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RESUMEN

El siguiente estudio cualitativo tiene como finalidad determinar el nexo de los
procedimientos logisticos y la satisfaccion de los consumidores en la compafiia productora
y distribuidora de alimentos el Andino E.I.R.L 2021.; toma relevancia por la actual crisis
que se esta padeciendo a nivel mundial, causante, EL COVID 19, las empresas han tenido
que aprender a adaptarse y tener satisfecho a los consumidores, que son la fuente de ingresos
directos para sus negocios, a esto se suma la importancia de mejorar los procesos que llevan
a cabo a fin de ofrecer un servicio o producto de calidad; el obtener informacion fidedigna y
sea base para el estudio, se empled la técnica de investigacion conocida como la encuesta a
49 clientes, quienes representa fuente de informacion directa, ya que son los que pasan por
la experiencia de contar con el servicio y sus opiniones acerca de ello permitiran realizar el
feedback para detectar los puntos débiles y mejorar el servicio brindado; se obtuvo como
resultado la existencia de una relacion positiva debido al valor de Spearman de 0.502 y
significativa ya que su valor sig. es de 0.03 inferior al 0.05, llegando a la conclusién que hay
una gran influencia existente entre las variables sujetas al estudio, es decir, que cada vez que
una estrategia con respecto a mejorar los procesos logisticos esté correctamente

implementada, se lograra incrementar la satisfaccion del cliente.

PALABRAS CLAVES: Satisfaccion, procesos logisticos, produccion, distribucion.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problemética

La incertidumbre presentada en el comercio internacional y local con respecto a sus
procesos logisticos para tener satisfecha a una demanda actual o potencial, es una situacion
polémica que se debe solucionar, es por ello que se hace fundamental desarrollar planes de
respaldo para garantizar la eficiencia y agilidad que los negocios necesitan, y asi dar
respuesta a ese escenario tan volatil que puede perjudicar sus ingresos y rentabilidad (Cadelo
y Gonzéles, 2022).

Esta situacion requiere una gestion eficiente y eficaz para maximizar las ventajas
competitivas de primer orden en un entorno de constante cambio. Por lo tanto, cada empresa
debe construir una estructura y unos procesos adaptables a las necesidades de los mercados
objetivos (Manrique et al., 2019).

En este sentido, se puede afirmar que la logistica estd adquiriendo una mayor
relevancia en la estrategia empresarial, funcionando como un elemento decisivo en la
capacidad de las organizaciones para mantenerse competitivas en un mercado volatil. Esto
es posible por los avances tecnoldgicos y el incremento demanda.

Otro aspecto importante a considerar es el grado de satisfaccion de los usuarios, ya
que es aquella métrica significativa de la calidad de la atencion y del suministro de bienes y
servicios (Silva et al., 2021). Esto implica comprender cuales son esas exigencias y luego
ofrecer respuestas reales en forma de apoyo y disponibilidad de productos y servicios.

La empresa en la cual se realizara la investigacion, actualmente, presenta
inconvenientes con respecto a su estrategia logistica para tener satisfecha la demanda,
reflejandose en un ineficiente proceso productivo, que genera grandes cantidades de

inventarios por lo que no presenta un control de Kardex adecuado.
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Como resultado, los clientes quedan insatisfechos con el servicio de la empresa,

reduciendo los ingresos, perjudicando la marca y beneficiando la prosperidad de los
competidores.

Esta investigacion se justifica por buscar las dptimas estrategias que lograran definir
de mejor manera los procesos logisticos de la empresa y logre mantener satisfecha a su
demanda, para ello se determinara el modo de relacionar los procesos logisticos en la
satisfaccion de los usuarios en la compafiia encargada de producir y comercializar alimentos,
el Andino E.1.R.L Chiclayo 2021.

