UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES Y EDUCACION
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES

“GESTION LOGISTICA Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN
LA EMPRESA DIREOR JUANJUI, 2021”

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADO EN ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES

PRESENTADO POR

Bach. RENGIFO RENGIFO, KIARA MISHEL
ORCID: 0000-0002-3298-2243

ASESOR

Mg. BORDA SOAQUITA, ANA LUZ
ORCID: 0000-0002-6127-0683

TARAPOTO - PERU

2023



TURNITIN T - KIARA RENGIFO

INFORME DE ORIGINALIDAD

21« 224 4 144

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL

ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

.

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

/%

=)

Submitted to Universidad Alas Peruanas

Trabajo del estudiante

0%

e

Submitted to Universidad Cientifica del Sur

Trabajo del estudiante

2%

-~

hdl.handle.net

Fuente de Internet

2%

o

repositorio.uap.edu.pe

Fuente de Internet

T

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

T

B B

repositorio.une.edu.pe
Fuente de Internet <1 %
B repositorio.uwiener.edu.pe <1
Fuente de Internet %
n Submitted to Universidad Nacional Micaela <1 o
0

Bastidas de Apurimac



Trabajo del estudiante

Frueenpt((e)dseiItn(t)etri“(a)t.uIasamericas.edu.pe <1%
PrerLeen. <Tw
A <1y
spostoriosliedupe <Tw
repositorio.urp.edu.pe < o

Fuente de Internet 0
(e <1y
Frueenptg)dseiItn(t)e[ri]i)t.unasam.edu.pe <1%
RO e edupe <1y

Excluir citas Activo Excluir coincidencias

Excluir bibliografia Activo

< 20 words



DEDICATORIA

Mi tesis lo dedico principalmente a Dios,
por darme la bendicion y protegerme
para poder llegar hasta este punto tan
importante en mi formacién profesional.
A mi hijo Thiago con todo mi carifio y
amor por ser mi motivacion e inspiracion
para poder superarme dia a dia y poder
lograr mis objetivos y de esta manera
podamos tener un futuro prometedor.
También a mis amados padres quienes
con sus consejos y palabras de aliento
no me dejaban decaer para seguir con

mi meta trazada.



AGRADECIMIENTO

Agradezco a la Universidad Alas
Peruanas por haberme aceptado y ser
parte de esta prestigiosa universidad
para poder estudiar mi carrera, asi como
también a los docentes que con su
sapiencia me han formado para poder
terminar mi carrera y poder ser

profesional.



RECONOCIMIENTO

La realizacion de esta investigacion de
tesis fue posible a la empresa Direor
Juanjui, que accedi6é para realizar esta
investigacion brindandome informacion
sobre la situacion de la empresa y
permitiendo que realice mis practicas
para de esta manera realizarme

profesionalmente.



INDICE
DEDIC AT ORI A L e e e ii
AGRADECIMIENTO ...t e e iii
RECONOCIMIENTO ...t e e \Y
INDICE ...ttt \
INDICE DE TABLA ...ttt viii
INDICE DE FIGURAS ..ottt iX
RESUMEN ... e e e e e e e e e e e e e e e ean e e eanaaees X
N 13 I 2 ¥ O Xi
INTRODUGCCION ..ottt enene e Xii
CAPITULO I:  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.......cccoveeeiiecieeeeeeenne, 13
1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA .......ccccvvvveieeieenenn 13
1.2. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION.......c.ccoviiieieeeeeeeeeeeeeeeeenns 17
1.2.1. Delimitacion espacial............ccoouuruiiiiiiiiiiiiiice e 17
1.2.2. DelimitaCion SOCIAL.........cccieiiiiiiiiiiiiiiiee e 17
1.2.3. Delimitacion temporal...........cooouiiiiiiiiieeeeeeee e 17
1.2.4. Delimitacion conceptual .............ueiiiiiieiiiiiiiiiie e 17
1.3. PROBLEMA DE INVESTIGACION. ......cceiiiiiieieeeeeceeeeeeeee e 18
1.3.1. Problema prinCipal............cooooiiiii 18
1.3.2. Problemas secundarios...........ccccoeeieiiiiiii 18
1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION ......oooiiiiiicieceeeeee e 18
1.4.1. Objetivo general ... 18
1.4.2. Objetivos €SPECIfICOS ......ccoeveeieiieeeeeeeeee 18
1.5. HIPOTESIS Y VARIABLES DE LA INVESTIGACION.........ccceviveiennne. 19

1.5.1. HipOtesis general........ccccooiiiiiiiiiiiiiii e 19



Vi

1.5.2. HipOtesisS SECUNANIAS ........ccevvviriiiiieie e e 19
1.5.3. Variables (Definicion Conceptual y operacional).............ccccceeen... 20
1.6. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION ......cceoiiieiieieieeeeecee e 22
1.6.1. Tipoy Nivel de la INnvestigaciOn ............ccovvvvuiiiiiiiie e 22
a)  Tipo de INVESHIgAaCION........ccoiveeiiiiie e e e e e eaanes 22
b)  Nivel de INVESHIgAaCION.........ccooiiiiiiiie e 22
1.6.2. Meétodo y Disefio de la Investigacion.............cccceeeeeeeeeeeeee, 23
a)  Método de INVESHIGACION.......ccciiiiiiiiiiiiiieieee e 23
b)  Disefio de INVESIGaCION ...........occuuiiiiiiiiieeiieiiieee e 23
1.6.3. Poblacion y Muestra de la Investigacion ............cccccceevviiiiiieeennnn. 24
Q) PODIACION.......eeiiiiii 24
D) MUBSIIA. ... ——————————— 24
1.6.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de datos........................ 26
Q) TECNICAS ... et a e e aaaaa 26
D) INSIIUMENTOS... .o e e 26
1.6.5. Justificacion, Importancia Y Limitaciones de la investigacion ....... 27
Q) JUSHFICACION ... 27
D) IMPOMANCIA........cceiieieie e 28
C) LIMITACIONES. .....coiiiiiiiiiiieieceee e 28
CAPITULO Il:  MARCO TEORICO ...ttt 29
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION .......coeooviiiiieeeieece e, 29
2.2, BASES TEORICAS ..ottt 37
2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS .....coiiiieieieiiinieieiee e 51
2.4. BASES HISTORICAS......ociiiiieeieieineeietese ettt 53
2.5, BASE LEGAL ..coviii et 54



Vii

CAPITULO III:PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE

RESULTADOS . ...t e e e e e e e e e e e eees 55
3. 1. Analisis de Tablas y GrafiCoS .........ccovvuiiiiiiiiii e 55
3. 2. Discusion de ReSUltadOS ...........uuiiiiiiiiiiiiiiiiieiee e 60
CONCLUSIONES ... et e et e e e s 65
RECOMENDACIONES. ... .ot eeaans 66
FUENTES DE INFORMACION ......ccoiiiiiectiie et eee et sae s 67
ANEX O S et e e aee 72
Matriz de CONSISTENCIA ......coevviiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeee e 73
Instrumento de recolecCion de datosS .............eeeeeiiiieeiiiiiiieeee e 74

Validacion de iINSITUMENTOS ... .. o 78



viii

INDICE DE TABLA

Tabla 1 Operacionalizacion de variables. ...........ccoovviiiiiiii e, 21
Tabla 2 Técnicas € iINStIUMENTOS. ...ccooeeeeeeieeeeee e 26
Tabla 3 Prueba de normalidad..............ooouuiiiiiiiiiii e 57
Tabla 4 Relacion entre gestion logistica y satisfaccion del cliente.................... 58
Tabla 5 Relacion entre abastecimiento y satisfaccion del cliente ..................... 59
Tabla 6 Relacion entre gestién de proveedores y satisfaccion del cliente ........ 59

Tabla 7 Relacion entre gestién de proveedores y satisfaccion del cliente ........ 60



INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Nivel de gestion logistica en la empresa DIREOR- Juanjui

Figura 2 Nivel de gestion logistica en la empresa DIREOR- Juanjui



RESUMEN

El informe tuvo como principal objetivo determinar la relacién que existe entre la
gestion logistica y la satisfaccion del cliente en la empresa DIREOR Juanjui,
2021. EIl tipo de estudio fue basico, de disefio no experimental de corte
transversal. Sumuestra estuvo constituida por 54 clientes de la empresa DIREOR
Juanijui. El instrumento utilizado para la recoleccion de datos fue el cuestionario.
Concluyendo que existe relacion significativa entre el abastecimiento,
almacenamiento y la satisfaccion laboral, pues el nivel de significancia fue menor
a 0.05 y el nivel de correlacion de .377 y 318, sin embargo, no existe relacién
significativa entre la gestion de proveedores y la satisfaccidon del cliente, pues el
p- valor =.055. Finalmente, Existe relacion significativa entre la gestion logistica
y la satisfaccion del cliente en la empresa Direor Juanjui, 2021., porque el p- valor
fue .002 y el coeficiente de correlacion igual a .416, sefialando una correlacion
positiva media, en ese sentido, la gestion incide en un 17 % en la satisfaccion del
cliente.

Palabras clave: Gestion, planificacion, control, organizacion.
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ABSTRACT

The main objective of the report was to determine the relationship between
logistics Management and customer satisfaction in the company DIREOR
Juanjui, 2021. The type of study was basic, with a non-experimental cross-
sectional design. His sample consisted of 54 clients of the company DIREOR
Juanjui. The instrument used for data collection was the questionnaire.
Concluding that there is a significant relationship between supply, storage and job
satisfaction, since the level of significance was less than 0.05 and the correlation
level was .377 and 318, however, there is no significant relationship between
supplier management and satisfaction. of the client, since the p-value =.055.
Finally, between logistics management and customer satisfaction in the DIREOR
Juanjui company, there is a significant relationship, because the p-value was .002
and the correlation coefficient equal to .416, indicating a positive average
correlation, in this sense, the management 17% impact on customer satisfaction

Keywords: Management, planning, control, organization.
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INTRODUCCION

El trabajo investigativo lleva como titulo “Gestidn logistica y satisfaccion
del cliente en la empresa DIREOR Juanjui, 2021”. El problema principal fue:
¢, Qué relacion existe entre la Gestion logistica y la satisfaccion del cliente en la
empresa Direor Juanjui, 2021? Cuyo objetivo fue determinar la relacion que
existe entre la Gestidn logistica y la satisfaccion del cliente en la empresa Direor
Juanjui, 2021.La recopilacién de datos se realiz6 mediante la aplicacion de
instrumentos elaborados por el investigador y la teoria es sustentada por varios

autores nacionales e internacionales.

El estudio se encuentra constituido por los capitulos siguientes:

Capitulo I: Se encuentra el planteamiento del problema, delimitacion,
objetivos, hipétesis, metodologia, justificacion, importancia y limitaciones del

estudio.

Capitulo II: Se encuentran los antecedentes, bases tedricas, definicion de

términos basicos, base historica y base legal.

Capitulo Ill: Se da a conocer el analisis de los resultados y discusion de

los mismos.

Para culminar, se encuentran las conclusiones, recomendaciones,

fuentes de informacién y anexos.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

Diversas organizaciones en todo el mundo tienen el objetivo de lograr la
satisfaccion en cada uno de sus clientes y ser reconocido entre las demas
organizaciones, constituyéndose como el numero uno. Por ello, deben enfocarse
en la competencia y emplear habilidades, procedimientos, empleo de tecnologias
y otras actividades que formen parte del proceso logistico al momento de
proporcionar un bien o servicio, pues, el cumplimiento de dichas actividades
permite que el cliente se sienta satisfecho. Asimismo, durante las uUltimas dos
décadas, la relevancia de la logistica se ve impulsada por el avance tecnoldgico
donde se aplican nuevas formas de gestion, pues con el transcurrir de los afios,
el mundo va renovandose y las empresas deben estar alertas a ello (Pinheiro et
al., 2017).

En un ambito internacional, como lo sefialan Pelayo & Ortiz (2019) los
servicios ofertados por las organizaciones de logistica son indispensables en el
comercio a nivel global, pues permite el acceso a diversos mercados y logra la
comercializacion de diversos productos. Por esta razon, muchas organizaciones
contratan los servicios de logistica internacional, pero, este presenta problemas
durante la entrega de cada mercancia, debido a que las ordenes de compra

suelen ser autorizadas con tardia, impidiendo que la mercancia llegue a tiempo,



14

otro problema que tiene relevancia es la falta de control de existencias, porque
las empresas manifestaron que el 20% de la mercaderia llega inconclusa y un
45% indic6 que los productos requeridos no cuentan con las caracteristicas
Optimas para ser comercializadas, estos hechos han provocado que el 50% de
los gerentes de cada organizacion manifiestan su insatisfaccion en un 45%.

Por otro lado, en la ciudad de México, se registré un hecho similar con
respecto al grado de satisfaccion de clientes de empresas comerciales, pero
antes de abordar con el tema, las empresas requieren incrementar los niveles de
eficiencia y competitividad para lograr la preferencia y lealtad de cada cliente, sin
embargo, las acciones ejecutadas por las empresas presentan un déficit, tanto
en la gestion como en el control de las actividades diarias, otro inconveniente
surge por la necesidad de que cada trabajador reciba una capacitacion que
permita la atencion adecuada para los clientes, por este hecho, el 30% de
empresas mexicanas reciben quejas y reclamos con un nivel bajo de satisfaccion
durante la atencion recibida, este resultado no resulta ser favorable, pues se
requiere que las organizaciones implementen nuevas estrategias que logren un
alto grado de satisfaccion (Silva et al., 2021)

En un contexto nacional, la Revista Logistec (2018) dio a conocer que el
pais se encuentra en el décimo lugar en cuanto al desempefio de la gestion
logistica, por medio del Banco Mundial, el ranking fue de 83 con un puntaje del
2.69, siendo este peor que afos anteriores, por ello, se deduce que el Peru se
encuentra en un proceso donde debe tender hacia la evolucidbn en materia

logistica, es decir, tiene la oportunidad de mejorar los resultados obtenidos a fin



15

de que las empresa puedan ofrecer servicios de calidad a sus clientes y estos
tengan un alto nivel de satisfaccion.

