los trabajadores
presentan un nivel alto, el 15 % un nivel medio, y ningun trabajador se

ubica en nivel bajo.

7. Con respecto a calidad de servicio, el 89 % de los clientes presentan un

nivel alto, el 11% un nivel medio y ningun cliente se ubica en el nivel bajo.

27



VI.

RECOMENDACIONES

1. Se sugiere que en la cevicheria se continden realizando estrategias

orientadas a mantener y mejorar la cadena de suministro, para de esta
manera mantener o incluso mejorar la rentabilidad, generar

competitividad, etc.

Se sugiere que en la empresa continlen realizando estrategias
direccionadas a mantener y acrecentar la calidad de servicio, para de

esta manera fidelizar al cliente y mantener el prestigio institucional.

Se sugiere realizar otras investigaciones en la cevicheria, teniendo en
cuenta otras variables como satisfaccion laboral, satisfaccion del cliente,
productividad, etc. De esta manera se podra tener un mejor
conocimiento de las percepciones de los trabajadores como de los
clientes y segun eso plantear alternativas de mejora.

Se recomienda que la institucion fomente la participacion de los clientes
en las investigaciones mediante diversas estrategias como bebida de
cortesia, caramelos, sorteo, de esta manera la institucion podra tener

MAas acceso a la opinién de sus clientes.
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Anexo 1

Operacionalizacion de la Variable Cadena de suministros

Definicién conceptual Definicién operacional Dimension Indicadores Escala de medicidn
La gestion de la cadena de | Se midi6 mediante el
suministro incluye a todos los | cuestionario de | proveedores ftems: 01,02,03,04 y 05

elementos involucrados de
manera directa o indirecta en
la satisfaccion del usuario. La
cadena de suministro
comprende no solo a los
fabricantes y proveedores,
sino ademas a los
encargados del transporte,
almacenes, minoristas e
incluso a los propios clientes.

(Chopra y Meindl, 2008)

cadena de suministros.
Dicho

presenta 20 preguntas,

cuestionario

las cuales se
distribuyen en cuatro

dimensiones.

La aplicacién es
individual o colectiva y
la respuesta a los
items se da mediante
un formato de escala

tipo Likert.

Distribucién Fisica

items: 06,07,08,09 y 10

Transportes

items: 11,12,13,14y 15

Clientes Externos

ftems: 16,17,18,19 y 20

Ordinal
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Operacionalizacion de la Variable Calidad de Servicio

Definicién conceptual

Definicién operacional

Dimension

Indicadores

Escala de medicion

Es la manera en la que
el cliente experimenta
la superioridad o]
excelencia del servicio
brindado, ello se basa
en los resultados de la
elaboracion de un
cotejo realizado entre la
perspectiva que poseen
los clientes y su

percepcion acerca del

servicio recibido.
(Vargas y Aldana,
2014).

Se midi6 mediante el

cuestionario de Calidad

de Servicio. Dicho
cuestionario  presenta
25 preguntas, las

cuales se distribuyen en

cinco dimensiones.

La aplicacion es
individual o colectiva 'y
la respuesta a los items
se da mediante un
formato de escala tipo
Likert.

Elementos tangibles

ftems

- 01,02,03,04 y 05

Fiabilidad

ftems

: 06,07,08,09y 10

Capacidad de ftems: 11,12,13,14y 15
respuesta

Seguridad ftems: 16,17,18,19 y 20
Empatia items: 21,22,23,24 y 25

Ordinal
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Anexo 2

Matriz de Consistencia

— T . . . Tipo de
Problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Instrumentos p' -
Investigacion
¢Cudl es la | Objetivo General Hipo6tesis General Variable 1 | Proveedores Cuestionario Aplicada
relacion entre Cadena de
la cadena de | Determinar la relacion entre la | Ha Existe relacion entre la Distribucion suministros. Disefio de
suministros y | cadena de  suministros y | cadena de suministros y Fisica Investigacion
la calidad de | calidad de servicio en una | calidad de servicio en una | Cadenade
servicio  en | cevicheria de Chimbote cevicheria de Chimbote | SUministros | Transporte
una cevicheria Dicho cuestionario
de Chimbote - Clientes presenta 20
20217 Externos preguntas.
Obietivo Especificos HipGtesis Especificas Variable 2 | Elementos Cuestionario de Correlacional
J P P P Tangibles Calidad de Servicio.
Determinar el nivel de la _ Fiabilidad Poblacién Muestra
cadena de suministros Calidad de _ o
Servicio Capacidad de | Dicho cuestionario Constituida por 80

Determinar el nivel de Calidad
de Servicio

Determinar la relacién entre la
dimension proveedores y la
calidad de servicio.

Determinar la relacién entre la
dimension Distribucion Fisica 'y
la calidad de servicio.

H1 Existe relacion entre la
dimensién proveedores y
calidad de servicio

H2 Existe relacién entre la
dimensién Distribucion
Fisica y calidad de

respuesta

Seguridad

Empatia

presenta 25
preguntas

colaboradores y 80
clientes

Andlisis estadistico

Analisis de
normalidad por
medio de
Kolmogorov-
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Determinar la relacién entre la
dimension transportes y la
calidad de servicio.