Por otro lado, este andlisis se basa en los siguientes estudios previos relacionados
con las variables investigadas:

Valera (2017) tuvo como finalidad identificar el vinculo entre la gestion logistica y
la satisfaccion laboral para los empleados. Este andlisis fue descriptivo transversal y
correlacional. Los datos de este estudio se recogieron mediante un cuestionario a 152 clientes
de Cajamarca. Como resultado, la prueba de correlacién de Pearson resulté mayor a 0 (cero),
lo que sugiere la presencia de un vinculo entre una buena logistica y clientes satisfechos.
Este trabajo es importante para la investigacion propuesta por la relacion demostrada entre
ambas variables.

Segln Ramos (2018) en su estudio sobre gestion de la cadena de abastecimiento y la
calidad del servicio de las ferreterias, en Varinacocha, tuvo como finalidad mejorar el
servicio al usuario, implementando un sistema de gestion logistica, fue cualitativo- no
experimental, para ello, se ha considerado a los profesionales de la logistica y a los
principales clientes. Analizando el contexto de la empresa se pudo implantar herramientas
de control, mediante el andlisis del entorno, lo que mejoré la entrega de los pedidos en un
37,84% menos de tiempo, llegando las cosas en un maximo de 1 a 10 dias, y se atendieron

el 52,03% de las quejas y/o devoluciones de los consumidores. Ademas, los requerimientos
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pueden reservarse de forma mas eficaz, con presupuestos que cubren pedidos de hasta ocho

semanas, lo que agiliza el proceso. El ahorro en la diferencia de inventario fue de 693.885,44
soles al concluir el periodo de implementacion de cinco meses. Esta tesis apoya el sustento
de la investigacion ya que afirma la influencia positiva entre la primera variable, y exponen
que, mediante el uso de herramientas adecuadas se han reducido la disconformidad del
cliente y han optimizado los procesos.

Segln Lara (2017) desarrollé e implementd un plan de gestion logistica para Cala
S.A.C. que optimizara la satisfaccion del cliente reduciendo la pérdida de tiempo y esfuerzo.
Como representaciones, se utiliz6 a tres trabajadores de las distintas areas del proceso
productivo. Censal a 200 clientes desarrollando un estudio no experimental. Se disefié un
plan de gestion logistica, definiendo el tiempo y el dinero necesarios para optimizar los
tiempos y procesos innecesarios. Se examinaron las implicaciones en el flujo de caja de la
situacion actual, un escenario donde las ventas aumentan 10%, y un escenario pesimista en
el que las ventas disminuyen un 10%. El aporte de esta investigacion, contribuye con el tema
de optimizacion en tiempos y procesos para mejorar la calidad y tener satisfecho al cliente.

Segun Lunarejo y Nieman (2020) tuvieron como objetivo investigar el vinculo entre
las operaciones logisticas del departamento de confiteria y el disfrute de los clientes internos
de Trujillo. El estudio fue de tipo aplicado, mediante el mapeo de procesos, el analisis
DAFO, un mapa de causa-efecto y entrevistas, se pudo identificar las debilidades
fundamentales en el disefio del proceso logistico, identificadas como un déficit en gestion
de existencias, uniformidad en el proceso. Este estudio confirma el objetivo del actual
estudio, el cual contribuye siendo base para el desarrollo del marco tedrico.

Rojas (2019) tuvo como objetivo principal plasmar la influencia del sistema logistico
de gestion en la satisfaccion de los consumidores en una ferreteria de Huancayo, de tipo

aplicada y con nivel correlacional. EIl proyecto comenzo6 con una investigacion sobre si en

Pag.