Por otra parte, Bollet et al. (2020) dio a conocer el caso de una compafia
peruana destinada a la prestacion de servicios en la ciudad de Pucallpa, la cual
presenta deficiencias en cuanto al manejo logistico de su mercancia, por cuanto
los pedidos solicitados por los clientes no eran registrados a tiempo, en algunos
casos, los colaboradores se olvidaban y no cumplian con dichos pedidos. La falta
de un control y personal permanente en el area logistica contribuy6 a que muchos
clientes dejen de trabajar con la organizacion y recurrieron a la competencia,
dejando una mala imagen de la organizacion, asimismo, el grado de
insatisfaccion de los clientes fue medio en un 67%, sin embargo, a pesar de los
esfuerzos realizados por la organizacion, este no ha podido replantear la
organizacion de la compaiiia y minimizar las falencias que se relacionan con el
manejo logistico y la satisfaccién del cliente.

En un &mbito local, se da a conocer la empresa DIREOR en la ciudad de
Juanjui, cuyo RUC es: 20601405670, ubicada en la carretera Fernando Belaunde
Terry S/ N, cuyo rubro es la comercializacién al por mayor de alimentos, bebidas
y tabaco. La problemética nace de las falencias evidenciadas en la organizacion,
debido a que el personal encargado no cuenta con la direccion adecuada por
parte del jefe de area para llevar a cabo una adecuada gestion logistica. Entre
los problemas destacan: En la gestion del abastecimiento, la planificacion de las
compras no se desarrolla con anticipacion, provocando que las ventas se
reduzcan considerablemente por falta de mercancia, el seguimiento de las

adquisiciones no se inspecciona de manera constante, creando malestar con los
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proveedores, el control de las compras se lleva a cabo de forma deficiente. En
cuanto a la gestion de los proveedores, algunas veces, han tenido que contratar
otras empresas con una tarifa alta, lo cual ha ocasionado que un grupo de clientes
deje de solicitar mercaderia por falta de presupuesto, la seleccion de los
proveedores no es efectuada por medio de la comparacion y analisis de ofertas,
muchas veces, se dejan llevar solo por beneficios que no contribuyen en nada al
crecimiento de la organizacion, esto ha conllevado a que la evaluacion de los
mismos no tenga resultados favorables. Por otro lado, en la gestion del
almacenamiento, no existe un encargado permanente que supervise las salidas
de los productos, por cuanto hubo pérdidas de mercancia que no pudieron ser
recuperadas, el stock no se encuentra actualizado, visto que, hubo solicitudes de
clientes que tuvieron que ser rechazados por falta de mercaderia, de igual modo,
el almacén no cumple con las condiciones necesarias para la conservacion de
mercaderia, debido a los reclamos de clientes, quienes indicaron que recibieron
productos deteriorados, la organizacién del almacén muchas veces no cuenta
con la codificacién correspondiente, generando demoras en la atencion de
clientes al momento del despacho, porque el area del almacén requiere de una
organizacién y mantenimiento correspondiente.

Las falencias descritas han provocado que la satisfaccion del cliente no
esté de acorde a las expectativas esperadas, debido a los reclamos recibidos y
pérdida de algunos de estos, por ello, se considera necesario llevar a cabo el

presente estudio a fin de conocer la relacion entre ambos temas
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1.2. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

Delimitacion espacial

La siguiente investigacion se ubica en el aporte y evaluacion que
corresponde, debido a las falencias detectadas y que forman parte de la realidad
problemética de la empresa DIREOR en la ciudad de Juanjui durante un periodo

determinado en funcion a las variables gestion logistica y satisfaccion del cliente.

Delimitacion social

La investigacion tiene como fin dar a conocer la percepciéon de los
individuos que se ubican directamente vinculados con los problemas que forman
parte de la realidad, de manera que se pueda conocer de manera especifica las

causas y consecuencias que se vienen dando en la organizacion.

Delimitacion temporal
El estudio contara con la recopilacién de datos que seran recogidos por
medio de la problematica expuesta en lo que transcurre el periodo 2021 de la

empresa DIREOR en Juanjui.

Delimitacion conceptual

En la elaboraciéon del presente estudio se recopilara datos, teorias
extraidas de diversos libros y articulos cientificos con informacién relevante sobre
la gestion logistica y la satisfaccion del cliente, de este modo, se tendra el aporte
tedrico necesario que permitira la evaluacion de cada tema y por medio de estos

construir los instrumentos.
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1.3. PROBLEMA DE INVESTIGACION

Problema principal
¢, Qué relacion existe entre la Gestion logistica y la satisfaccion del cliente

en la empresa DIREOR Juanijui, 2021?

Problemas secundarios

¢, Qué relacion existe entre el abastecimiento y la satisfaccion del cliente

en la empresa DIREOR Juanijui, 2021?

¢, Qué relacion existe entre la gestion de proveedores y la satisfaccion del
cliente en la empresa DIREOR Juanjui, 20217
¢, Qué relacion existe entre el almacenamiento y la satisfaccion del cliente

en la empresa DIREOR Juanijui, 20217

1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre la Gestion logistica y la satisfaccion

del cliente en la empresa DIREOR Juanjui, 2021.

Objetivos especificos

Determinar la relaciéon que existe entre el abastecimiento y la satisfaccion

del cliente en la empresa DIREOR Juanjui, 2021.
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Determinar la relacion que existe entre la gestion de proveedores y la
satisfaccion del cliente en la empresa DIREOR Juanjui, 2021
Determinar la relacion que existe entre el almacenamiento y la satisfaccion

del cliente en la empresa DIREOR Juanjui, 2021.

1.5. HIPOTESIS Y VARIABLES DE LA INVESTIGACION

Hipotesis general
Hi: Existe relacién significativa entre la Gestion logistica y la satisfaccion

del cliente en la empresa DIREOR Juanjui, 2021.

Ho: No existe relacion significativa entre la Gestion logistica y la

satisfaccion del cliente en la empresa DIREOR Juanjui, 2021.

Hipdtesis secundarias
H1: Existe relacion significativa entre el abastecimiento y la satisfaccion
del cliente en la empresa DIREOR Juanjui, 2021.

H2: Existe relacion significativa entre la gestion de proveedores y la

satisfaccion del cliente en la empresa DIREOR Juanjui, 2021.

H3: Existe relacion significativa entre el almacenamiento y la satisfaccion

del cliente en la empresa DIREOR Juanjui, 2021.
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Variables (Definicion Conceptual y operacional)

Gestion logistica

Definicion conceptual: Es considerado como aquel procedimiento
detallado para proceder con la organizacion e implementacion de una operacion,
por cuanto se ocupa de integrar el flujo de datos y sus instrumentos de gestion,
manejo de materiales, generacion de embalaje, existencias, transporte y almacén

(Silvera, 2020).

Definicion  operacional: La gestion logistica comprende el
abastecimiento, gestiéon de proveedores y almacenamiento, para lo cual se

requerira de un cuestionario para su evaluacion.

Satisfaccion del cliente

Definicion conceptual: Es definido como aquel sentimiento o actitud del
cliente hacia un determinado producto o servicio proporcionado por una empresa,
este aparece cuando las necesidades o expectativas del individuo se han

cumplido y es punto clave en el proceso de fidelizacion (Vicente, 2020).

Definicion operacional: La satisfaccion del cliente se encuentra
conformada por el valor percibido, confianza y niveles de satisfaccion, para lo

cual se requerira de un cuestionario para su evaluacion.



Operacionalizacion de variables

Tabla 1

“Gestion logistica y satisfaccion del cliente en la empresa DIREOR Juanijui, 2021”

Operacionalizacion de variables.

21

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores ltems
Es considerado como aquel o - Adminis_tracic')n de compras 1-2
procedimiento detallado para Abastecimiento - Seguimiento de las compras 3 -4
proceder con la organizacion La  gestiébn  logistica - Control de compras S
e implementacién de una comprende el Gestion de - Busquedade proveedores  6-7
operacién, por cuanto se abastecimiento, gestion proveedores - Seleccion de proveedores 8

Gestion ocupa de integrar el flujpo de de  proveedores y - Evaluacion de proveedores 9 - 10
logistica datos y sus instrumentos de almacenamiento, para lo - Stock de productos 11-12
gestion, manejo de cual se requerira de un . Area de almacén 13
materiales, generacion de cuestionario para su Almacenamiento R
embalaje, existencias, evaluacion. - Organizacion fisica del 14 - 15
transporte y almacén (Silvera, almaceén
2020). - Control de salidas 16
Es definido como aquel - Valor del producto o servicio 1
senmients 0 Jo 9 Lo saisacdon _dol VAOrPerchio - Experiatia
producto 0 servicio Clente se encuentra - Personal capacitado 6-7
_ _ proporcionado oor una confprlmada por el valor Conf - calidad d pacita 8_9
Satisfaccion T T T arece  Percibido, confianza y onfianza alidad de servicio -
del cliente presa, _ap niveles de satisfaccion, - Infraestructura y equipos 10-11
cuando las necesidades o ara Io cual se requerira
expectativas del individuo se Se un cuestion arig ara Nivel q
han cumplido y es punto clave P Niveles € _ Tiempo de espera 12

en el proceso de fidelizacién
(Vicente, 2020).

su evaluacion.

satisfaccion

Nota: Elaboracion propia
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1.6. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Tipo y Nivel de la Investigacion

a) Tipo de Investigacion

Conforme a la metodologia planteada, el tipo de estudio fue basico. En
ese sentido, Arbaiza (2019) indica que este tipo de estudio tiene como proposito
generar conocimiento al autor mediante el analisis tedrico que caracteriza a las
variables. Por tal motivo, se recopilaron datos reales sobre la gestién logistica de
la organizacion y sobre la satisfaccion del cliente, permitiendo conocer el grado
de ambos y por medio de los resultados, brindar aportes que pueden ser
empleados por la empresa para su beneficio, constituyéndolos como posibles
soluciones.

Asimismo, el estudio fue no experimental, por cuanto, Arbaiza (2019)
infiere que un disefio de tipo no experimental es aquel donde no interviene la
mano del investigador, es decir, los datos se muestran en su estado natural

dando a conocer hechos reales del problema.

b) Nivel de Investigacion

El nivel del estudio fue descriptivo, Garcia (2018) refiere que este tipo de
disefio recopila datos conforme a los elementos y caracteristicas de los temas
con la finalidad de que se puedan especificar a detalle cada una de ellas. En

efecto, el presente estudio presentd las caracteristicas de la gestion logistica y
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satisfaccion del usuario de la empresa Direor Juanjui, posterior a ello se conocio
el vinculo entre los mismos.

Método y Disefio de la Investigacion

a) Método de Investigacion

La modalidad ejecutada en el presente estudio fue hipotético — deductivo,
analitico y estadistico. El primer método permitid la observacion de los
acontecimientos especificos para la identificacion de la realidad suscitada en la
organizacion y tomara en consideracion el sustento teérico para proporcionar la
hipétesis brindando una posible respuesta pudiendo ser validada de manera
correspondiente (Cantillo y Buitrago, 2018). De igual manera, el segundo método
gue sera empleado lograra el analisis del problema a fin de identificar las
principales causantes o consecuencias (Cantillo y Buitrago, 2018). Para terminar,
el ultimo método lograra la obtencion de resultados con datos numéricos para el

analisis haciendo el empleo de programas estadisticos (Arbaiza, 2019).

b) Disefio de Investigacion

El disefio que sera empleado, en tanto, un disefio correlacional, en vista
gue Arbaiza (2019) que mide el grado de relacion de las variables estimadas. De
la misma manera, el estudio tuvo como objetivo principal determinar la relacion
gue existe entre la gestion logistica y la satisfaccion del cliente en la empresa
Direor Juanjui, 2021. El esquema que se empleado en la investigacion es el

siguiente:
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>—

02
Donde:
m: 54 clientes
O1: Gestion logistica
02: Satisfaccion del cliente.

r: Relacion.

Poblacion y Muestra de la Investigacion

a) Poblacion

Como expresa Garcia (2018) es un grupo de elementos, cosas o0
documentos por medio de los cuales se puede recopilar datos necesarios y
fundamentales para ser expuestos en los resultados, de modo que se resuelva
cada uno de los objetivos propuestos (Cantillo y Buitrago, 2018). En el presente
estudio, la poblacion estuvo conformada por 322 clientes recurrentes que
visitaron a la empresa Direor de Juanjui durante el afio 2021, segun consta el

registro de visitas.

b) Muestra

Tal y como sefala Arbaiza (2019) la muestra es un conjunto significativo

de elementos que participan directamente en un estudio, de modo que es posible
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recoger datos por medio de estos. En la investigacion, la muestra fue

determinada a través de la aplicacion de la siguiente formula:

z%2.p.q.N
nT (N-DE?+22.p. q

Donde:

v Z=1.96

v E=0.05

v p=0.6

v q=04

v N=322

Caélculo del tamafio de la muestra:
Reemplazando los datos en la formula se obtendra lo siguiente:

o 1.96° x 0.6 x 0.4 x 1800
(322-1)(0.05)° + 1.96° x 0.6 x 0.4

_207.85 _
N~ 386

En tal sentido, la cantidad de participantes de la muestra son 54 clientes

frecuentes que visitaron la empresa Direor de Juanjui, durante el afio 2021.