Determinar la relacién entre la
dimension clientes externos y
la calidad de servicio.

servicio

H3 Existe relaciéon entre la
dimension Transportes y
calidad de servicio

H4 Existe relaciéon entre la
dimension Clientes
externos y calidad de
servicio

Smirnovy
correlacion
mediante
Spearman.
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Anexo 3

Ficha Técnica del Cuestionario de Cadena de Suministros

Nombre:
Autor :
ARo:

Procedencia:

Forma de aplicacion:

Duracion:
Aplicacion:
Puntuacion:

Objetivo:

Significacién:

Dimensiones:

Validez:

Confiabilidad:

Cuestionario de Cadena de Suministros

Vigo Cancino, Jhonny Manfredy

2021

Chimbote — Peru

Individual y colectiva

Sin limite de tiempo. Aprox. De 15 a 20 minutos
Sujetos de 18 a 70 afios

Calificacion manual

Medir la percepcidn que tienen los trabajadores con
respecto a la cadena de suministros

Evalia el nivel de percepcion de Satisfaccion de la
cadena de suministros

Proveedores, Distribuciéon Fisica,

Clientes Externos.

Transportes vy

Sometido a validez de contenido, pues el instrumento
estuvo a cargo de tres peritos en la materia, quienes
podian brindar sugerencias, consignar algunos
cambios, recomendaciones con respecto a las
interrogantes. La valoracion se baso en cuatro criterios:
congruencia, Claridad, tendiosidad y dominio del
constructo.

Se consiguié mediante el método consistencia interna,
en el que se utilizé el Alfa de Cronbach, se alcanzé un
coeficiente Alfa de Cronbach de 0,885 estos hallazgos
nos sefialan que el cuestionario es altamente confiable.
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CUESTIONARIO CADENA DE SUMINISTROS

Nombre: Edad:

Estado civil: Fecha de evaluacion:

Finalidad: Determinar el nivel de la Cadena de suministros

Instrucciones: Usted encontrard una serie de preguntas acerca de la satisfaccion sobre la
cadena de suministros. Debera marcar con un aspa una de las opciones que se encuentran a
la derecha de cada enunciado. Debe elegir aquella opcion que para usted detalla con mayor

precision lo que usted cree o siente.

NUNCA:1  CASI NUNCA: 2 A VECES: 3 CASI SIEMPRE: 4 SIEMPRE:5

ITEMS
: > 5
Dimension |I: PROVEEDORES
1. ¢Considera usted adecuado el nimero de proveedores?
2. ¢Considera adecuada la certificacion de proveedores?
3. ¢Cree que los proveedores cumplen eficientemente la entrega de
la materia prima?
4. Los proveedores cumplen con los protocolos de bioseguridad
(covid 19)
5. ¢Los proveedores buscan soluciones rapidas ante cualquier
contingencia?
5

Dimensién 11: DISTRIBUCION FISICA

6. ¢Piensa usted que la capacidad de almacenamiento de la materia
prima es el adecuado?

7. ¢Piensa usted que la distribucion de la materia prima es el
adecuado?

8. ¢Considera que la materia prima estd clasificada de manera
adecuada?

9. (El ambiente donde se almacena la materia prima cuenta con los
espacios reglamentarios para el desplazamiento del personal?

10. ¢Se realiza el cumplimiento de PEPS? (Primeras entradas,

primeras salidas)
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Dimension I111: TRANSPORTE

11.

¢Cree que las condiciones fisicas en las que transporta el
producto terminado es adecuada?

12.

¢Considera adecuada la unidad de transporte del producto
terminado?

13.

En caso la unidad de transporte esté averiada, ¢se cuenta con un
plan de contingencia para la entrega de producto terminado?

14.

¢Se cuenta con procedimientos establecidos para el transporte de
producto terminado?

15.

¢Se cuenta con protocolos de bioseguridad para la entrega de
producto terminado?

Dimension 1V: CLIENTES EXTERNOS

16. (Cree que el cliente se siente satisfecho con la entrega del
producto?

17. ¢Cree que el cliente se siente satisfecho con el tiempo de espera
del producto?

18. (Cree que el cliente siente satisfaccion con las diferentes
modalidades de pago?

19. ¢Considera que el cliente brinda referencias positivas del servicio
que recibio por parte de ustedes?

20. ¢Considera que el cliente continle requiriendo sus servicios?

iMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!
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Anexo 4

Ficha Técnica del Cuestionario de Calidad de servicio

Nombre:
Autor :
ARo:

Procedencia:

Forma de aplicacion:

Duracion:
Aplicacion:
Puntuacion:
Objetivo:

Significacion:

Dimensiones:

SERQVUAL O Service Quality

Zeitham, Parasumaréan y Berry

1985

Estados Unidos

Individual y colectiva

Sin limite de tiempo. Aprox. De 15 a 20 minutos
Clientes externos

Calificacion manual

Medir la calidad de servicio en los clientes

Evalia el nivel de percepcion de Satisfaccion de la
cadena de suministros

Elementos Tangibles, Capacidad de respuesta,
seguridad y Empatia.
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CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO

Nombre: Edad:

Estado civil: Fecha de evaluacion:

Finalidad: Determinar el nivel de calidad de servicio

Instrucciones: Usted encontrara una serie de preguntas acerca de la calidad de servicio
recibido. Deber& marcar con un aspa una de las opciones que se encuentran a la derecha de
cada enunciado. Debe elegir aquella opcidn que para usted detalla con mayor precision lo
que usted cree o siente.