Bustamante Arroyo, C.
13



1

UNIVERSIDAD

onre Relacion de los procesos logisticos v 1a satisfaccion de los
clientes en la empresa productora v comercializadora de alimentos El Anding ELRL., Chiclayo 2021
la empresa se desarrolla o no un Sistema de Gestion Logistica, y los resultados revelaron

que no lo hace. Para planificar eficazmente el cumplimiento de los pedidos, se utilizo el
planeamiento de lo que es necesario para la distribucion, se crearon formularios de gestion
de almacén para el recuento de existencias. Por altimo, el servicio al cliente de la empresa,
ha mejorado considerablemente gracias a la implantacion del Sistema de Gestion Logistica,
que ha agilizado las operaciones en toda la cadena logistica. Este estudio, refuerza
positivamente el desarrollo de la presente tesis, porque evidencia que con un previo analisis
de la situacion se pueden generar estrategias que mejoren el sistema logistico y contribuya a
mantener satisfecho al cliente.

De la misma manera, Bueno y Lopez (2020) analizaron la relacién que existente entre
calidad del servicio logistico y satisfaccion de los agroexportadores. Utilizaron una muestra
de 70 empresas, estudio correlacional, concluyendo que existe relacion entre las variables,
asimismo se recomienda que se deben programar sesiones de capacitacion para que los
empleados resalten el significado de brindar un excelente servicio, la confianza que los
agroexportadores tienen en sus proveedores y los procesos establecidos para proteger la
informacion sensible. Esta investigacion es de sustento para afirmar qué tipo de relacion se
presenta entre las variables de estudio.

Figueroa (2018) en Guayaquil, elaboraron una propuesta de modelo enfocado en
gestionar los procesos logisticos dirigidos a incidir favorablemente en la satisfaccion del
cliente Se realiz6 una cuestionario a 44 personas pertenecientes a procesos logisticos y a 381
clientes, fue descriptivo y se encontrd que un modelo de gestion de procesos logisticos, evita
deficiencias en la atencion de los despachos, entregas a tiempo, entrega de productos en mal
estado para ello se debe implementar capacitacion desde el area de Recursos Humanos. Este
estudio identifica las falencias con respecto a procesos logisticos, que permitiran sugerir

mejoras para la empresa que se pretende investigar.
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De esta manera, se exponen las teorias que son sustento para el desarrollo de esta
investigacién, como el proceso logistico que, para Fontalvo et al. (2019) es la coordinacion
y gestion de las partes logisticas de la empresa, que incluyen el transporte, la productividad,
la distribucion, la produccion y el abastecimiento, entre otros. todo el proceso esta
interconectado, empezando por las negociaciones con los proveedores y terminando con la
entrega a los clientes, esto quiere decir que es un conjunto de practicas usadas por casi todas
las empresas con el fin de garantizar que un producto o servicio se entregue conforme a las
exigencias del cliente, en el plazo previsto y con las minimas perturbaciones.

La compra de articulos a los proveedores y su uso como insumos en el procedimiento
de fabricacién de la empresa permite garantizar que haya un flujo constante de materiales
primos y productos terminados disponibles para la venta a los clientes (Aleméan et al., 2019).

Segln Lopez et al. (2015), el proceso de produccidn permite demostrar que tan eficaz
y eficiente son las entradas y salidas con el sistemas de operaciones con fines de mejoras al
proceso logistico, que debe ser controlado a través de un sistema logistico de acuerdo con
las exigencias de la empresa.

De la misma manera, se exponen procesos como: proceso de aprovisionamiento que
se centra en la adquisicion o administracion de todo lo necesario para producir productos o
servicios de la organizacion. Este proceso inyecta insumos como la cantidad de productos
que ingresan o se reciben, tales como materias primas, los cuales son adquiridos por la
empresa y destinados a los procesos de produccion y transformacion, ya finalizado el
proceso, todos los materiales o productos se guardan en un almacén, generando asi que se
controlen y roten las mercancias que estan en proceso de venderse. El aprovisionamiento
permite minimizar los gastos asociados a la adquisicion de materias primas, elementos y
otros productos segun las necesidades del proceso de produccion para transformarlos en

productos acabados (Lopez et al., 2015).
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En la empresa que es materia de esta investigacion, el proceso de aprovisionamiento

comienza desde la recepcion de la leche que ha sido requerida bajo seleccion de los
proveedores que manejan exigentes estdndares de calidad, este insumo es verificado
aplicando el protocolo de recepcion de mercaderia con el que cuenta la empresa.