Muestreo
El muestreo utilizado en la investigacion fue no probabilistico, dado que no
se pudo acceder a toda la poblacién, por ello, se eligié la muestra mediante la

aplicacién de una formula.
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Técnicas e Instrumentos de Recoleccidon de datos
a) Técnicas
Encuesta

En el estudio se aplicé la encuesta como técnica de recoleccion de datos,
la cual segun Cantillo y Buitrago (2018) es empleada comunmente para la
recopilacion de datos sobre un tema de interés que tiene el propio investigador,
este documento reune caracteristicas esenciales de lo que se desea saber.

Tabla 2

Técnicas e instrumentos.

Escala de Escala
Variables Técnicas Instrumentos Fuente . de la
instrumento .
variable
1 (Totalmente
Gestion . . en
P Encuesta Cuestionario 54 desacuerdo)
logistica . '
clientes 2 (En
de la desacuerdo), Bajo
empresa 3 Medio
_ 5 Direor —  (Indiferente), Alto
Satisfaccion oot Cuestionarios  Juaniui 4 (De
de cliente 2021 acuerdo) y 5

(Totalmente
de acuerdo).

Nota: elaboracion propia.

b) Instrumentos
El instrumento aplicado fue el cuestionario, el primero se refiere a la
gestion logistica y el segundo a la satisfaccidn de cliente, estas seran distribuidas
por medio de la escala de Likert: 1 (Totalmente en desacuerdo), 2 (En

desacuerdo), 3 (Indiferente), 4 (De acuerdo) y 5 (Totalmente de acuerdo).
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Los instrumentos se encuentran distribuidos de la siguiente manera:
Gestion logistica; La dimensidn Abastecimiento se encuentra integrada por las
interrogantes 1 al 5; la dimension gestion de proveedores se encuentra integrada
por las interrogantes del 6 al 10, por dltimo, la dimension almacenamiento se
encuentra integrada por las interrogantes del 11 al 16.

En la variable satisfaccion del cliente, la dimensién valor percibido se
encuentra integrada por las preguntas del 1 al 5, en la dimension confianza
contiene interrogantes del 6 al 11, por ultimo, en la dimensién Niveles de

satisfaccion, se encuentra integrada por las interrogantes del 12 al 16.

Justificacion, Importancia Y Limitaciones de la investigacion

a) Justificacion

El siguiente trabajo se justifica por medio de cuatros aspectos importantes
gue se detallan en las siguientes lineas: Justificacidbn practica; porque se
plantearon posibles soluciones que fueron fundamentadas y expuestas por el
investigador en las recomendaciones respecto a los temas en estudiados
Justificacién teodrica; porque el investigador tuvo como funcion realizar la
recopilacion de marco tedrico y reunir referencias bibliogréficas acerca de los
temas de estudio, con ello, brindd aporte teérico que podra ser reconocido por
otros investigadores. De igual manera, el estudio se justificO metodoldégicamente;
porque a través del contenido teorico y la evaluacion que corresponde a cada
tema fue posible la construccion de los instrumentos (cuestionarios) para la

recopilacion de informacion por medio de la muestra, asimismo, estos cuentan
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con validez que corresponda para su aplicacion. Justificacion social; debido a que
la investigacion se enfoca en dar a conocer la relevancia sobre llevar a cabo una
adecuada gestion logistica que permita un nivel satisfactorio en cada uno de sus
clientes y no solamente a la empresa en estudio, sino también a otras

organizaciones en un contexto local, nacional e internacional.

b) Importancia

El desarrollo del presente trabajo de investigacion tiene total relevancia
porque proporciond informacién actual sobre la probleméatica que abordan otras
organizaciones en funcion a la gestién logistica y la satisfaccion del cliente.
Dejando evidencia que el cliente es el individuo de mayor importancia para el
crecimiento de una empresa y este requiere una atencion y servicio de calidad,
logrando que pueda recomendar a otras personas sobre los productos y servicios

ofertantes de una organizacion.

c) Limitaciones

Como todo trabajo investigativo, el presente posee las siguientes limitantes:
Los datos que seran recolectados so6lo seran del periodo 2021, impidiendo
conocer un antes y después del estado de la organizacion. Asimismo, las
recomendaciones que seran expuestas por el investigador pueden ser 0 no
implementadas por la organizacion. Ademas, la normativa del centro de estudios
no permite el estudio amplio de una organizacion, por lo que el tiempo de estudio

es corto y es un factor que va en contra.
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CAPITULO ll: MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

A nivel Internacional

Flores (2021) en su investigacion pretendié determinar en qué medida la logistica
integral guarda relacion con la satisfaccion del cliente de los servicios logisticos en la
ciudad de Guayaquil. El tipo de investigacion fue descriptiva, correlacional de disefio no
experimental, conformada por una muestra de 384 personas. La técnica empleada para la
recoleccion de informacién fue la encuesta y como instrumento el cuestionario, los
resultados dieron a conocer que la gestidn logistica presentada en estas empresas es de
tendencia baja en un 55,6%, la percepcion de la satisfaccion del cliente fue de nivel bajo
en un 34%, considerando que las empresas deberian revisar su plan logistico para que
estos garantizan abastecimiento constante y permitan tener una respuesta rapida a las
exigencias de los clientes. Conclusion, se obtuvo de acuerdo con la prueba de Rho un
valor positivo moderado de ,345 y un p<0,05 lo que muestra que hay asociacién directa
en los temas estudiados, es decir, un adecuado procedimiento en la gestion logistica

contribuira en el grado de satisfaccion de los clientes.

Pelayo & Ortiz (2019) en su articulo de investigacion tuvieron como propésito
identificar los factores que influyen y afectan a la satisfaccién del cliente. Se aplicé un
estudio de enfoque descriptivo, cuantitativo, conformado por una poblacién de 170

empleados del estado de Jalisco. La técnica empleada para la recopilacion de datos fue
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la encuesta y como instrumento aplicado fue el cuestionario, los resultados dieron a
conocer la satisfaccion del cliente en diversos escenarios: calidad en el servicio de las
empresas con 25%, lealtad (recomendacion) en un 29%, costos en un 12% y beneficios
de las TIC en un 18%. Conclusion, se obtuvo un nivel de correlacion de Durbin-Watson
positiva de 2.022 y un nivel de significancia del 0.01, lo que nos indica que los factores
(calidad de servicio, lealtad, costos, TIC) afectan significativamente en satisfacer los
requerimientos de los clientes en un 99%. De igual manera, la calidad proporcionada en
los servicios, la lealtad hacia la organizacion y las herramientas tecnoldgicas inciden en la

satisfaccion de diversos individuos.

Aguilera & Zamora (2021) en su articulo de investigacion plantearon como objetivo
crear procesos logisticos como factor fundamental en la cadena de valor de productos
distribuidos por la empresa Avidigitl, Ecuador. El estudio ha tenido un enfoque descriptivo
con disefio no experimental, conformada por la participacion de 382 clientes, utilizando
como técnica de recopilacion de datos a la encuesta y como instrumento el cuestionario.
Los resultados muestran que el 50% de los clientes no estan satisfechos con el tiempo de
entrega y consideran que la empresa tiene problemas de organizacion, de modo que el
grado de insatisfaccion es relativamente alto en un 65%, dejando en una mala posicién a
la organizacién, los autores concluyeron que la implementacién de un cuadro de mando
logistico medira el rendimiento de los indicadores como: servicio al cliente, cartera de
productos, calidad de entrega y logistica interna, mejorando la cadena de valor de
productos que ofrece la organizacion.

Martinez et al. (2017) el estudio se caracterizé por analizar la gestion logistica en

las Pymes del sector de operadores de carga del departamento del Atlantico, de igual
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modo, se aplicé un estudio descriptivo de disefio no experimental. La muestra de la
investigacion estuvo conformada por 50 directivos y coordinadores de las Pymes, por lo
cual se llevo a cabo un cuestionario para el recojo de datos. Resultados: Se evidencia que
las actividades ejecutadas por la administracion logistica en las entidades presentan una
tendencia alta, donde se toma en consideracion a la certificacion de los operadores,
cantidad de compras, calidad del pedido, entrega adecuada y el tiempo de los inventarios,
ubicandose con un promedio de 3,5, asimismo se dio a conocer los factores determinantes
en el desempefio logistico indicando niveles altos, ubicandose con un promedio de 3.6.
Concluyeron que la administracion logistica en las empresas de este sector es eficiente,
por cuanto los directivos manejan adecuadas politicas y organizacion para la realizacion
de todo el proceso logistico, permitiendo que los clientes muestren una satisfaccion

optima.

Calzado (2020) efectud el analisis de las insuficiencias que se presentan en la
gestion logistica de un operador logistico. El estudio fue descriptivo de disefio no
experimental, los participantes de la investigacion fueron los colaboradores de una
organizacion. El instrumento recopilador de datos fue el cuestionario. El investigador del
estudio lleg6 a concluir que el 55% de colaboradores afirmo6 que la gestion logistica es
llevada a cabo de forma regular, la capacidad del almacenamiento de la organizacién
resulta ser inadecuada debido a que s6lo un 19.94% es utilizada de manera eficiente y el
80.05% restante no es aprovechado de manera conveniente. En cuanto al volumen, el
17.95% es util. Ademas, se evidencié que la organizacion no cuenta con un soporte

tecnoldgico que proporcione una adecuada planeacion y organizacion del almacén.
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A nivel nacional

Quispe (2018) busco determinar el efecto que ocasiona la gestion logistica
empresarial en la satisfaccion del cliente en las empresas de transporte especialistas en
envios urgentes de la region Puno, 2016. Las caracteristicas metodologicas fueron
basicas cuantitativas, no experimentales, los elementos muestrales se conformaron por
45 clientes permanentes de la empresa, utilizando como recopiladora de datos al
cuestionario. Los resultados obtenidos de acuerdo con la percepcion de las empresas de
transportes indicaron que el 44% del proceso logistico es deficiente, mientras que el 50%
afirm6 que no cuentan con equipos modernos. Ademas, el grado de satisfaccion es de
nivel bajo en un 51%. Conclusion: Al no existir un plan de trabajo o una gestion logistica y
un equipamiento adecuado va a ocasionar efectos negativos tanto en la atencion del
cliente como en la rentabilidad de las empresas. También, existe relacidon significativa
entre los temas estudiados y esto se debe a que la significancia estadistica alcanzada fue

de 0.000 con un nivel de correlacion de 0.564.

Zegarra (2018) tuvo la finalidad de determinar la relacion que existe entre la gestion
logistica y la satisfaccidon del cliente interno en una institucion publica peruana. Se aplicé
un estudio descriptivo, correlacional, no experimental. Los participantes fueron 244
colaboradores de la entidad, utilizando como recopiladora de datos el cuestionario.
Resultados: Demostraron que existe un alto grado de satisfaccién del 71% de los usuarios
respecto al nivel de respuesta, es decir que los orientadores muestran interés, disposicion
y compromiso para brindar la informacién requerida a cada uno de los clientes, donde se
respeta las opiniones y muestran amabilidad al momento de la atencion. Conclusién: Se

obtuvo un nivel de relacién segun la prueba de Spearman alta y positiva ,876 y un p=0.000
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mostrando el vinculo directa y significativa entre la gestion logistica y la satisfaccion del
cliente interno, es decir, que las actividades efectuadas en el proceso del manejo logistico

repercuten de favorablemente a la complacencia de los usuarios.

Valera (2017) el fin fue determinar la relacion de la gestion logistica con el nivel de
satisfaccion de una empresa productora de lacteos. Se aplic6 un estudio descriptivo,
correlacional. La unidad investigada fue 250 clientes, utilizando la encuesta como técnica
de recopilacién de informacién y como instrumento el cuestionario. Resultados: Segun la
encuesta realizada el 55% de los clientes se encuentran satisfechos por el servicio que
dan los colaboradores de la empresa, el 41% se encuentra satisfecho con los costos de
produccion que maneja la empresa para que sus clientes tengan un precio justo.
Conclusion: Se obtuvo el nivel de correlacién Pearson positiva 0.1 con un p valor menor a
0.05, lo que muestra el vinculo directo en los temas estudiados de modo que, si esta
presenta deficiencias, entonces la satisfaccion sera baja. La satisfaccion nace de la
percepcion propia del individuo, sin embargo, este debe ser influenciado para poder dar

una respuesta Optima de lo que ofrece una empresa.

Lara (2017) en su investigacion tuvo como objetivo proponer un plan de gestion
logistica para mejorar la satisfaccion de los clientes de una empresa industrial en Lima.
Se aplicod un estudio basico mixto, no experimental, integrado por 30 trabajadores y se
recogioé los datos a través el cuestionario y guia de entrevista, los resultados obtenidos de
la propuesta es que, en 5 afios el VAN seria de S/124,533.48 y la TIR en 52% lo que
significa que existe un ligero impacto en la situaciébn econémica de la empresa,

considerando que la situacion actual de la empresa no es la mas favorable, ya que la
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entrega de pedidos tiene retraso ocasionando insatisfaccion del cliente y una mala imagen
de la empresa. Conclusion: La propuesta de la implementacion logistica sustentada en
agilizar el tiempo y proceso incensario para la complacencia de los clientes es favorable
para la compairiia, debido a que el 70% de los trabajadores considera que es ineficiente y
s6lo un 30% considera como regular, y que la idea de crear una estructura organizacional
planificada en la gestion logistica, hacen que pueda existir un mejoramiento en la atencion
de los clientes. Por otro lado, el nivel de satisfaccion es bajo en un 55%, donde queda

demostrado que existe asociacion entre las variables con una significancia de 0.000.

Paredes (2020) estudio la asociacion entre la calidad de atencion y satisfaccion del
usuario de servicios de salud que les fueron otorgados. La metodologia del estudio fue
descriptiva, transversal — correlacional de disefio no experimental. Los participantes del
estudio fueron 148 usuarios del centro de salud, el instrumento aplicado fue el
cuestionario. El autor del estudio llegé a concluir que el 58.1% de los usuarios
manifestaron que la calidad de atencion se encuentra en proceso de mejora, solo el 40%
asegura que la calidad es relativamente aceptable. El 74% de los usuarios aseguran estar
satisfechos con la atencion recibida. Para culminar, existe relacion significativa entre los
temas de investigacion con una significancia bilateral de 0,000 y un grado de correlacion
de ,793. Es decir, mientras la calidad de atencion manifiesta resultados favorables,

entonces los usuarios se sentiran altamente satisfechos.