NUNCA:1  CASI NUNCA: 2 A VECES: 3 CASI SIEMPRE: 4 SIEMPRE: 5

ITEMS
Dimension I: ELEMENTOS TANGIBLES 1 2 | 3 |4 |5
1. Las instalaciones del restaurante son comodas y acogedoras.
2. El restaurante tiene equipos y nuevas tecnologias de apariencia
moderna.
3. Los medios de comunicacion empleados por los trabajadores
para la atencion al cliente son los adecuados
4. Los trabajadores del restaurante proyectan una imagen limpia.
5. Los colaboradores presentan una presencia formal y pertinente.
Dimension 11: FIABILIDAD 1 2 | 3 |4 |5
6. Los colaboradores son capaces de solucionar un problema
suscitado durante la prestacion de sus servicios.
7. Los trabajadores cuando prometen hacer algo en cierto tiempo,
lo hacen.
8. Los colaboradores se esmeran por cumplir con todos los
servicios ofrecidos.
9. Cuando tengo una duda o problema, los colaboradores del
restaurante muestran un sincero interés en ayudarme.
10. Los colaboradores me ayudan a solucionar oportunamente un
reclamo.
Dimension 111: CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 2 | 3 |4 |5
11. Los colaboradores del restaurante me brindan un servicio
oportuno.
12. Existe disposicion de los colaboradores a la hora de brindar el
servicio.
13. Los colaboradores muestran una buena actitud por brindar un
buen servicio.
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14. Los colaboradores cumplen con mis expectativas.

15. En el restaurante, los colaboradores brindan un servicio rapido

y oportuno.
Dimension 1V: SEGURIDAD 1 2 5
16. El restaurante inspira confianza y seguridad para alimentarme
de manera saludable.
17. El comportamiento de los colaboradores transmite confianza y
seguridad en la realizacién de sus funciones.
18. Usted siente credibilidad sobre los insumos de calidad
empleados por los colaboradores del restaurante.
19. La comida es entregada en utensilios limpios, con una
temperatura adecuada y eso me transmite credibilidad en la
preparacion de los alimentos en la institucion
20. Las instalaciones del restaurante son seguras para los usuarios y
colaboradores.
Dimension V: EMPATIA 1| 2 5
21. El restaurante tiene un horario accesible o adecuado de
atencion.

22. Se brinda una atencién personalizada.

23. En el restaurante hacen wun seguimiento personalizado
(conversacion directa, correo electronico, llamada telefonica,
etc), cuando he realizado algun reclamo.

24. Los colaboradores comprenden el servicio que usted requiere.

25. Los colaboradores buscan lo mejor para los intereses de los
usuarios o clientes.

iMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!
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Anexo 5

Base de datos de puntuaciones de cadena de suministros, calidad de servicio,
dimensiones de calidad de servicio y niveles.
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Anexo 6

Validez de los instrumentos

CARTA DE PRESENTACION

Dr.: JOSE LUIS SORIANO COLCHADO
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos, y, asimismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante de la Escuela de Pos Grado de la Maestria Gerencia de
Operaciones y Logistica, campus Trujillo, requiero validar los instrumentos con el cual recogeré
informacidn necesaria para poder desarrollar la investigacién denominada: “Relacién entre la
cadena de suministros y calidad de servicio en un restaurante de Chimbote, 2021”, y siendo
imprescindible contar con la evaluacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencidn, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotado
conocimiento de la variable y problematica, y sobre el cual realiza su ejercicio profesional.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacidn de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
- Protocolo de evaluacién

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que presta a la presente.

Atentamente. /-

D.N/1:42424280
Correo: jvigocancino@gmail.com
Celular: 974881356

Vigo Cancinf(Jhonny Manfredy
I

45



Definiciones conceptuales de la variable y sus dimensiones

I.  Variable Cadena de suministros
La cadena de suministros esta formada por todas las partes involucradas de manera
directa o indirecta en la satisfaccidn del cliente. La cadena de suministros no solo
incluye al fabricante y al proveedor sino también a los transportistas, almaceneros,
vendedores al menudeo

e incluso a los mismos clientes. Chopra y Meindl (2008).

a) Dimensiones:
Proveedores: Los proveedores en la cadena de suministro, representan el
punto de ingreso al sistema de abastecimiento y por tanto debe ser
rigurosamente evaluado, ya que el producto que ingrese fuera de las
especificaciones de calidad, contaminard todo el proceso productivo y el
reproceso sera mas costoso, tiene que ver con: calificacidn y certificacion de

proveedores.

Distribucidn Fisica: El principal objetivo de este macro proceso es conseguir
que los productos se encuentren en el lugar y el momento preciso, en las
cantidades solicitadas y comun costo minimo. Tiene que ver con lo siguiente:

Almacenamiento, distribucidn y clasificacion.

Transporte: El proceso de transporte o la gestion de dicho proceso
comprende el andlisis y eleccidn del mejor medio para trasladar los
materiales del punto de origen al de destino; la eleccién del sistema de
transporte a utilizar (propio o subcontratado) y el disefio de la mejor ruta
para conseguir el objetivo principal del proceso de distribucién: facilitar los
productos en el lugar y momento adecuados al menor costo.

Tiene que ver con: Tipo y calidad del transporte, asi como contingencia y

procedimiento del mismo.

Clientes externos: El cumplimiento de entrega de suministro a tiempo, es un
indicador que refleja que tan eficiente es la cadena de suministro de la
empresa. Tiene que ver con: Satisfaccion del cliente, referencias y

continuidad del consumo.