El proceso de produccion, que es la seccion en la que se desarrollan todas las
actividades operativas que convierten los recursos en bruto en productos vendibles, incluye
procesos para fabricar bienes terminados para su venta. EI proceso de produccion consiste
en las acciones que realiza una corporacion para fabricar un articulo o producto con los
atributos, cualidades y caracteristicas que los compradores ven cuando expresan un deseo de
disfrute, este producto terminado debe adecuarse a las necesidades de los usuarios del
mercado , teniendo en cuenta que cada proceso de fabricacién se realiza con la ayuda de
equipos humanos, eléctricos 0 mecanicos, asi como de insumos, materias primas y demas
materiales existentes, segun se requiera; ello se gestiona a través de normas, manuales,
procedimientos, bases de datos, conocimientos y técnicas de control, entre otras
herramientas. El sector logistico siempre existira debido a la adicién de valor, la gestion, el
medio en que se transporta Yy otros recursos materiales que intervienen en la fabricacion,
ademas de los recursos técnicos y el personal suficiente necesarios para obtener el producto
final terminado (L6pez et al., 2015).

Con respecto a este proceso, la empresa en estudio, revisa los requerimientos de sus
clientes para comenzar con el proceso de su producto final, siguiendo los protocolos que
permitan una logistica que evidencie la calidad e integridad con la que trabajan, sumandose
a ello, la verificacion del estado de la maquinaria y equipo, también las condiciones
adecuadas del ambiente de trabajo.

Asi también, el proceso de distribucion, que trata de dar a los clientes un valor

adicional, estos procedimientos son cruciales para las empresas, ya que contribuyen a los
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sectores de la comercializacién y la logistica al mejorar las operaciones de abastecimiento

del mercado. En la actualidad, el proceso de distribucion se relaciona con el inicio de un
acuerdo de compra con proveedores; la distribucién y el transporte de las materias primas se
coordinan al momento de su adquisicion. Al considerar el ingreso de mercancias a la
organizacion, se realiza la parte interna del procedimiento de distribucion de los materiales
en los distintos espacios de almacenamiento; para ello se unifica la distribucion en almacén,
que incluye la ubicacion, orden, organizacion, y control de lo que entra y sale del inventario
existente. Una vez finalizada la fabricacion, la mercancia se dispersa internamente hasta que
esta lista para ser enviada al mercado. Tan pronto como las mercancias salen del depdsito,
se desarrolla otro tipo de distribucién externa, conocida como distribucion comercial, que
involucra la administracion del depdsito y los métodos de transporte. Muchas empresas
aplican este método de distribucion con el fin de realizar una entrega répida a la hora
especificada, en el momento exacto y justo a tiempo al cliente final. Cuando el producto
llega al cliente, el procedimiento logistico ha terminado (Lopez et al., 2015).

En la empresa que se pretende estudiar, la distribucion se lleva a cabo de acuerdo a
la solicitud de o6rdenes, se verifican las fechas en que los clientes han requerido de los
productos y de esta manera se envian las unidades a cubrir la demanda.

De esta manera, se expone la segunda variable como, la satisfaccion del cliente, que
es laaccion de garantizar la felicidad del cliente, las empresas deben satisfacer sus demandas
incluso antes, durante y después de cerrar una venta, lo cual indica que representa la eficacia
con la que un servicio o producto cumple su promesa al usuario. Esta estadistica, que se
calcula restando el valor real de la estimacion del valor del servicio realizada por el cliente
antes de la entrega, revela hasta qué punto el servicio se ajusta a las exigencias del cliente

(Terry, 2002).
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Del mismo modo, para Silva et al. (2021) sostiene que es una medida para

determinar qué tan satisfechos estan los consumidores con los bienes y servicios brindados
por la empresa; tiene en cuenta cualidades como la capacidad de respuesta, la precision y la
amabilidad.