A nivel local
Baca & Torres (2019) en su investigacion plantearon determinar la incidencia de la

gestion logistica en la satisfaccion de los clientes de una empresa de transportes local. La
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tipologia del estudio fue basica, descriptiva y de disefio no experimental, conformado por
100 clientes internos, donde se ejecutd un cuestionario para la recolecta de informacion.
Resultados: Al efectuar la evaluacion de la gestion logistica de la empresa, el 61% de los
clientes indicaron que la logistica esta en un nivel casi eficiente y al analizar la satisfaccion
del cliente el 53% menciona que es deficiente. Conclusién: Se obtuvo el nivel de
correlacion de Rho de Spearman positiva 0.589 y un nivel de significancia del 0.01,
demostrando que la gestidn logistica incide de manera negativa en la satisfaccion de los
clientes de la empresa de transportes. La gestidn logistica abarca una serie de actividades
gue deben ser cumplidas oportunamente y de esa manera evitar la insatisfaccion en los

clientes, pérdidas de ventas y bajos ingresos econdémicos.

Arévalo & Valdez (2018) en su investigacion plantearon como objetivo determinar
la relacion existente entre la gestion logistica con el nivel de abastecimiento de una
empresa comercial en Tarapoto. Se aplicod un estudio basico, correlacional con disefio no
experimental, transversal, conformado por una muestra de 235 clientes de la organizacion.
Para la recopilaciéon de informacion fue el cuestionario. Resultados: Se puso en manifiesto
gue la gestion logistica presenta un comportamiento bueno en un 49% vy el 46% manifestd
gue no existe un buen abastecimiento dentro de la empresa. Conclusiéon: Se obtuvo un
valor = ,181 de acuerdo a RHO y un p=0,005 que es menor de 0.05, lo que muestra la
relacion que existe en los temas estudiados, donde sde deduce que la gestion logistica
presenta un adecuado proceso que influye en el abastecimiento de electrodomésticos en
la organizacion. El abastecimiento permite elaborar la distribucion adecuada de la

mercancia de una empresa.
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Terrones (2021) en su investigacion tuvo como fin determinar la relacion entre la
gestion logistica y el control de inventarios de la empresa Educa & Aprende SAC, Tarapoto
2021. Fue de tipo basico, aplicada, no experimental, integrada por 21 participantes que
laboran en la empresa, a quienes se le aplico un cuestionario para obtener informacion.
Resultados: Se puso en evidencia que la gestion logistica es regular en un 48%, por cuanto
las acciones involucradas en la adquisicion de materiales no son eficientes y de la misma
manera el control de inventarios es regular en un 38%, porque las actividades que se
enfocan en el cuidado de materiales no estan siendo supervisada adecuadamente.
Concluyendo que el nivel de correlacion de Pearson es positiva alta de 0.912 y un p valor
igual a 0.000 (p-valor < 0.01) es decir que existe una relacion entre la gestion logistica y
el control de inventarios. Es importante mencionar que, el control de existencias cumple
un rol importante en la organizacion, de este depende que la empresa pueda generar

mayores ventas al ofrecer productos de calidad.

Bartra (2021) en su investigacion plante6 determinar la relacion entre la gestion
logistica y la calidad de servicio en contratistas de una entidad que proporciona luz en la
ciudad de Tarapoto, el enfoque fue basico - cuantitativo, no experimental, correlacional.
Siendo 50 contratistas los elementos muestrales, utilizando el cuestionario para el recojo
de datos. Resultados: El grado de gestion logistica es alto en un 54% y la calidad de
servicio es de un 52% considerandose también un nivel alto. Por ello el autor concluy6
gue existe una asociacion positiva y moderada de ,756 segun la prueba de Spearman y
un p valor igual a ,000 siendo menor que 0.05, indicando que la gestion logistica incide

positivamente en la calidad de servicio en un 57%, es decir, el proceso que lleva a cabo
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no presenta mayores deficiencias que puedan repercutir en la calidad de servicio

proporcionado por la entidad.

2.2. BASES TEORICAS

a) Gestion logistica

Definicién

Es considerado como aquel procedimiento detallado para proceder con la
organizacion e implementacion de una operacién, por cuanto se ocupa de integrar el
flujo de datos y sus instrumentos de gestion, manejo de materiales, generacion de
embalaje, existencias, transporte y almacén (Silvera, 2020).

Es una actividad de contexto empresarial que tiene como principal finalidad la
planificacion y la gestion eficiente de todo un conjunto de operaciones que se encuentran
directamente vinculadas con el flujo de las materias primas, productos semielaborados y
de aquellos productos terminados desde su origen hasta ser trasladado al cliente final
(Mora, 2016).

En un area logistica intervienen diversos procedimientos como la gestion de las
existencias, servicio al cliente, almacenamiento, despacho y transporte, donde dichas
actividades deben funcionar en las condiciones 6ptimas para lograr que la mercancia
llegue a su destino de forma eficiente (Anaya, 2017).

Es el tipo de gestion del flujo de las materias primas, productos, servicios e
informacion en el transcurso de la linea que involucra la provision de productos y
servicios ofertantes, asimismo, administra cada una de las actividades que busquen dar

fiabilidad de la disposicion de los productos a ofrecer (Rocha et al., 2021)
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Hace referencia a manejar todas las tareas que son parte de esta linea de
servicios, la responsabilidad de la administracion involucra al manejo del transporte tanto
interno como externo, manipulacion de la mercancia, cumplimiento oportuno de las
ordenes, actividades asociadas al almacenamiento y la gestion de los diversos
proveedores (Ragas, 2018)

Importancia

Silvera (2020) da a conocer que la importancia de la gestion logistica dentro de la
gestion empresarial cumple un papel relevante y trae como efecto el crecimiento continuo
del comercio. Asimismo, gracias a esta gestion, el empresario puede abastecer de
materias primas y productos en un periodo de tiempo corto de manera que el producto

final ofertante pueda llegar a las manos del consumidor en plazo de tiempo requerido.

Del mismo modo, Silvera (2020) sefiala que la logistica tiene la capacidad de cubrir
todas aquellas acciones de la empresa, es decir, puede realizar el control de todo tipo de
gastos que genera la organizaciéon hasta la comercializacion de sus productos. Ademas,
permitira minimizar de forma significativa los costos e incrementar la competitividad entre

las demas organizaciones.
Objetivos y beneficios

El propésito general de la gestidn logistica es evitar los desperdicios y pérdidas de
las mercancias, de manera que pueda satisfacer el servicio proporcionado al cliente y la
demanda, garantizando la calidad. Entre los principales objetivos, Anaya (2017) especifica

lo siguiente:

- Minimiza los costos de transporte, pues agrupa las cargas y reduce las etapas con

los recorridos.
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- Minimiza los costos de manipulacién, de manera que intenta tratar de mover lo
menos posible a la mercaderia.

- Minimiza aquellos grupos de clasificaciéon de stock, reduciendo el volumen y
espacio dedicado al almacenaje.

- Reduce el numero de las revisiones y control de los inventarios.

Por otro lado, los beneficios que trae consigo una adecuada gestion logistica como

sefala Rocha et al. (2021) son:

- Reduce los costos y los desperdicios de mercancia que pertenecen a la
organizacion.

- Permite una adecuada y mayor integracion del grupo de trabajo.

- Permite una coordinacion eficiente entre colaboradores.

- Contribuye en el fomento de potenciar la calidad de los servicios.

- Logra mayor control sobre el almacenamiento y la distribucion.

- Permite una planificacion eficaz y real.

- Mejora la comunicacion entre proveedor y cliente.

Caracteristicas de la gestién logistica

Ragas (2018) da a conocer algunas de las caracteristicas de la gestion logistica

gue se detallan a continuacion:

- Cuenta con canales adecuados que permiten una comunicacién asertiva entre los
miembros.

- Una coordinacion adecuada en el tiempo de procesos de la materia 'y las entregas
de las mercancias al cliente final.

- Evita cualquier tipo de pérdida.
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- Mejora tiempos de distribucion y respeta los tiempos de las entregas de los
pedidos.
- Logra tener el inventario debidamente actualizado.

- Estan abiertos ante diversos cambios entre la oferta y la demanda del mercado.

Tipos de gestidn logistica
Anaya (2017) menciona los siguientes tipos de gestion logistica:

1. Gestidn de suministros y logistica: Incluye la planeacién, contratacion y la
coordinacion de aquellos materiales que se requieren para efectuar alguna
tarea. Por ello es importante evaluar el grado de suministro en las diversas
etapas del procedimiento para garantizar que las necesidades de los clientes
puedan ser cumplidas.

2. Distribucion y movimiento de materiales: La mercancia es transportada a su
lugar de destino, las dificultades de este tipo de gestion implican el movimiento
de los suministros desde el area de almacén hacia las tiendas donde se
comercializara el producto.

3. Logisticay gestion de la produccién: Administra las fases de combinacion de los
suministros distribuidos en un producto, como coordinar lo que se requiere para
realizar o armar determinada cosa. También implica el almacenaje de materiales
en el momento correspondiente para efectuar el trabajo con la elaboracion del
producto.

4. Logistica inversa y devolucion de productos: Este tipo trata sobre la
administracion de la recuperacion de la mercancia y suministros de la

produccion, asimismo, hace referencia a las devoluciones de los productos no
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deseados o no empleados por el cliente, quien lo Unico que espera es el

reembolso.

Modelo tedrico de la gestidn logistica

Con respecto a la medicion de la variable gestion logistica se ha tomado en cuenta
el aporte realizado por el autor Silvera (2020) quien lo clasifica por medio de las siguientes

actividades:
Abastecimiento

Son el grupo de acciones efectuadas por una organizacion en funcién a la correcta
identificacion, planificacién y compra de bienes o servicios que toda organizacion requiere
para el desarrollo de sus funciones comerciales. Para ello, se debe crear vinculos entre
diversos factores y actividades que desarrolla cada uno de modo que facilite la elaboracion

de funciones de la organizacion. Sus indicadores son:

Administracion de compras: En este indicador, la organizacion debe contar con un
presupuesto para efectuar las futuras adquisiciones, asimismo, deben planificar de
manera anticipada los requerimientos de compra que deberan hacer para la adquisicién

de mercancias.

Seguimiento de las compras: Es aquel proceso de supervision del estado de las
compras, para ello, la organizacion debe designar a un encargado que realice dichas

acciones.

Control de compras: Es el grupo de acciones que contribuye al mantenimiento del
funcionamiento eficiente de las adquisiciones que realiza la compafia. Tiene como

finalidad asegurar que el proveedor entregue lo adquirido en el tiempo y calidad acordada.



42

Gestion de proveedores

Se denomina a aquel procedimiento multietapas de inicio y desarrollo de vinculos
con los proveedores de bienes y servicios que una organizacion compradora requiere para

sus operaciones diarias y el cumplimiento oportuno de su mision. Sus indicadores son:

Busqueda de proveedores: Hace referencia al proceso que se efectia durante la
etapa previa de la primera adquisicion por medio del cual se logra la aprobacion del
proveedor que pueda acreditar las competencias para satisfacer a las necesidades de la

compaiia.

Seleccion de proveedores: Después de haber contactado con varios proveedores
gue ofrece el mercado, es necesario realizar la seleccion de aquellos proveedores con los
gue desea trabajar la organizacion, por eso es necesario que la empresa realice un previo
analisis.

Evaluacion de proveedores: Los encargados del area logistica de la empresa deben
efectuar constantes evaluaciones a los proveedores a fin de que puedan recibir a tiempo

sus pedidos y de este modo lograr que sus clientes se sientan satisfechos.
Almacenamiento

Es aquel procedimiento a grupo de acciones que se enfocan en la conservacion de
mercaderia, con diversas acepciones, normalmente estas actividades suceden dentro de
un depdsito. Este conjunto de actividades se asocia a recoger, depositar o registrar algo.

Sus indicadores son:
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Stock de productos: La organizacion debe mantener en el almacén un stock
manejable, es decir, no debe haber sobre stock ni productos minimos en la bodega, de

manera que permita una adecuada rotacion de inventarios.

Area de almacén: El area debe encontrarse debidamente organizado a fin de evitar

posibles pérdidas en caso algun producto sufriera deterioro u otro tipo de accidente.

Organizacion fisica del almacén: Cada producto debe encontrarse en estantes
seguros y debidamente codificados, permitiendo el facil acceso y despacho al momento

de una solicitud registrada por el cliente.

Control de salidas: El control del despacho de mercancias debe encontrarse
debidamente organizado, empleando documentos de salidas, Kardex actualizado, asi
como el sistema contable que emplee la organizacién a fin de llevar un control de

mercancias.

b) Satisfaccion del cliente

Definicion

Es definido como aquella sensacion de placer y alegria que tiene el cliente por un
determinado servicio o producto el cual es ofrecido por una compafia, y esto parece
cuando las expectativas de las personas se cumplen al adquirir o comprar lo que oferta

esta empresa, y asi pueden pasar a fidelizarse de la marca (Vicente, 2020).

Nace a raiz del cumplimento de las expectativas de los clientes y se constituye
como relevante para lograr la fidelizacibn de este. Asimismo, es esencial para las
organizaciones porque por medio de este lograra el incremento de sus ingresos y sera

reconocido por la calidad de servicio que proporciona a cada cliente (Arenal, 2019).
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Indica el grado de cumplimiento de las expectativas de un cliente luego de recibir
un producto o servicio. Este nivel de cumplimiento es calculado por medio del valor

esperado de las personas hacia algo antes de ser adquirido (Torres, 2019).