Tabla de especificaciones / Matriz de Operacionalizacién

) Escala de
Variable Dimensiones Indicadores Items
medicion
Calificacién de proveedores ¢Considera usted adecuado el nimero de proveedores?
Certificacion de proveedores éConsidera adecuada la certificacion de proveedores?
L ¢Cree que los proveedores cumplen eficientemente la entrega de la materia
Proveedores | Certificacion de proveedores .
prima?
Certificacion de proveedores Los proveedores cumplen con los protocolos de bioseguridad (covid 19)
Calificacién de proveedores éLos proveedores buscan soluciones rapidas ante cualquier contingencia? . s
iempre =
. éPiensa usted que la capacidad de almacenamiento de la materia prima es el o
Almacenamiento Casi siempre =
Cadena de adecuado?
4
Suministros . — - L = - "
Distribucion éPiensa usted que la distribucion de la materia prima es el adecuado?
e Aveces =3
Distribucion
L Clasificacion ¢Considera que la materia prima esta clasificada de manera adecuada?
Fisica Casi nunca =2
o ¢El ambiente donde se almacena la materia prima cuenta con los espacios
Distribucion . . Nunca =1
reglamentarios para el desplazamiento del personal?
Clasificacion ¢éSe realiza el cumplimiento de PEPS? (Primeras entradas, primeras salidas)
Ti lidad éCree que las condiciones fisicas en las que transporta el producto terminado
ipoy calida
Transporte son adecuadas?
Tipo y calidad éConsidera adecuada la unidad de transporte del producto terminado?
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Contingencia y procedimiento

En caso la unidad de transporte esté averiada, ése cuenta con un plan de
contingencia para la entrega de producto terminado?

Contingencia y procedimiento

éSe cuenta con procedimientos establecidos para el transporte de producto
terminado?

Contingencia y procedimiento

éSe cuenta con protocolos de bioseguridad para la entrega de producto
terminado?

Clientes

externos

Satisfaccion del cliente

éCree que el cliente se siente satisfecho con la entrega del producto?

Satisfaccion del cliente

éCree que el cliente se siente satisfecho con el tiempo de espera del producto?

Satisfaccion del cliente

éCree que el cliente siente satisfaccién con las diferentes modalidades de pago?

Referencias

¢Considera que el cliente brinda referencias positivas del servicio que recibio
por parte de ustedes?

Continuidad del consumo

¢Considera que el cliente continle requiriendo sus servicios?
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Cadena de suministros

Indicador DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias/Observaciones
Dimensidn 1: Proveedores Si No Si No Si No
Calificacion de . ,
éConsidera usted adecuado el nimero de proveedores? X X X
proveedores
Certificacion de ) ] L
¢Considera adecuada la certificacion de proveedores? X X X
proveedores
Certificacion de ¢Cree que los proveedores cumplen eficientemente la
X X X
proveedores entrega de la materia prima?
Certificacién de Los proveedores cumplen con los protocolos de
X X X
proveedores bioseguridad (covid 19)
Calificacion de ¢Los proveedores buscan soluciones rdapidas ante
X X X
proveedores cualquier contingencia?
Dimensidn 2: Distribucidn Fisica Si No Si No Si No
. éConsidera usted que la capacidad de almacenamiento
Almacenamiento ) ] X X X
de la materia prima es el adecuado?
o ¢Considera usted que la distribucion de la materia prima
Distribucion X X X
es el adecuado?
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éConsidera que la materia prima estd clasificada de

8 | Clasificacién X X X
manera adecuada?
¢El ambiente donde se almacena la materia prima cuenta
9 | Distribucién con los espacios reglamentarios para el desplazamiento | x X X
del personal?
L ¢éSe realiza el cumplimiento de PEPS? (Primeras entradas,
10 | Clasificacién ) i X X X
primeras salidas)
Dimensidn lll: Transporte Si No Si No Si No
) . éConsidera que las condiciones fisicas en las que se
11 | Tipoy calidad _ X X X
transporta el producto terminado es adecuada?
] ) é¢Considera adecuada la unidad de transporte del
12 | Tipoy calidad ] X X X
producto terminado?
) . En caso la unidad de transporte esté averiada, ¢se cuenta
Contingenciay . .
13 . con un plan de contingencia para la entrega de producto | x X X
procedimiento ]
terminado?
14 Contingenciay ¢Se cuenta con procedimientos establecidos para el
X X X
procedimiento transporte de producto terminado?
15 Contingenciay éSe cuenta con protocolos de bioseguridad para la
X X X
procedimiento entrega de producto terminado?
Dimensién IV: Clientes externos Si No Si | No Si | No
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16

Satisfaccion del
cliente

éCree que el cliente se siente satisfecho con la entrega
del producto?

17

Satisfaccion del
cliente

éCree que el cliente se siente satisfecho con el tiempo de
espera del producto?

18

Satisfaccion del
cliente

éCree que el cliente siente satisfaccion con las diferentes
modalidades de pago?

19

Referencias

¢Considera que el cliente brinda referencias positivas del
servicio que recibié por parte de ustedes?