Es por ello que Mejias y Chirkova (2011) expone que se refiere a la valoracion de un
servicio en funcion a la ensefianza sobre las expectativas y deseos del consumidor, se puede
medir utilizando dimensiones como: calidad funcional percibida, es la dimension del “cémo”
se percibe el producto. Es un criterio subjetivo que no siempre se corresponde con la calidad
verdadera u objetiva, que se basa en hechos fisicos como las materias primas, el proceso de
produccion, la garantia o el servicio posventa, etc., (Duque, 2005).

La empresa en mencion, se encarga de que el cliente perciba la calidad de su
producto, entregandole las especificaciones que cumplen con los estandares de calidad que
manejan, haciendo que el precio de venta se justifique con el producto entregado.

Otra dimension es la calidad técnica percibida, hace hincapié en un servicio que en
todo su proceso resulta aceptable, incluye respaldo externo, recursos y estructura interna
(Duque, 2005).

En la empresa que se pretende estudiar, para llegar a obtener la presentacion del
producto, se han utilizado las maquinarias y equipos cuyo funcionamiento y mantenimiento
son verificados y monitoreados por el rea correspondiente de la empresa, para no presenciar
algun retraso y afecte el proceso logistico de la empresa.

Asi tambien, el valor del servicio, representa a la calificacion que realiza el cliente
en relacion al servicio adquirido, en la que se procesan simultaneamente todas las ventajas
y los costes percibidos asociados al servicio, lo que da lugar a una calificacion global del
proveedor de servicios. Esta evaluacion influye en las respuestas y acciones presentes y

futuras del cliente hacia el proveedor de servicios. Si queremos ejecutar tacticas que influyan
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en el valor percibido de un servicio, debemos ser capaces de cuantificar las implicaciones o

impactos de estas estrategias en el valor percibido. Esto requiere la creacion de un
instrumento para determinar el valor de un servicio, lo que exige una comprension
exhaustiva de las dimensiones o componentes que sustentan el constructo del valor del
servicio (Bowersorx et al., 2007).

Para efectos de este estudio, esta empresa cuenta con una atencion personalizada para
todo tipo de cliente, con ello se busca fidelizar y posicionarse en el mercado, ya que se espera
ser la primera opcidn para cubrir sus necesidades.

Otra dimensién que se cita, es la confianza, que permite medir qué tan seguro se
siente el cliente para adquirir y recomendar las actividades de la empresa, también contribuye
a perfilar la imagen de la organizacion, con tales fines de promocionar el producto o servicio
a otros clientes (Mejias y Chirkova, 2011).

Para la empresa en mencién, la confianza que puedan generar en sus clientes es un
elemento clave para la empresa, ya que, si confian en ella, volveran a adquirir sus productos,
incrementando los indices de requerimientos de compra, lo cual significa mas ventas y
mayor rentabilidad.

Y por altimo, las expectativas, como es evidente, cuando los clientes hacen negocios
con un proveedor, tienen una amplia gama de expectativas , muchas de las cuales se centran
en la plataforma de servicios de logistica fundamental proporcionada por el proveedor, que
incluye , entre otros, la accesibilidad , eficiencia y confiabilidad del servicio, el concepto de
expectativas del cliente es muy complicado, ya que los clientes suelen ser grandes
organizaciones con multiples departamentos y personal (Bowersorx et al., 2007).