Es la percepcion que tiene una persona sobre el grado en el que se cumplieron sus
solicitudes, considerado como la base de los sistemas de gestion de calidad, donde los

requisitos puede determinarlo el cliente o la organizacion (Lopez, 2020).

Constituye una medida de cémo los productos y servicios que fueron suministrados
por una organizacion cumplen o superan las expectativas que este estuvo esperando

antes de comprar el producto o recibir el servicio (Jiménez, 2019).

La satisfaccion es un sentimiento profundo de aprobacién, considerando
condiciones o aspectos que maximizan la calidad del servicio o producto recibido, por lo
tanto, a medida que los usuarios perciban condiciones o beneficios afiadidos al servicio

este sera aceptado (Tschohl, 2019).
Importancia

Vicente (2020) indica la importancia que tiene la satisfacciéon de un cliente, donde
sefala que es relevante debido a que es un indicador que permite reconocer si la persona
va a llevar a cabo la compra, es un componente que hace que una empresa se diferencie
de otra, ayuda a reducir la rotacion de los clientes, incrementa el ciclo de vida de cada
cliente y ayuda a incrementar las referencias por medio de las recomendaciones de

clientes fidelizados permitiendo retenerlos.

También, Vicente (2020) refiere que mejora la percepcion del cliente ante la

competencia, logrando que este tenga una imagen positiva de la organizacién, sin
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embargo, la empresa debe innovarse constantemente para seguir proporcionando un

servicio de calidad a su clientela.

Caracteristicas

Arenal (2019) explica las siguientes caracteristicas que posee la satisfaccion de un

cliente:

1. Es un indicio de las intenciones de compra: Proporciona brindando
conocimientos sobre la posibilidad de que el comprador lleve a cabo la
adquisicién futura, constituyéndose como habituales o defensores de la marca.

2. Destaca de las deméas empresas, porgue en un mercado competitivo, las
organizaciones compiten por los clientes, por ello, la satisfaccién es un punto
clave para cualquier estrategia comercial.

3. Evita que una organizacién pierda clientes por cuanto el cliente no solo acude
al establecimiento por el precio, sino por la atencion brindada y calidad de los
productos ofertantes.

4. Las empresas que tienen éxito le dan valor al cliente, pero al hacer ello, los
gastos se incrementan, por este motivo, se deben buscar nuevas formas de
satisfacer al cliente.

5. Se determina desde la opinién del comprador, mas no hace mencién de la
organizacion, basandose en los logros que los consumidores adquieran.

6. Otra caracteristica es que depende de manera amplia del estado de animo en

el que se encontraba el cliente cuando adquirié el servicio o el producto.
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Tipos de clientes segun la satisfaccion

Torres (2019) da a conocer los tipos de clientes de acuerdo con la satisfaccion

que tienen después de recibir un servicio o bien:

- Cliente insatisfecho: Considerado a todo consumidor que una entidad no
cumplié con lo ofrecido, es decir, las expectativas que tenia no fueron como las
esperaba, lo que trae consigo la pérdida de clientes potenciales para la
compainiia, ya que este va a realizar lo siguiente: Cambia de organizacién, no
da a conocer su insatisfaccion, brinda una mala publicidad con respecto a la
calidad de los productos y servicios que ofrece la empresa.

- Cliente satisfecho: Hace referencia cuando la empresa cumple con lo que
ofrece y ademas cumple con las expectativas que tenian las personas antes de
comprar dicho productos o servicio. De esta manera la compafiia no solo gana
un cliente sino la fidelizacion de este y con ello la recomendacion de la entidad.

- Cliente encantado: Es cuando la entidad no solo cumple con las expectativas
de las personas, sino que las supera, es decir, da mas de lo que esperan las
personas de él. Por lo tanto gana la fidelizacion de estos, generando resultados
positivos para ambos, y sobre todo genera menos costos en publicidad, porque
son los compradores quienes comparten sus experiencias con otras personas

gue se vuelven nuevos consumidores de la marca.
Principios empresariales orientadas al cliente
Lépez (2020) menciona algunos principios dirigidos al cliente:

- Ofrece a los adquirientes tanto de productos o de servicios que estén acordes

a sus requerimientos y necesidades.
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El cliente debe apreciar, todo lo que realiza la compafiia, ya que sera
determinante para su futuro.

La organizacion debe ser consciente de que los compradores son los jueces
determinantes de la calidad que tengan sus productos o servicios brindados.
Pedir de manera continua el punto de vista de los clientes, para potenciar la
forma de brindar dicho servicio o producto, y que logre cumplir con los
resultados esperados.

La compafia debe responder de manera inmediata las dudas o problemas que
presenten sus compradores, para que eviten cometer los mismos errores mas
de una vez.

Por ultimo, la empresa debe prevenir las posibles necesidades a futuro de su

clientela por medio de la aplicacion de estrategias.

Formas para lograr satisfaccion en el cliente

Torres (2019) menciona algunas formas para lograr una eficiente satisfaccion del

cliente, entre las cuales destaca:

Elaborando en primera instancia productos o servicios acordes con sus
necesidades.

Estableciendo una comunicacion directa con su clientela.

La organizacién debe ejecutar encuestas, para poder obtener todas las
opiniones de sus consumidores y tengan la certeza que estan haciendo un
buen trabajo en cuanto el servicio brindado a estas personas, es decir, a su
clientela.

Hacer uso de los datos de las encuestas realizadas para fortalecer el servicio o

producto ofrecido.
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- Desarrollar actividades donde los consumidores tengan la posibilidad de dar
opiniones acerca de los nuevos productos o servicios que la entidad tenga
pensado en sacar al mercado, y que estas sean tomadas en cuenta.

- Fortalecer las experiencias de los compradores de manera seguida para
agilizar la entrega de sus pedidos, es decir, que se entregue en el menor
tiempo posible, sin esperar por mucho tiempo.

- El trato brindado de la compaifiia hacia los usuarios siempre debe ser cordial,
atento y con respeto esto habla mucho de la organizacion.

- Evitar en lo posible tener una discusion con el cliente. Es decir, se debe dar
soluciones cuando haya algun percance y optar por una solucion efectiva.

- Evitar promesas que al final no puedan ser cumplidas a los usuarios, porque
esto traera la desconfianza de estos y no sera nada bueno.

- Prevenir que el usuario no tenga mucho tiempo en espera, y proporcionar mas
canales de atencion.

- Considerar las opiniones de los clientes, para mejorar los servicios.

- En este apartado es importante, la empatia diseminada en cada proceso de

atencion.
Importancia del servicio en la publicidad

Segun, Tschohl (2019) las organizaciones invierten recursos liquidos significativos
para fomentar actividades de publicidad, sin embargo, estos tienen resultados pocos
significativos en los objetivos institucionales, en vista que las condiciones y aspectos que
involucra un adecuado nivel de servicio son fundamentales, la empatia, el carisma y
pronta respuesta son cualidades que debe representar a los colaboradores, dado que

logra una fidelizacion relacional entre el cliente y la empresa. Por otro lado, las
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organizaciones deben invertir en preparar al colaborador en principios y valores que

suelen tener mayor repercusion en los clientes.

Es asi como todos los productos y las actividades de promocion de venta y
publicidad de marketing se ven anulados y arruinados por empleados indiferentes o
pocos cortes. Se sabe que la publicidad es un requisito fundamental para dar a conocer
a la poblacion los servicios y productos que ofrece una empresa y cuyo fin es lograr que
el cliente llegue a las puertas del establecimiento. A partir de ese momento, la publicidad
no puede hacer nada por las organizaciones, dado que el trabajo de los trabajadores es
percibido por los clientes en cuanto a sus actitudes (falta de sinceridad, ignorancia,
insolencia y etc.).

Modelo tedrico de la satisfaccion del cliente

Para efectuar la evaluacion de la variable satisfaccion del cliente fue necesario
contar con la teoria expuesto por el autor Vicente (2020) quién lo dimensiona de la

siguiente manera:
Valor percibido

Hace referencia a la validez que el usuario atribuye tanto a un servicio o a un
producto, es decir, dicha utilidad que percibe el cliente se convierte en el monto que esta
dispuesto a cancelar siempre y cuando este cumpla con sus expectativas y tenga la

calidad requerida. Sus indicadores son:

Valor del producto o servicio: Se refiere a la calidad que proporciona dicho
producto o servicio que adquiere el usuario, siempre y cuando satisfaga sus

necesidades.
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Expectativa: Se refiere a la posibilidad razonable de que un acontecimiento pueda
suceder, es decir, lo que espera una persona al momento de efectuar una compra en

una empresa.

Precio accesible: El precio muchas veces influye en la satisfaccion del cliente, sin
embargo, este viene acompafado de muchos factores, pero si logra cubrir una

necesidad, de seguro es el mas adecuado.
Confianza

El cliente desarrolla cierta confianza con aquella empresa que le proporciona y les
brinda soluciones a sus necesidades, pudiendo satisfacerlo, de manera que ira con
frecuencia a esta, empezando desde el personal capacitado hasta la infraestructura de la

organizacion. Tiene como indicadores:

Personal capacitado: El personal debe responder a las solicitudes del cliente con
total eficiencia, para ello, debe tener los conocimientos necesarios que le permitan

ofrecer una atencion especializada.

Calidad de servicio: Satisface necesidades y expectativas de un individuo, por
cuanto la necesidad indispensable del cliente es realizar el trayecto de una manera

rapida y segura.

Infraestructura y equipos: Otro elemento indispensable para generar confianza en
los clientes es la infraestructura y equipos empleados en la organizacion para una

atencion eficiente, este tiene cierta influencia en la satisfaccion.
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Niveles de satisfaccion

Se refiere al grado de satisfaccion de un individuo al momento de recibir un
producto o servicio de una empresa, por ello, la empresa debe considerar ciertos

pardmetros para garantizar una mejor experiencia de tu audiencia. Sus indicadores son:

Tiempo de espera: Se refiere a la cantidad de tiempo en la que es atendido un

cliente, éste a su vez espera ser atendido a tiempo al momento de efectuar una compra.

Fidelizacion: Se refiere a la lealtad del cliente que tiene con la organizacion, por
ello recurre de forma continua a dicho establecimiento y realiza las compras con total

seguridad.

Reclamos: Los reclamos nacen de la insatisfaccion o algunos inconvenientes que
puedan darse al momento o después de haber realizado la venta en la empresa. Estos
reclamos deben ser atendidos a tiempo para evitar que los clientes ya no acudan a la

compainia.

2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

- Abastecimiento: Son el grupo de acciones efectuadas por una organizacion en
funcién a la correcta identificacién, planificacién y compra de bienes o servicios
gue toda organizacion requiere para el desarrollo de sus funciones comerciales
(Silvera, 2020).

- Almacenamiento: Es aquel procedimiento a grupo de acciones que se enfocan
en la conservacion de mercaderia, con diversas acepciones, normalmente estas

actividades suceden dentro de un depdésito (Silvera, 2020).
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Confianza: El cliente desarrolla cierta confianza con aquella empresa que le
proporciona y les brinda soluciones a sus necesidades, pudiendo satisfacerlo,
de manera que ira con frecuencia a esta, empezando desde el personal
capacitado hasta la infraestructura de la organizacion (Vicente, 2020).
Distribucién y movimiento de materiales: : La mercancia es transportada a su
lugar de destino, las dificultades de este tipo de gestion implican el movimiento
de los suministros desde el area de almacén hacia las tiendas donde se
comercializara el producto (Anaya, 2017).

Gestion de proveedores: Se domina a aquel procedimiento multietapas de inicio
y desarrollo de vinculos con los proveedores de bienes y servicios que una
organizacion compradora requiere para sus operaciones diarias y el
cumplimiento oportuno de su misién (Silvera, 2020).

Gestidn de suministros y logistica: Incluye la planeacion, contratacion y la
coordinacion de aquellos materiales que se requieren para efectuar alguna tarea
(Anaya, 2017).

Gestion logistica: Es considerado como aquel procedimiento detallado para
proceder con la organizacién e implementacion de una operacion, por cuanto se
ocupa de integrar el flujo de datos y sus instrumentos de gestion, manejo de
materiales, generacion de embalaje, existencias, transporte y almacén (Silvera,
2020).

Logistica y gestion de la produccion: Administra las fases de combinacién de los
suministros distribuidos en un producto, como coordinar lo que se requiere para

realizar o armar determinada cosa (Anaya, 2017).
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- Logistica inversa y devolucion de productos: Este tipo trata sobre la
administracion de la recuperacion de la mercancia y suministros de la
produccion, asimismo, hace referencia a las devoluciones de los productos no
deseados o no empleados por el cliente, quien lo Unico que espera es el
reembolso (Anaya, 2017).

- Niveles de satisfaccion: Se refiere al grado de satisfaccion de un individuo al
momento de recibir un producto o servicio de una empresa, por ello, la empresa
debe considerar ciertos pardmetros para garantizar una mejor experiencia de tu
audiencia (Vicente, 2020).

- Satisfaccion del cliente: Es definido como aquella emocion del usuario por
determinado servicio o producto, el cual es brindado por un entidad, es decir,
este surge cuando se cumple con lo ofrecido y con las expectativas del
comprador, este es un punto crucial en el proceso de fidelizacion (Vicente,
2020).

- Valor percibido: Hace referencia al valor que los usuarios le dan tanto a los
productos o servicios que compran, lo cual se convierte en el monto que esta
dispuesto a cancelar siempre y cuando este cumpla con sus expectativas y

tenga la calidad requerida (Vicente, 2020).