20

Continuidad del
consumo

¢Considera que el cliente continde requiriendo sus
servicios?
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO CADENA DE SUMINISTROS

Observaciones: ESTA OK

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dr. JOSE LUIS SORIANO COLCHADO DNI: 07846143

Formacidon académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

Institucion Especialidad Periodo formativo
01 UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA LA MOLINA INGENIERIA 1977 - 1982
02 UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO POSGRADO ADMINISTRACION 2008 - 2013

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

Institucion Cargo Lugar Periodo laboral Funciones
01 UNT DOCENTE TRUJILLO 2000 - 2004 DOCENCIA
02 ucv DOCENTE TRUJILLO 2004 - ACTUAL DOCENCIA
03 UPAO DOCENTE TRUJILLO 2000 - ACTUAL DOCENCIA

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

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




CARTA DE PRESENTACION

Dr.. GONZALEZ VASQUEZ JOE ALEXIS
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos, y, asimismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante de la Escuela de Pos Grado de la Maestria Gerencia de
Operaciones y Logistica, campus Trujillo, requiero validar los instrumentos con el cual recogeré
informacidn necesaria para poder desarrollar la investigacién denominada: “Relacién entre la
cadena de suministros y calidad de servicio en un restaurante de Chimbote, 2021”, y siendo
imprescindible contar con la evaluacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencidén, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotado
conocimiento de la variable y problematica, y sobre el cual realiza su ejercicio profesional.

El expediente de validacién, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacidn de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
- Protocolo de evaluacién

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que presta a la presente.

Atentamente. o

Vigo Can%o Jhonny Manfredy
D.N.1:42424280
Correo: jvigocancino@gmail.com
Celular: 974881356
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Definiciones conceptuales de la variable y sus dimensiones

Il.  Variable Cadena de suministros
La cadena de suministros esta formada por todas las partes involucradas de manera
directa o indirecta en la satisfaccidn del cliente. La cadena de suministros no solo
incluye al fabricante y al proveedor sino también a los transportistas, almaceneros,
vendedores al menudeo

e incluso a los mismos clientes. Chopra y Meindl (2008).

b) Dimensiones:
Proveedores: Los proveedores en la cadena de suministro, representan el
punto de ingreso al sistema de abastecimiento y por tanto debe ser
rigurosamente evaluado, ya que el producto que ingrese fuera de las
especificaciones de calidad, contaminara todo el proceso productivo y el
reproceso sera mas costoso, tiene que ver con: calificacidn y certificacion de

proveedores.

Distribucidn Fisica: El principal objetivo de este macro proceso es conseguir
que los productos se encuentren en el lugar y el momento preciso, en las
cantidades solicitadas y comun costo minimo. Tiene que ver con lo siguiente:

Almacenamiento, distribucidn y clasificacion.

Transporte: El proceso de transporte o la gestion de dicho proceso
comprende el anadlisis y eleccidn del mejor medio para trasladar los
materiales del punto de origen al de destino; la eleccién del sistema de
transporte a utilizar (propio o subcontratado) y el disefio de la mejor ruta
para conseguir el objetivo principal del proceso de distribucién: facilitar los
productos en el lugar y momento adecuados al menor costo.

Tiene que ver con: Tipo y calidad del transporte, asi como contingencia y

procedimiento del mismo.

Clientes externos: El cumplimiento de entrega de suministro a tiempo, es un
indicador que refleja que tan eficiente es la cadena de suministro de la
empresa. Tiene que ver con: Satisfaccion del cliente, referencias y

continuidad del consumo.



Tabla de especificaciones / Matriz de Operacionalizacion

) Escala de
Variable Dimensiones Indicadores Items
medicion
Calificacién de proveedores ¢Considera usted adecuado el nimero de proveedores?
Certificacion de proveedores ¢Considera adecuada la certificacién de proveedores?
d . éCree que los proveedores cumplen eficientemente la entrega de la materia
Proveedores | Certificacion de proveedores .
prima?
Certificacion de proveedores Los proveedores cumplen con los protocolos de bioseguridad (covid 19)
. ., N A . N . N Siempre =5
Calificacién de proveedores éLos proveedores buscan soluciones rapidas ante cualquier contingencia?
Th: X . . . Casi siempre =
Cadena de . éPiensa usted que la capacidad de almacenamiento de la materia prima es el P
Almacenamiento 4
. adecuado?
Suministros
Distri T2 . . 7 . . > A veces =3
istribucion éPiensa usted que la distribucion de la materia prima es el adecuado-
Distribucion Casi )
.. . . . . . , . asl nunca =
Fisi Clasificacion éConsidera que la materia prima esta clasificada de manera adecuada? tnu
isica
N N X X . Nunca=1
o, ¢El ambiente donde se almacena la materia prima cuenta con los espacios
Distribucion ) )
reglamentarios para el desplazamiento del personal?
Clasificacion éSe realiza el cumplimiento de PEPS? (Primeras entradas, primeras salidas)
. . éCree que las condiciones fisicas en las que transporta el producto terminado
Transporte | Tipo y calidad

son adecuadas?
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Tipo y calidad

éConsidera adecuada la unidad de transporte del producto terminado?

Contingencia y procedimiento

En caso la unidad de transporte esté averiada, ése cuenta con un plan de
contingencia para la entrega de producto terminado?

Contingencia y procedimiento

éSe cuenta con procedimientos establecidos para el transporte de producto
terminado?

Contingencia y procedimiento

éSe cuenta con protocolos de bioseguridad para la entrega de producto
terminado?

Clientes

externos

Satisfaccion del cliente

éCree que el cliente se siente satisfecho con la entrega del producto?

Satisfaccion del cliente

éCree que el cliente se siente satisfecho con el tiempo de espera del producto?

Satisfaccion del cliente

éCree que el cliente siente satisfaccién con las diferentes modalidades de pago?

Referencias

¢Considera que el cliente brinda referencias positivas del servicio que recibid
por parte de ustedes?