2.4. BASES HISTORICAS

Gestion logistica

La gestion logistica surge en al afio 2 900 a.c, en la antigua Grecia y en el imperio

Romano, donde se utilizaba el término “logistikos” que significa “el que sabe calcular” por
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lo que las personas encargadas de abastecer armas a las tropas eran militares con
amplios conocimientos matematicos. Ya en 1950 la logistica abarco la provision y
distribucion de productos, en 1960 incluyo el transporte de las mercaderias y en 1980 se
amplia la gestion de la logistica, teniendo en cuenta los tiempos de entrega, la gestion de

compras, control de operaciones y servicio de transporte.

Satisfaccion del cliente

El término satisfaccion proviene del latin satisfactio, donde satis = bastante o
suficiente y factio = hacer, por lo que es entendido como “hacer lo necesario o suficiente”.
En el &rea empresarial se empez6 a usar el término en la década de los 80 donde se
sugeria realizar constantes evaluaciones a los clientes en los procesos de compray en el
afio 1990 fue considerado como factor determinante en la en el éxito de las empresas,
pues en Suiza en el afio 1946 se fijaron estandares para el servicio al cliente por la ISO lo
cual dio nacimiento a la popular frase “el cliente siempre tiene la razon”, pues en ese
momento se coloc6 a las necesidades del cliente como foco de las disposiciones de la

empresa.

2.5. BASE LEGAL

Ley N° 29158, ley General de cadena de Abastecimiento.

Decreto legislativo N° 1439, norma la gestion de la Cadena de Abastecimiento
Publico.

Norma ISO 9001, esta orientada a poner en orden las diferentes gestiones de una
empresa con la finalidad de garantizar la satisfaccion y mejorar la productividad de la

empresa.
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CAPITULO lll: PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS

3. 1. Andlisis de Tablas y Graficos
Andlisis descriptivo

A continuacién, se dan a conocer los resultados descriptivos obtenidos en el
desarrollo de la investigacion, los mismos que serdn presentados en tablas de frecuencia

y porcentajes con su correspondiente interpretacion.

Figura 1
Nivel de gestion logistica en la empresa DIREOR- Juanjui
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Nota: Cuestionario aplicado a 54 clientes de la empresa DIREOR Jaunjui

Interpretacion
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En la figura 1, se aprecia que el nivel de gestion logistica en la empresa DIREOR-
Juanjui es malo en un 1.9% de acuerdo con la percepcién de los 54 clientes encuestados,

asimismo, es de nivel regular en un 74.1% y de nivel bueno en un 24.1%.

Figura 2

Nivel de gestion logistica en la empresa DIREOR- Juanjui
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Nota: Cuestionario aplicado a 54 clientes de la empresa DIREOR Jaunjui

Interpretacion
En la figura 4, se evidencia que el nivel de satisfaccion es bajo en un 3.7%, medio
en un 72.2% y 24.1% desde la perspectiva de los clientes DIREOR- Juanjui que

participaron en el estudio.



Analisis inferencial

En primer lugar, se busco conocer la prueba de correlacion a utilizar para la
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medicion de la correlacion en las variables, por lo cual se aplicé la prueba de normalidad

Kolmogdrov-Smirnov por que la muestra esta constituida por 54 individuos.

Regla de decision
Si p - valor > 0.05 se aplica la prueba no paramétrica Rho de Spearman
Si p — valor < 0.05 se aplica la prueba paramétrica Pearson.

Tabla 3

Prueba de normalidad

Kolmogérov-Smirnov

Estadistico gl p
Gestion Logistica 0.108 54 0.169
Niveles de satisfaccion 0.184 54 0.000

Nota: SPSS 26.

Interpretacion:

En la tabla 3, se muestra los resultados de la prueba Kolmogo6rov-Smirnov la cual

determind que los datos de las variables no estdn normalmente distribuidos, dado que

para gestion logistica el p — valor = 0.160 y para niveles de satisfaccion 0.000, lo cual

sefala que los datos no se encuentran normalmente distribuidos en ambas variables por

lo que fue conveniente medira la correlacion de ambas variables mediante Rho de

Spearman.
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Objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la Gestion logistica y la

satisfaccion del cliente en la empresa Direor Juanjui, 2021.

Regla de decision

Si la significancia es < 0.050 se acepta la hipoétesis nula

Si la significancia es = 0.050 se rechaza la hipotesis alterna

Prueba de hipoétesis

Hi: Existe relacion significativa entre la Gestidn logistica y la satisfaccion del cliente en la
empresa Direor Juanjui, 2021.

Ho: No existe relacion significativa entre la Gestion logistica y la satisfaccion del cliente en
la empresa Direor Juanjui, 2021

Tabla 4

Relacion entre gestion logistica y satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

N P Rho

Gestion Logistica
54 0.002 A416**

Nota: SPSS 26

Interpretacion:

En la tabla 4, se observa que existe relacion significativa entre la gestion logistica y
la satisfaccion del cliente, pues el nivel de significancia obtenido fue igual a 0.002 y el Rho
= .416, el que sefiala que existe una correlacion positiva media; razén por la que se acepta

la hipotesis alterna propuesta en el estudio.
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Objetivo especifico 1: Determinar la relacion que existe entre el abastecimiento y la
satisfaccion del cliente en la empresa Direor Juanjui, 2021.

Tabla b

Relacién entre abastecimiento y satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

N p Rho
Abastecimiento

54 0.005 37T+

Nota: SPSS 26

Interpretacion:

La tabla 5, revela que entre el abastecimiento y la satisfaccién del cliente existe
relacion significativa, dado que el p-valor es igual a .005 y una correlacién positiva media
entre la dimension y la segunda variable (Rho=.377), lo que indica que la 6ptima
administracion, seguimiento y control de las mercaderias tienen incidencia en la

satisfaccion del cliente.

Objetivo especifico 2: Determinar la relacién que existe entre la gestion de proveedores
y la satisfaccion del cliente en la empresa Direor Juanjui, 2021.

Tabla 6
Relacion entre gestion de proveedores y satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

N P Rho
Gestion de proveedores

54 0.055 0.263

Nota: SPSS 26



60

Interpretacion
Los resultados evidenciados en la tabla 6, demuestran que la relacion entre la
gestion de proveedores y satisfaccion de los clientes no es significativa, pues el nivel de

significancia fue igual a .055, por lo que se rechaza la hipotesis alterna.

Objetivo especifico 3: Determinar la relacion que existe entre el almacenamiento y la
satisfaccion del cliente en la empresa Direor Juanjui, 2021.

Tabla 7
Relacion entre gestion de proveedores y satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

N P Rho

Almacenamiento
54 0.019 .318*

Nota: SPSS 26

Interpretacion

La tabla 7, indica que la relacion entre el almacenamiento y la satisfaccion de los
clientes es significativa, dado que el nivel de significancia obtenido es menor a 0.050 y el
Rho de Spearman es igual a .318, lo que sefiala una correlacion positiva media; es decir
el adecuado manejo de stock de productos, la organizacion fisica del almacén, el control

de salidas incide en la satisfaccion del cliente.

3. 2. Discusion de Resultados
En el presente apartado se discuten los resultados obtenidos en el desarrollo de la

investigacion con los resultados de autores que anteceden a la investigacion, con la
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finalidad de aportar conocimiento tedrico a las variables estudiadas. Inicialmente, se
discuten los resultados descriptivos, los cuales se obtuvieron mediante la aplicacion de
cuestionarios, donde se evidencié que el nivel de gestion logistica es regular en un 74.1%
en la empresa DIREOR. - Juanjui, de manera similar, los resultados obtenidos por Flores
(2021) guardan relacion con el estudio, pues la gestion logistica es baja en 55,6%; de igual
manera, en el estudio realizado por Quispe (2018) la gestion logistica es deficiente en una
44%. Por otro lado, en el estudio de Lara (2017) la gestion logistica es ineficiente en un
70% por lo que sugieren la implementacion de un sistema con la finalidad de agilizar y
optimizar los procesos que se ven involucrado es la logistica. Asi mismo, son homogéneos
los resultados obtenidos por Baca & Torres (2019), donde la gestidon logistica es casi
eficiente en un 61%; finalmente el estudio de Arévalo & Valdez (2018) sus resultados
también guardan relacién con los del presente estudio, pues el 49% de los participantes
sefalaron que la gestion logistica es buena en un 49%.

Respecto a la satisfaccién de los clientes

De la igual manera, el nivel de satisfaccién de los clientes en la empresa DIREOR.
- Juanjui es medio en un 72.2% de acuerdo con la percepcién de los participantes del
estudio; de manera similar fueron los resultados obtenidos por Flores (2021) donde la
satisfaccion de los clientes es baja en 34% por falta de abastecimiento oportuno de
mercaderia y la inexistencia de respuestas oportunas a las exigencias de los usuarios. Por
otro lado, los resultados de Aguilera & Zamora (2021) difieren los del estudio, puesto que
la insatisfaccion es alta en un 65% por el deficiente manejo de la cadena de valor en los
productos ofrecidos por la empresa, sin embargo, los resultados de Valera (2017) guardan
similitud, pues el 55% de los clientes se encuentran satisfechos con los precios, la

atencion, los servicios recibidos y tiempo de entrega.
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En relacion con los resultados inferenciales, el resultado general evidencio la
relacion significativa que existe entre la gestion logistica y satisfaccion del cliente, pues el
nivel de significancia fue menor a .050 y el Rho de Spearman igual a .416, lo que sefala
una correlacion positiva media; es decir el abastecimiento, la gestion de proveedores y
almacenamiento tienen incidencia en la satisfaccion del cliente. Los resultados que fueron
similares son los de Flores (2021) donde encontraron que ambas variables guardan
relacion significativa pues el p- valor obtenido fue menor a 0.05 y el Rho = .345, por lo que
concluy6 que las empresas deben revisar y actualizar constantemente su plan logistico,
de manera que el abastecimiento y la demanda sea equilibrada y se pueda cumplir con
las demandas de los clientes en el momento oportuno. Del mismo modo los resultados de
Quispe (2018) son semejantes, puesto que el autor encontrd que el nivel de significancia
fue igual a .000 y el grado de correlacién igual a .564, lo que sefiala que existe relacion
significativa entre la gestion de servicio y la satisfaccion, por lo que el investigador sefiald
gue la inexistencia de una buena gestion logistica repercutird de manera negativa en la
atencion del cliente y por ende la rentabilidad de la empresa se vera afectada. El resultado
de Zegarra (2018) también es homogéneo, pues se encontrd0 que existe relacion
significativa entre ambas variables de estudio, pues (p=.000) y (Rho = .876), por lo que
concluy6 que las actividades que se realizan en el proceso de logistica repercuten en la
complacencia de los consumidores. De igual manera los resultados obtenidos por
Terrones (2021) son homogéneos, pues también encontré que la relacion entre las dos
variables es significativa (p= .000 y r=.912) lo cual le llevd a sefialar que el control de
existencias en una empresa permite contar con la disposicion de los productos, ofrecer
variedad y distribuirlos de manera adecuada en la tienda, lo cual incide en la satisfacciéon

del cliente.
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En relacion al primer objetivo especifico, que estuvo orientado a dar a conocer la
relacion existente entre el abastecimiento y la satisfaccion del cliente en la empresa Direor
Juanjui, donde, posterior a aplicar la prueba no paramétrica Rho de Spearman, se
encontré que el p- valor es igual a .005 y el Rho =.377, lo cual permitié conocer que existe
relacion significativa entre la dimension y la segunda variable y un correlacion positiva
media, dejando en evidencia que la administracion, el seguimiento y el efectivo control de
mercancias repercuten en la satisfaccion del cliente. Los resultados de Arévalo & Valdez
(2018) guardan similitud con el presente estudio, pues los autores sefialan que un
adecuado proceso en el abastecimiento permite realizar una distribucién apropiada en la
tienda, lo cual genera satisfaccion en los clientes, dado que podran visualizar una variedad
de productos y tener mayores opciones al elegir los productos. De manera similar Calzado
(2020) de acuerdo con sus resultados sefiald6 que una adecuada planificacion y
organizacion en almacén favorecen la complacencia de los clientes. Asimismo, Martinez
et al. (2017) sefala que en las Pymes la calidad de pedido y elaboraciéon de inventarios
son actividades principales en la gestion de logistica lo mismo que permite lograr una
satisfaccion 6ptima en los clientes.

El desarrollo del segundo objetivo especifico evidencié que no existe relacion
significativa entre la gestion de proveedores y satisfaccion de los clientes, y al no cumplirse
con los parametros establecidos se rechazé la hipotesis alterna planteada en la
investigacion. Asimismo, no se encontré6 antecedentes que hagan referencia a dicha
dimensién con la variable satisfaccion del cliente, por lo que los resultados obtenidos en
la investigacion son de gran aporte y resultan relevantes para posteriores estudios

similares.
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En lo que respecta al ultimo objetivo especifico, el mismo que estuvo direccionado
a determinar la relacion entre el almacenamiento y la satisfaccion del cliente, donde los
posterior al procesamiento de datos mediante la prueba no paramétrica Rho de Spearman,
los resultados revelaron que existe relacion significativa entre la dimension
almacenamiento y la variable satisfaccion de cliente, puesto que el nivel de significancia
fue igual a (p= .019) y el grado de correlacién fue positivo medio (Rho=.318), lo cual
significa que el manejo adecuado del stock, la distribucion fisica del almacén, el control de
productos que salen, inciden en la satisfaccion del cliente. El estudio de Terrones (2021)
guarda relacion con los resultados, pues concluyé que el control de inventarios cumple un
rol muy significativo en la empresa puesto que permite diversificar los productos e
incrementar las ventas y ofertar mayor. Asimismo, Calzado (2020) considerando sus
resultados sefald que la capacidad de almacenamiento no es utilizada de manera eficiente
en una organizacion, porque no existe una adecuada planificacion y distribucion en el

almacén.
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CONCLUSIONES

- Existe relacion significativa entre la Gestion logistica y la satisfaccion del cliente en
la empresa Direor Juanjui, porque el nivel de significancia obtenida fue .002 y el
coeficiente de correlacion igual a .416, lo que indica una correlacion positiva media,

en ese sentido, la gestion incide en un 17 % en la satisfaccion del cliente.