Continuidad del consumo

¢Considera que el cliente continle requiriendo sus servicios?
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Cadena de suministros

Indicador DIMENSIONES / items Pertinencia® |Relevancia? | Claridad?® Sugerencias/Observaciones
Dimensién 1: Proveedores Si No Si No Si No
Calificacion de ) ] )
¢Considera usted adecuado el nimero de proveedores? X X X
proveedores
Certificacion de ) ] L
¢Considera adecuada la certificacion de proveedores? X X X
proveedores
Certificacién de éCree que los proveedores cumplen eficientemente la
X X X
proveedores entrega de la materia prima?
Certificacién de Los proveedores cumplen con los protocolos de
X X X
proveedores bioseguridad (covid 19)
Calificacién de éLos proveedores buscan soluciones rdpidas ante
X X X
proveedores cualquier contingencia?
Dimensidn 2: Distribucién Fisica Si No Si No Si No
Almacenamiento éConsidera usted que la capacidad de almacenamiento X X X
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de la materia prima es el adecuado?

¢Considera usted que la distribucién de la materia prima

7 | Distribucién X X X
es el adecuado?
L ¢Considera que la materia prima estd clasificada de
8 | Clasificacién X X X
manera adecuada?
¢El ambiente donde se almacena la materia prima cuenta
9 | Distribucién con los espacios reglamentarios para el desplazamiento | x X X
del personal?
L ¢Se realiza el cumplimiento de PEPS? (Primeras entradas,
10 | Clasificacién ) i X X X
primeras salidas)
Dimensidn lll: Transporte Si No Si No Si No
) ) éConsidera que las condiciones fisicas en las que se
11 | Tipoy calidad _ X X X
transporta el producto terminado es adecuada?
) . ¢Considera adecuada la unidad de transporte del
12 | Tipoy calidad . X X X
producto terminado?
) . En caso la unidad de transporte esté averiada, ¢se cuenta
Contingenciay . .
13 . con un plan de contingencia para la entrega de producto | x X X
procedimiento .
terminado?
14 X X X

Contingenciay

éSe cuenta con procedimientos establecidos para el
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procedimiento

transporte de producto terminado?

15

Contingenciay
procedimiento

éSe cuenta con protocolos de bioseguridad para la
entrega de producto terminado?

Dimensién IV: Clientes externos Si No Si | No Si | No
16 Satisfaccion del éCree que el cliente se siente satisfecho con la entrega
X X X
cliente del producto?
17 Satisfaccion del éCree que el cliente se siente satisfecho con el tiempo de
X X X
cliente espera del producto?
18 Satisfaccion del ¢Cree que el cliente siente satisfaccion con las diferentes
X X X
cliente modalidades de pago?
. ¢Considera que el cliente brinda referencias positivas del
19 | Referencias o e X X X
servicio que recibié por parte de ustedes?
20 Continuidad del éConsidera que el cliente continde requiriendo sus
X X X

consumo

servicios?
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO CADENA DE SUMINISTROS

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X | Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |
Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: Dr. GONZALEZ VASQUEZ, JOE ALEXIS
DNI: 18021980

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemitica de investigacién)

Institucion Especialidad Periodo formativo
01 DOCTOR EN CIENCIAS E i
UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO INGENIERIA 2013 - 2016

02

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problem:tica de investigacion)

Institucion Cargo Lugar Periodo laboral Funciones
UNIVERSIDAD
01 NACIONAL DE DOCENTE TRUJILLO 2006 - ACTUAL DOCENCIA
TRUJILLO
02
03

1Pertinencia: El item comresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

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

60



CARTA DE PRESENTACION

Mg.: BURGOS DURAN TONNY RICHARD
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos, y, asimismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante de la Escuela de Pos Grado de la Maestria Gerencia de
Operaciones y Logistica, campus Trujillo, requiero validar los instrumentos con el cual recogeré
informacidn necesaria para poder desarrollar la investigacién denominada: “Relacién entre la
cadena de suministros y calidad de servicio en un restaurante de Chimbote, 2021”, y siendo
imprescindible contar con la evaluacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencidén, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotado
conocimiento de la variable y problematica, y sobre el cual realiza su ejercicio profesional.

El expediente de validacién, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacidn de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
- Protocolo de evaluacién

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que presta a la presente.

Atentamente. o

Vigo Can%o Jhonny Manfredy
D.N.1:42424280
Correo: jvigocancino@gmail.com
Celular: 974881356
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Definiciones conceptuales de la variable y sus dimensiones

Ill. Variable Cadena de suministros
La cadena de suministros esta formada por todas las partes involucradas de manera
directa o indirecta en la satisfaccidn del cliente. La cadena de suministros no solo
incluye al fabricante y al proveedor sino también a los transportistas, almaceneros,
vendedores al menudeo

e incluso a los mismos clientes. Chopra y Meindl (2008).

c) Dimensiones:
Proveedores: Los proveedores en la cadena de suministro, representan el
punto de ingreso al sistema de abastecimiento y por tanto debe ser
rigurosamente evaluado, ya que el producto que ingrese fuera de las
especificaciones de calidad, contaminard todo el proceso productivo y el
reproceso sera mas costoso, tiene que ver con: calificacidn y certificacion de

proveedores.

Distribucidn Fisica: El principal objetivo de este macro proceso es conseguir
que los productos se encuentren en el lugar y el momento preciso, en las
cantidades solicitadas y comun costo minimo. Tiene que ver con lo siguiente:

Almacenamiento, distribucidn y clasificacion.

Transporte: El proceso de transporte o la gestion de dicho proceso
comprende el andlisis y eleccién del mejor medio para trasladar los
materiales del punto de origen al de destino; la eleccién del sistema de
transporte a utilizar (propio o subcontratado) y el disefio de la mejor ruta
para conseguir el objetivo principal del proceso de distribucidn: facilitar los
productos en el lugar y momento adecuados al menor costo.

Tiene que ver con: Tipo y calidad del transporte, asi como contingencia y

procedimiento del mismo.

Clientes externos: El cumplimiento de entrega de suministro a tiempo, es un
indicador que refleja que tan eficiente es la cadena de suministro de la
empresa. Tiene que ver con: Satisfaccion del cliente, referencias y

continuidad del consumo.



Tabla de especificaciones / Matriz de Operacionalizacion

) Escala de
Variable Dimensiones Indicadores Items
medicion
Calificacién de proveedores ¢Considera usted adecuado el nimero de proveedores?
Certificacion de proveedores ¢Considera adecuada la certificacién de proveedores?
d L éCree que los proveedores cumplen eficientemente la entrega de la materia
Proveedores | Certificacion de proveedores .
prima?
Certificacion de proveedores Los proveedores cumplen con los protocolos de bioseguridad (covid 19)
. ., N A . N . N Siempre =5
Calificacién de proveedores éLos proveedores buscan soluciones rapidas ante cualquier contingencia?
Th: X . " . Casi siempre =
Cadena de . éPiensa usted que la capacidad de almacenamiento de la materia prima es el P
Almacenamiento 4
. adecuado?
Suministros
s . T2 . s . 7 . " > A veces =3
Distribucion éPiensa usted que la distribucion de la materia prima es el adecuados
Distribucion Casi )
.. . . . . . , .. asl nunca =
Fisi Clasificacion éConsidera que la materia prima esta clasificada de manera adecuada? tnu
isica
N X N X . Nunca=1
o, ¢El ambiente donde se almacena la materia prima cuenta con los espacios
Distribucion ) .
reglamentarios para el desplazamiento del personal?
Clasificacion éSe realiza el cumplimiento de PEPS? (Primeras entradas, primeras salidas)
. . éCree que las condiciones fisicas en las que transporta el producto terminado
Transporte | Tipo y calidad

son adecuadas?
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Tipo y calidad

éConsidera adecuada la unidad de transporte del producto terminado?

Contingencia y procedimiento

En caso la unidad de transporte esté averiada, ése cuenta con un plan de
contingencia para la entrega de producto terminado?

Contingencia y procedimiento

éSe cuenta con procedimientos establecidos para el transporte de producto
terminado?

Contingencia y procedimiento

éSe cuenta con protocolos de bioseguridad para la entrega de producto
terminado?

Clientes

externos

Satisfaccion del cliente

éCree que el cliente se siente satisfecho con la entrega del producto?

Satisfaccion del cliente

éCree que el cliente se siente satisfecho con el tiempo de espera del producto?

Satisfaccion del cliente

éCree que el cliente siente satisfaccién con las diferentes modalidades de pago?

Referencias

¢Considera que el cliente brinda referencias positivas del servicio que recibié
por parte de ustedes?

Continuidad del consumo

¢Considera que el cliente continle requiriendo sus servicios?
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Cadena de suministros

Ne Indicador DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia? Claridad?® Sugerencias/Observaciones

Dimension 1: Proveedores Si No Si No Si No

Calificacion de

1 ¢Considera usted adecuado el nimero de proveedores? X X X
proveedores
Certificacién de ] .
2 ¢Considera adecuada la certificacion de proveedores? X X X
proveedores
3 Certificacién de ¢Cree que los proveedores cumplen eficientemente la
X X X
proveedores entrega de la materia prima?
a Certificacién de Los proveedores cumplen con los protocolos de
X X X
proveedores bioseguridad (covid 19)
5 Calificacion de ¢Los proveedores buscan soluciones rdapidas ante
A . . X X X
proveedores cualquier contingencia?
Dimensidn 2: Distribucion Fisica Si No Si No Si No

6 . éConsidera usted que la capacidad de almacenamiento
Almacenamiento o X X X
de la materia prima es el adecuado?

7 . . .z , . i
Distribucion éConsidera usted que la distribucion de la materia prima
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es el adecuado?

éConsidera que la materia prima estd clasificada de

8 | Clasificacién X X X
manera adecuada?
¢El ambiente donde se almacena la materia prima cuenta
9 | Distribucién con los espacios reglamentarios para el desplazamiento | x X X
del personal?
L ¢éSe realiza el cumplimiento de PEPS? (Primeras entradas,
10 | Clasificacién ) i X X X
primeras salidas)
Dimension lll: Transporte Si No Si No Si No
) . éConsidera que las condiciones fisicas en las que se
11 | Tipoy calidad _ X X X
transporta el producto terminado es adecuada?
) ) éConsidera adecuada la unidad de transporte del
12 | Tipo y calidad i X X X
producto terminado?
) . En caso la unidad de transporte esté averiada, éise cuenta
Contingenciay . .
13 . con un plan de contingencia para la entrega de producto | x X X
procedimiento ]
terminado?
14 Contingencia 'y éSe cuenta con procedimientos establecidos para el
X X X
procedimiento transporte de producto terminado?
15 X X X

Contingenciay

éSe cuenta con protocolos de bioseguridad para la
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procedimiento

entrega de producto terminado?