- Existe relacion significativa entre el abastecimiento y la satisfaccion del cliente en
la empresa Direor Juanjui, puesto que el p-valor obtenido es igual a .000 con un
grado de correlacion de .377 (correlacion positiva media), asi mismo se demuestra

gue el abastecimiento incide en un 14% en la satisfaccion del cliente.

- No existe relacion significativa entre la gestion de proveedores y la satisfaccion del
cliente en la empresa Direor Juanjui, por lo que el nivel de significancia fue .055, en
vista que los resultados no cumplen con los parametros establecidos, se optd por

rechazar la hipotesis alterna.

- Existe relacion significativa entre el almacenamiento y la satisfaccion del cliente en
la empresa Direor Juanjui, debido a que la significancia obtenida fue 0.019 y un
Rho de Spearman de 0.318, es decir existe correlacion positiva alta, de igual
manera se comprueba que el almacenamiento incide en un 10% en la satisfaccion

del cliente.
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RECOMENDACIONES

- Al gerente de la empresa Direor examinar constantemente los procesos empleados
en la gestion logistica de la empresa utilizados y en base al analisis, planificar

actividades que ayuden a optimizar la gestion.

- Al jefe de logistica de la empresa Direor, planificar a tiempo el pedido de
mercaderia, de manera que la empresa siempre esté abastecida de los productos

necesarios para su buen desempefio en el mercado.

- Al jefe del area de logistica de la empresa Direor, mantener buenas relaciones con
los proveedores, ya que ellos son aliados importantes para el logro de propdésitos

empresariales.

- Al encargado de almacén de la empresa Direor, mantener la organizacion del
almacén considerando el flujo de rotacién, la accesibilidad a los productos,
aprovechamiento al maximo de la capacidad y el etiquetado de productos con la

finalidad de optimizar procesos.
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Problema General

Principal

¢Qué relacion existe
entre la Gestion
logistica y la

satisfaccién del cliente
en la empresa Direor
Juanjui, 20217

Problemas
Secundarios

¢Qué relacion existe
entre el abastecimiento
y la satisfaccion del
cliente en la empresa
Direor Juanjui, 2021?

¢ Qué relacion existe
entre la gestion de
proveedores y la
satisfaccion del cliente
en la empresa Direor
Juanjui, 20217

¢Qué relacion existe
entre el
almacenamiento y la
satisfacciéon del cliente
en la empresa Direor
Juanijui, 20217?-

Objetivos

Objetivo General
Determinar la relacion
que existe entre la
Gestion logistica y la

satisfaccién del cliente en
la empresa Direor
Juanjui, 2021.

Objetivos Especificos
Determinar la relacion
que existe entre el
abastecimiento 'y la
satisfaccion del cliente en
la empresa Direor
Juanjui, 2021.

Determinar la relacion
gue existe entre la gestion
de proveedores y la
satisfaccion del cliente en
la empresa Direor
Juanjui, 2021.

Determinar la relacién
que existe entre el
almacenamiento 'y la
satisfaccion del cliente en
la empresa Direor
Juanjui, 2021.

Marco Teorico
Conceptual.

Variable 1: logistica
Es considerado como
aquel procedimiento
detallado para proceder
con la organizacién e
implementacion de una
operacion, por cuanto se
ocupa de integrar el flujo
de datos y sus
instrumentos de gestion,
manejo de materiales,
generacion de embalaje,
existencias, transporte y
almacén (Silvera, 2020).

Variable 2: Satisfaccion

del cliente
Es definido como aquel
sentimiento o actitud del
cliente hacia un
determinado producto o
servicio  proporcionado
por una empresa, este
aparece cuando las
necesidades 0
expectativas del individuo
se han cumplido y es
punto calve en el proceso
de fidelizacion (Vicente,
2020).

Hipotesis.

Hipotesis General

Hi: Existe relacion significativa
entre la Gestién logistica y la
satisfaccion del cliente en la

empresa Direor  Juanjui,
2021.
Ho: No Existe relacion

significativa entre la Gestién
logistica y la satisfaccion del
cliente en la empresa Direor
Juanjui, 2021.

Hipotesis Especificos

Existe relacion significativa entre
el abastecimiento y la
satisfaccion del cliente en la
empresa Direor Juanjui, 2021.

Existe relacidn significativa entre
la gestion de proveedores y la
satisfaccion del cliente en la
empresa Direor Juanjui, 2021.

Existe relacion significativa entre
el almacenamiento y la
satisfaccién del cliente en la
empresa Direor Juanjui, 2021

Variables e Indicadores
Variable 1: Gestion logistica

Indicadores

-Administracién de compras
-Seguimiento de las compras
-Control de compras
-Busqueda de proveedores
-Seleccién de proveedores
-Evaluacion de proveedores
-Stock de productos

-Area de almacén
-Organizacion
almacén

-Control de salidas

fisica del

Variable 2: Satisfacciéon del
cliente

Indicadores

-Valor del producto o servicio
-Expectativa

-Precio accesible

-Personal capacitado
-Calidad de servicio
-Infraestructura y equipos
-Tiempo de espera
-Fidelizacion

Reclamos

Metodologia
Tipo de Investigacion

Aplicada

Nivel de la
Investigacion

Descriptivo
correlacional

Método de la
Investigacion

Hipotético — deductivo,
analitico, estadistico

Disefio de la
Investigacion:
No experimental

Muestreo
No probabilistico

Técnicas

Encuesta

Instrumentos
Cuestionario
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Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO — GESTION LOGISTICA

Buenos (as) dias (tardes), soy estudiante de la Escuela Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Alas Peruanas y
hago presente el siguiente cuestionario elaborado con el propésito de evaluar la
gestion logistica en la empresa Direor Juanjui, 2021. Por tanto, solicito que
responda con total sinceridad cada una de las interrogantes planteadas a
continuacion marcando con un aspa en el recuadro que contenga la respuesta

mas certera considerando el recuadro presentado a continuacion:

Respuestas

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

gl | W N|

Totalmente de acuerdo

Respuestas
112|314 |5

Gestion logistica

1. ¢Considera que las compras de la
empresa se efectan de acuerdo
con la planificacion?

2. ¢La organizacion realiza una
eficiente gestion de compras?

Abastecimiento | 3. ¢Se efectla el seguimiento de
compras?

4. ¢Los productos recepcionados
llegaron segun los requerimientos
realizados?

5. ¢ Se realiza el control de compras?




Gestion de
proveedores

. ¢,Considera que el proceso de

busqueda de proveedores es el
adecuado para la empresa?

. ¢La empresa realiza un analisis

eficiente sobre los proveedores?

. ¢La seleccion de proveedores es

aprobada por el area de Logistica
y Almacén?

. ¢Los proveedores cumplen con la

entrega oportuna de productos?

10.

¢La empresa emplea indicadores
para evaluar a los proveedores?

Almacenamiento

11.

¢ Todas las salidas de productos
se registran oportunamente?

12.

¢ Existen roturas de stock de
productos?

13.

¢ Existe disponibilidad de
productos para las reposiciones
en tienda?

. ¢, Se manejan stocks de seguridad

para productos de alta rotacion?

15.

¢, Todos los productos estan bien
ordenados y ubicados en el
almacén?

16.

¢La empresa cuenta con espacio
suficiente en almacén para todos
los productos?
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CUESTIONARIO — SATISFACCION DEL CLIENTE

Buenos (as) dias (tardes), soy estudiante de la Escuela Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Alas Peruanas y
hago presente el siguiente cuestionario elaborado con el propdsito de evaluar la
satisfaccion del cliente en la empresa Direor Juanjui, 2021. Por tanto, solicito que
responda con total sinceridad cada una de las preguntas planteadas a
continuacion marcando con un aspa en el recuadro que contenga la respuesta

mas certera considerando el recuadro presentado a continuacion:

Respuestas
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

G |WIN|F

Respuestas
112[3|4]|5

Satisfaccion del cliente

1. ¢ Considera que el valor del producto o
servicio influye en la satisfaccién del
cliente?

2. ¢Los productos cumplen con sus
expectativas?

3. ¢La empresa plantea estrategias para
gue los clientes tengan una
expectativa alta de los productos
ofertantes

4. ¢Los precios de los productos van de
acorde al mercado?

5. ¢Los precios de los productos son
accesibles?

6. ¢ El personal se encuentra

Confianza debidamente capacitado para brindar

atencién?

Valor
percibido




7.

¢ Considera que el personal recibe
capacitaciones permanentes en la
organizacion?

8.

¢ Los productos ofertantes tienen la
calidad requerida?

9.

¢ El servicio otorgado al cliente es de
calidad?

10.

¢La empresa cuenta con una
infraestructura adecuada?

11.

¢La empresa cuenta con equipos
necesarios para brindar la atencion
requerida al cliente?

Niveles de
satisfaccion

12.

¢ El tiempo de espera es el méas
adecuado?
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13.

¢, Considera que se encuentra
fidelizado con la empresa?

14.

¢La empresa otorga beneficios a
clientes fidelizados?

15.

¢ Ha efectuado algun reclamo a la
empresa?

16.

¢La empresa otorga solucion
eficiente a los reclamos del cliente?
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1.4 Titulo de la Investigacion: Gestion logistica y satisfaccion del cliente en la empresa Direor Juanjui, 2021
1.5 Autor del instrumento: Rengifo Rengifo Kiara
1.6 Licenciatura/Maestria/Doctorado: Licenciatura
1.7 Nombre del instrumento: Cuestionario de Gestion logistica
Bueno Ny
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | =,. ™ | Bueno | Excelente
CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 0-20% 21-40% 60% 61- 81-100%
80%
Esta formulado con lenguaje
1. CLARIDAD sotih: X
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas X
observables.
Adecuado al alcance de ciencia y
3. ACTUALIDAD tecrologia. X
4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica. X
Comprende los aspectos de
5. SUFICIENCIA cantidad y calidad. 2
6. INTENCIONALIDAD Qgti;lil:do para valorar aspectos del X
Basados en aspectos Tedricos-
7. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio. X
8. COHERENCIA E_ntre ‘Ios indic_es. indicadores, X
dimensiones y variables.
9. METODOLOGIA La estratggia responde al propésito X
del estudio.
Genera nuevas pautas en la
10. CONVENIENCIA investigacion y construccion de X
teorias.
SUB TOTAL 50
TOTAL (PROMEDIO) 5.0

VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20): 100%
VALORACION CUALITATIVA: 5.0
OPINION DE APLICABILIDAD: Cumple los criterios de propiedad del instrumento.

ONI. 01109463

Posfirma

DNI

AV. CUBA 301, JESUS MARIA, TELEF.: 471 03 46/ FAX: 472-8343-206
www.uap.edu.pe e-mail: o_vasquez@uap.edu.pe

arapoto 01 de octubre del 2021
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(UAP

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

FacuLtap pe Ciencias EMPRESARIALES Y EDUCACION

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

|. DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y nombres del experto: Dr. Ramirez Garcia, Gustavo
1.2 Grado académico: Doctor en Educacion
1.3 Cargo e institucion donde labora: MINEDU-UCV-EPG
1.4 Titulo de la Investigacion: Gestion logistica y satisfaccion del cliente en la empresa Direor Juanjui, 2021
1.5 Autor del instrumento: Rengifo Rengifo Kiara
1.6 Licenciatura/Maestria/Doctorado: Licenciatura
1.7 Nombre del instrumento: Cuestionario de satisfaccion del cliente
z Muy
CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno Excelente
THOAGNIGRES CUALITATIVOSICUANTITATIVOS |  0-20% | 21-40% | 4160% | S'en | 81-100%
1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado. X
Estd expresado en conductas X
4 *OBJETIVIDAD observables.
Adecuado al alcance de ciencia y X
3. ACTUALIDAD tecnologia.
4. ORGANIZACION Existe una organizacion Idgica. X
Comprende los aspectos de cantidad y X
5. SUFICIENCIA calidad.
6. INTENCIONALIDAD ::tifjl::do para valorar aspectos del X
Basados en aspectos Tedricos- X
7. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio.
Entre los indices, indicadores, X
8. COHERENCIA dimensiones y variabl
9. METODOLOGIA La es'trategla responde al proposito del X
estudio.
10. CONVENIENCIA e fueves paubs en; [a X
investigacion y construccion de teorias.
SUB TOTAL 50
TOTAL (PROMEDIO) 5.0

VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20): 100%

VALORACION CUALITATIVA: 5.0

OPINION DE APLICABILIDAD: Cumple los criterios de propiedad del instrumento.

Tarapoto 01 de octubre del 2021

tavo Ramirez Garcia
ONI. 01109463

Posfirma

DNI

AV. CUBA 301, JESUS MARIA, TELEF.: 471 03 46/ FAX: 472-8343-206
www.uap.edu.pe e-mail: o_vasquez@uap.edu.pe
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UNIVERSIDAD

AUURP R

FacuLtap pe Ciencias EMPRESARIALES Y EDUCACION

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

|.  DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y nombres del experto: Mg. Ayala Bustamante José Alexander
1.2 Grado académico: Magister en Gestion Publica
1.3 Cargo e institucion donde labora: Jefe de Presupuesto en la Universidad Nacional de San Martin
1.4 Titulo de la Investigacion: Gestion de compensaciones y motivacion laboral en la Unidad de Gestion Educativa
Local San Martin, 2021
1.5 Autor del instrumento: Rengifo Rengifo Kiara
1.6 Licenciatura/Maestria/Doctorado: Licenciatura
1.7 Nombre del instrumento: Cuestionario de Gestion logistica
i Muy
CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno Excelente
INDICADORES CUALITATVOSICUANTITATIVOS | 0-20% | 21-40% | 41.60% | oy'one | 81-100%
1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado. X
Estd expresado en conductas X
2 (OBJENVIDAD observables.
3. ACTUALIDAD Adecuadp al alcance de ciencia y X
tecnologia.
4. ORGANIZACION Existe una organizacion |6gica. X
Comprende los aspectos de cantidad y X
5. SUFICIENCIA calidad.
6. INTENCIONALIDAD Adecpado para valorar aspectos del X
estudio.
Basados en aspectos Teoricos- X
7. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio.
Entre los indices, indicadores, X
8. COHERENCIA dimensiones y variables.
9. METODOLOGIA La es_trategia responde al propdsito del X
estudio.
Genera nuevas pautas en la X
10.  CONVENIENCIA investigacion y construccion de teorias.
SUB TOTAL 36 5
TOTAL (PROMEDIO) 4.1

VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20): 82%

VALORACION CUALITATIVA: 4.1
OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento puede ser aplicado a la

rrespondiente.