Dimension IV: Clientes externos Si No Si | No Si | No
16 Satisfaccidon del éCree que el cliente se siente satisfecho con la entrega
X X X
cliente del producto?
17 Satisfaccion del ¢Cree que el cliente se siente satisfecho con el tiempo de
X X X
cliente espera del producto?
18 Satisfaccidon del éCree que el cliente siente satisfaccién con las diferentes
X X X
cliente modalidades de pago?
. ¢Considera que el cliente brinda referencias positivas del
19 | Referencias o e X X X
servicio que recibié por parte de ustedes?
20 Continuidad del ¢Considera que el cliente continde requiriendo sus

consumo

servicios?
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO CADENA DE SUMINISTROS

Observaciones:

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

Apellid bres del j alidador Dr. / Mg:
PGS BBy oMY G\CUALD

--------------------------------- T R R R LY

o 132131 .

---------------------------------------------

Formacién académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemitica de investigacion)

Institucion Especialidad Periodo formativo

t + \ )
01 [Dpigsesoan Naciowel de gl Hastew oo oG- LovusTmeds 20032009

02

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemitica de investigacién)

Institucion Cargo Lugar g Periodo laboral . Fuu@nes ;
01 SAA. [Jegpe de CAY Coushio? JUND ZO0S™ (LG pousablt O arsiiOnay &S WV
AUS\(NJL GMUP ¢ s A EQ(\’R / : P ? v
02 / cadl ‘hsaies
03

' Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

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




Diagrama general de recepcion de insumos y produccion de platos

Anexo 7

Recepcion Traslado de Almacenamiento
de insumos > insumosal == —>| y refrigeracion de >
almaceén insumos
Sacar el pescado del Solicitar pedido del
< cliente y mandar la

Sancochar y preparar

insSumos que se necesite
para la elaboracion

v

Cortar, sazonar los
insumos y pescado y

refrigerador y colocarlo
sobre la mesa de trabajo

comanda a la cocina

A\ 4

colocarloen laollao
sartén segun el plato

requerido

Mozo entrega el plato al
cliente

Leyenda:

Control

Colocarlo en el
plato

Dejar el tiempo
necesario para

la coccion

\ 4

‘

Almacenamiento
+y refrigeracién en
la cocina

Decoracion del plato

v

‘

O Inicio — fin del proceso

de preparacion

Mozo recoge el plato

Notificar que el plato ya
esta terminado y listo
para la mesa

—

Agregar bebida, una
porcién de yuca y
salsas al pedido
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1) Cliente acude a la cevicheria.

6) Se coloca el servicio y un aperitivo

7) El cocinero prepara el plato de
comida escogido por el consumidor

12) Limpieza de la mesa

Anexo 8

Diagrama General del Proceso de Servicio.

1111

2) El cliente toma asiento en la mesa

5) El cliente realiza el pedido al mozo

8) Se verifica el pedido

11) Cancelacién del pedido en caja

1111

3) El cliente pide la carta y observa

4) El cliente evalua los precios,
presentacion del plato y realiza una decision

9) El mozo entrega el plato al
cliente en la mesa.

10) Consumo de pedido
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Procedimiento de preparacion un plato de ceviche

Descripcion

1.- Lavar los filetes de pescado y luego se
procede a cortarlo en pequefios pedazos
de alrededor de 2 cm en forma de cubo y
se depositan en un recibiente de vidrio.

2.- Picar el aji limo o el rocoto en pedazos
pequefios, retirando las pepitas blancas
para que no pique mucho.

3.- El corte de la cebolla es muy
importante ya que debe ser tipo pluma,
muy delgada.

4.- Picar finalmente 4 ramas de culantro,
quitandole los tallos.

5.- Cortar los camotes (previamente
sancochados) en pedazos medianos al
igual que los choclos.

6.- Se cortan los limones por la mitad
(deben ser frescos y no muy maduros) y
se le quita las semillas.

7.- Se traslada a un recipiente de vidrio,
se mezcla con los ajos molidos, el aji no
moto, la sal y la pimienta para que se
integren todos los ingredientes.

8.- Se agrega el aji limo y el pescado en el
recipiente con el jugo de limén, luego la
cebolla previamente enjuagada, por
ultimo, se agrega el culantro.

9.- Con todos los ingredientes en el
recipiente, se mezclan bien usando una
cuchara de acero.

10.- Inspeccion final

11.- Se sirve en la fuente para distribuir
en salon en el exhibidor al pablico.

Anexo 9

4

4 ¢

—

VRN

oy oy

Tipo de

Descripcion

Operacion

Operacion

Operacién

Operacién

Operacién

Operacién

Traslado/
inspeccién

Operacién

Operacién

Inspeccién

Operacion

Tiempo

2.0

1.0

1.0

0.5

15

05

15

1.0

2.0

2.0

2.0

12
minutos

Encargado

Ayudante
de cocina

Ayudante
de cocina

Ayudante
de cocina

Ayudante
de cocina

Ayudante
de cocina

Ayudante
de cocina

Cocinero

Cocinero

Cocinero

Cocinero

Cocinero
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Anexo 10

ORGANIGRAMA

GERENCIA
I I
AREA AREA DE AREA DE
FINANCIERA PRODUCCION MANTENIMIENTO
CAJA COCINA | LIMPIEZA
ALMACEN AYUDANTE VIGILANCIA

MESEROS
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Anexo 11

Evidencias fotogréficas
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Anexo 12

Tabla 12.

Analisis de confiabilidad del cuestionario cadena de suministros

Alfa de Cronbach N de elementos

,885 20

Tabla 13.

Analisis de confiabilidad del cuestionario calidad de servicios

Alfa de Cronbach N de elementos
,883 25

74