- T,

L

apoto 01 de octubre del 2021

Posfirma

DNI

AV. CUBA 301, JESUS MARIA, TELEF.: 471 03 46/ FAX: 472-8343-206
www.uap.edu.pe e-mail: o_vasquez@uap.edu.pe
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Y UAP

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

FacuLtap pe Ciencias EMPRESARIALES Y EDUCACION

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

. DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y nombres del experto: Mg. Ayala Bustamante José Alexander
1.2 Grado académico: Magister en Gestion Publica
1.3 Cargo e institucion donde labora: Jefe de Presupuesto en la Universidad Nacional de San Martin
1.4 Titulo de la Investigacion: Gestion logistica y satisfaccion del cliente en la empresa Direor Juanjui, 2021
1.5 Autor del instrumento: Rengifo Rengifo Kiara
1.6 Licenciatura/Maestria/Doctorado: Licenciatura
1.7 Nombre del instrumento: Cuestionario de satisfaccion del cliente
& Muy
CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno Excelente
INDICADORES CUALITATVOSICUANTITATIVOS | 0-20% | 21-40% | 41.60% | orope, | 81-100%
1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado. X
Estd expresado en  conductas X
2 'OBJETVIDAD observables.
ACTUALIDAD Adecuadp al alcance de ciencia y X
tecnologia.
4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica. X
5. SUFICIENCIA S:lgg;ende los aspectos de cantidad y X
6. INTENCIONALIDAD Adecgado para valorar aspectos del X X
estudio.
Basados en aspectos Teoricos- X
7. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio.
8. COHERENCIA Eptre ) los in(jices. indicadores, X
dimensiones y variables.
9. METODOLOGIA La es_trategia responde al propdsito del X
estudio.
Genera nuevas pautas en la X
10;  CONVENIENCA investigacion y construccion de teorias.
SUB TOTAL 32 10
TOTAL (PROMEDIO) 42

VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20): 84%
VALORACION CUALITATIVA: 4.2

OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento puede ser aplicado a la muestra correspondiente.

Posfirma

DNI

AV. CUBA 301, JESUS MARIA, TELEF.: 471 03 46/ FAX: 472-8343-206
www.uap.edu.pe e-mail: o_vasquez@uap.edu.pe

apoto 01 de octubre del 2021
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UNIVERSIDAD

%{W ALAS PERUANAS

FacuLtap pe Ciencias EMPRESARIALES Y EDUCACION

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

I.  DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y nombres del experto: Dr. Kenneth Alberto Salas Delgado
1.2 Grado académico: Doctor en Gestion Publica
1.3 Cargo e institucion donde labora: Docente en la Universidad Cesar Valejo
1.4 Titulo de la Investigacion: Gestion logistica y satisfaccion del cliente en la empresa Direor Juanjui, 2021
1.5  Autor del instrumento: Rengifo Rengifo Kiara
1.6 Licenciatura/Maestria/Doctorado: Licenciatura
1.7 Nombre del instrumento: Cuestionario de Gestion logistica
z Muy
CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno Excelente
THDIGAIGRES CUALITATIVOSICUANTITATIVOS |  0-20% | 21-40% | 4160% | S’ | 81-100%
1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado. X
Esta expresado en conductas X
4 *OBJETVIDAD observables.
Adecuado al alcance de ciencia y X
3. ACTUALIDAD tecnologia.
4. ORGANIZACION Existe una organizacion ldgica. X
Comprende los aspectos de cantidad y X
5. SUFICIENCIA calidad.
6. INTENCIONALIDAD ::tifjl::do para valorar aspectos del X
Basados en aspectos Tedricos- X
7. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio.
Entre los indices, indicadores, X
8. COHERENCIA dimensiones y variabl
9. METODOLOGIA La es'trategla responde al proposito del X
estudio.
10. CONVENIENCIA el fueves pauls en; [a X
investigacion y construccion de teorias.
SUB TOTAL 50
TOTAL (PROMEDIO) 5.0

VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20): 100%

VALORACION CUALITATIVA: 5.0

OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento cumple son los elementos de aplicacidad.

Tarapoto 01 de octubre del 2021

ennéth Alberto Salas Delgado

Mat 19 - 905

Posfirma

DNI: 43723515

AV. CUBA 301, JESUS MARIA, TELEF.: 471 03 46/ FAX: 472-8343-206
www.uap.edu.pe e-mail: o_vasquez@uap.edu.pe
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I.  DATOS GENERALES

FUAP

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

FacuLtap pe Ciencias EMPRESARIALES Y EDucACION

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

1.1 Apellidos y nombres del experto: Dr. Kenneth Alberto Salas Delgado

1.2 Grado académico:

1.4 Titulo de la Investigacion:

1.5 Autor del instrumento:

Doctor en Gestion Publica
1.3 Cargo e institucion donde labora: Docente en la Universidad Cesar Valejo
Gestion logistica y satisfaccion del cliente en la empresa Direor Juanjui, 2021

Rengifo Rengifo Kiara

1.6 Licenciatura/Maestria/Doctorado: Licenciatura

1.7 Nombre del instrumento:

Cuestionario de satisfaccion del cliente

: Muy
CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno Excelente
INDIGADORES CUALITATVOSICUANTITATIVOS | 0-20% | 2140% | 41.60% | orope, | 81-100%

1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado. X
Esta expresado en  conductas X

2 'OBJETVIDAD observables.

ACTUALIDAD Adecuadp al alcance de ciencia y X

tecnologia.

4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica. X

5. SUFICIENCIA S:lgg;ende los aspectos de cantidad y X

6. INTENCIONALIDAD Adecgado para valorar aspectos del X
estudio.
Basados en aspectos Teoricos- X

7. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio.

8. COHERENCIA Eptre ) los in(jices. indicadores, X
dimensiones y variables.

9. METODOLOGIA La es_trategia responde al propdsito del X
estudio.
Genera nuevas pautas en la X

10;  CONVENIENCA investigacion y construccion de teorias.

SUB TOTAL 40

TOTAL (PROMEDIO) 4.0

VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20): 80%
VALORACION CUALITATIVA: 4.0

OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento cumple son los elementos de aplicacidad.

'nrleﬂi Alberto Salas Delgado
Mat 19 - 905

Tarapoto 01 de octubre del 2021
/

Posfirma

DNI: 43723515

AV. CUBA 301, JESUS MARIA, TELEF.: 471 03 46/ FAX: 472-8343-206
www.uap.edu.pe e-mail: o_vasquez@uap.edu.pe
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BASE DE LA VARIABLE GESTION LOGISTICA




ALFA DE CRONBACH GESTION LOGISTICA

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 54 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 54 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,828 16

Estadisticas de total de elemento
Varianza de
Media de escala siescala Si elCorrelacion totalAlfa de Cronbach

el elemento se haelemento se hade elementossi el elemento se
suprimido suprimido corregida ha suprimido

item1 49,69 90,974 462 ,817

item2 49,57 84,136 ,678 ,801

item3 49,39 89,676 467 ,817

item4 49,56 93,006 418 ,820

item5 49,30 86,552 ,617 ,806

item6 48,81 92,758 ,502 ,816

item7 49,52 95,311 271 ,829

item8 49,74 91,667 ,439 ,818

item9 48,76 95,281 ,295 ,827

item10 49,67 96,000 241 ,831

item11 49,02 95,264 ,267 ,829

item12 49,31 88,899 ,490 ,815

item13 49,30 88,703 ,490 ,815

item14 49,54 91,650 ,549 ,813

item15 48,17 96,142 443 ,820

item16 48,17 96,142 443 ,820
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BASE DE DATOS DE LA VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE




ALFA DE CRONBACH SATISFACCION DEL CLIENTE

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Vaélido 54 100,0
Excluido 0 ,0

Total 54 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
, 750 16

Estadisticas de total de elemento
Varianza de
Media de escala siescala Si elCorrelacién totalAlfa de Cronbach

el elemento se haelemento se hade elementossi el elemento se
suprimido suprimido corregida ha suprimido

iteml 50,63 60,690 ,052 ,760

item2 50,72 55,412 428 , 731

item3 51,19 55,022 ,520 725

item4 51,39 56,204 ,353 737

item5 51,20 54,769 ,380 , 7134

item6 52,89 60,704 ,085 ,755

item7 52,22 52,931 ,488 ,723

item8 51,56 51,233 491 721

item9 52,28 53,978 ,389 ,733

item10 51,80 53,222 ,433 , 728

item11 50,48 56,783 ,370 ,736

item12 51,33 49,774 577 ,710

item13 51,61 52,129 ,439 127

item14 51,72 56,167 ,235 ,750

item15 50,46 61,234 ,042 , 758

item16 50,46 61,234 ,042 ,758
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2

“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA”

SOLICITO: Permiso para realizar
trabajo de Investigacion- Tesis

SENOR: DIEGO MARVIN MELENDEZ RUIZ
Jefe de Operaciones

Yo, Kiara Mishel Rengifo Rengifo, identificado con DNI N°71611298 con
domicilio en Jr. Mariscal Castilla cdra 1 -juanjui, Provincia y Departamento de
San Martin. Actualmente bachiller de la Carrera Profesional de Administracion
y Negocios Internacionales de la Universidad Alas Peruanas sede Tarapoto,
con codigo de alumno N°2014225360.

Por medio de la presente, respetuosamente me apersono, es grato
saludarlo cordialmente y al mismo tiempo solicitarle a usted permiso para
realizar trabajo de investigacion (tesis) titulada “Gestion logistica y satisfaccion
del cliente en la empresa direor juanjui,2021”, en la entidad que lidera. Esto con
el fin para optar el grado académico de licenciado en la carrera en mencion.

Utilizando para ello, el instrumento de investigacion “Cuestionario”, la cual
tiene como finalidad de determinar entre la gestién logistica y satisfaccion del
cliente en la empresa de direor juanjui,2021.

Anexo

- Copia de bachiller emitido por la universidad Alas Peruanas, en la cual
se valida mi grado de instrucciéon para poder realizar la investigacion.

POR LO EXPUESTO, Ruego a usted acceder mi solicitud

Juanjui,10 de mayo de 2021

Kiara Mishel Rengifo Rengifo
DNI:71611298

CQ(BQ




DIREQ R§SYANCS

Distribuidor Autorizado Cerveceria San Juan

CONSTANCIA

El Jefe de Operaciones.
HACE CONSTAR:

Que el (la) bachiller Kiara Mishel Rengifo Rengifo, con DNI N°71611298,
de la escuela profesional de Administracién y Negocios Internacionales de la
Universidad Alas Peruanas Filial Tarapoto, esta autorizado a realizar la
investigacion titulada “Gestion Logistica y Satisfaccion del Cliente en la
empresa Direor Juanjui 2021” en el presente aino, tal como consta en el titulo
de la investigacion.

Se expide la presente constancia, a solicitud del interesado para los
fines que crea conveniente.

Juanjui,12 de mayo de 2021

PRINCIPAL: JR. CLEMENTE FASABI 305 SUCURSAL: CAR. SAN PABLO KM 2 SUCURSAL: CAR. FERNANDO BELAUNDE TERRY
A.H. ASENTAMIENTO HUMANO C.P. SAN MARTIN - BELLAVISTA S/N SAN MARTIN - MARISCAL CACERES
LAS FLORES SAN MARTIN - TOCACHE - TOCACHE BELLAVISTA JUANJUI




EN LA UAP
TU ERES PARTE
DEL CAMBIO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD
EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

DATOS GENERALES

Nombre de la Organizacion | RUC:20601405670

JEFE DE OPERACIONES

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos DNI:
DIEGO MARVIN MELENDEZ RUIZ 43654445

CONSENTIMIENTO

De conformidad con lo establecido en el articulo 4,6°, del Cédigo de Etica en
investigacién de la Universidad Alas Peruanas (*), autorizo [ ],no autorizo [ ]
publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la
investigacion:

Nombre del trabajo de investigacion

GESTION LOGISTICA Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA
DIREOR JUANJUI, 2021

Nombre del Programa Académico: PARA LA OPTENCION DEL GRADO
ACADEMICO DE LICENCIADO (a) EN ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
KIARA MISHEL RENGIFO RENGIFO 71611298

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacién sera alojada en el
Repositorio Institucional de la UAP, la misma que sera de acceso abierto para
los usuarios y podra ser referenciada en futuras investigaciones, dejando en
claro que los derechos de propiedad intelectual corresponden exclusivamente
al autor(a) del estudio.

Lugar y Fecha

Firma:

(Titular o Representante legal de la Entidad)

(*) Cédigo de Etica en investigacion de la Universidad Alas Peruanas-Articulo 4,6°, Los resultados de investigacion
deben ser publicables en revistas cientificas, asi como, su. dlfuslén en el Reposono Institucional de la
Universidad, excepto_en el ca 1€ 2 onduce al re \arca p