Es por ello que, en la empresa a estudiar, se espera generar grandes expectativas en
los clientes, asi que, en sus estrategias de marketing, definen y utilizan eficientemente el uso

de las 4ps.
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1.2. Formulacion del problema

Problema General

¢Cudl es la relacién que existe entre los procesos logisticos y la satisfaccion de los
clientes en la empresa productora y comercializadora de alimentos el Andino E.l.LR.L
Chiclayo 20217

Problemas especificos

¢Cudl es la relacion que existe entre el proceso de aprovisionamiento y la satisfaccion
de los clientes en la empresa productora y comercializadora de alimentos el Andino E.I.R.L
Chiclayo 20217

¢ Cudl es la relacion que existe entre el proceso de produccién y la satisfaccion de los
clientes en la empresa productora y comercializadora de alimentos el Andino E.l.R.L
Chiclayo 20217

¢Cudl es la relacion que existe entre el proceso de distribucion y la satisfaccion de
los clientes en la empresa productora y comercializadora de alimentos el Andino E.I.R.L
Chiclayo 20217
1.3.  Objetivos

Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre los procesos logisticos y la satisfaccion de los
clientes en la empresa productora y comercializadora de alimentos el Andino E.LLR.L
Chiclayo 2021.

Objetivos Especificos

Analizar la relacion que existe entre el proceso de aprovisionamiento y la satisfaccion
de los clientes en la empresa productora y comercializadora de alimentos el Andino E.I.R.L

Chiclayo 2021.
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Analizar la relacién que existe entre el proceso de produccion y la satisfaccion de los
clientes en la empresa productora y comercializadora de alimentos el Andino E.LLR.L
Chiclayo 2021.

Analizar la relacion que existe entre el proceso de distribucion y la satisfaccion de
los clientes en la empresa productora y comercializadora de alimentos el Andino E.I.R.L
Chiclayo 2021.

1.4.  Hipdtesis

Hipdtesis General

Existe una relacion significativa entre los procesos logisticos y la satisfaccion de los
clientes en la empresa productora y comercializadora de alimentos el Andino E.LLR.L
Chiclayo 2021.

Hipotesis Especificos

Existe una relacion significativa entre el proceso de aprovisionamiento y la
satisfaccion de los clientes en la empresa productora y comercializadora de alimentos el
Andino E.I.LR.L Chiclayo 2021.

Existe una relacion significativa entre el proceso de produccion y la satisfaccion de
los clientes en la empresa productora y comercializadora de alimentos el Andino E.I.R.L
Chiclayo 2021.

Existe una relacién entre el proceso de distribucion y la satisfaccion de los clientes

en laempresa productora y comercializadora de alimentos el Andino E.I.R.L Chiclayo 2021.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA
2.1.Tipo y disefio de investigacion

El estudio expone un enfoque cuantitativo y no experimental, porque se busca
obtener informacion que pueda ser medible y compruebe la relacion que existe entre las
variables.

El nivel es correlacional, porque se pretendié determinar la relacion que existe entre
las variables de estudio.

El tipo de investigacion, es béasica, porque aportard y fortalecera el conocimiento e
informacion que se tiene acerca del tema de estudio.

El modelo del disefio se presenta de la siguiente manera:

O1
'
M r
|
02
Donde:
M = Muestra

O1=Observacion de laV.1.
02= Observacion de laV.2.
r = Correlacion entre dichas variables

En el presente estudio, no se pretendié manipular alguna variable, se espera que la
informacion encontrada sea de base para otros estudios ya que se determinaréa el vinculo que

se presenta entre las variables mencionadas.
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2.2. Poblacion y muestra

2.2.1. Poblacién

La poblacion considerada fue de 49 clientes actuales del afio 2023, de la empresa en
estudio. ya que, comparten criterios con respecto a la preferencia por adquirir los productos
de la empresa.

2.2.2. Muestra

La poblacion al ser menor a 50, se considerara como muestra la misma cantidad de
clientes que tienen preferencia por adquirir los productos de la empresa en mencion, siendo
estos los mismos 49 clientes actuales del afio 2023.

Los criterios para su seleccion son:

Criterios de inclusién

e Personas con emprendimientos del rubro de productos lacteos.
e Distribuidores que compran por grandes cantidades.

e Empresas que utilicen nuestro producto como materia prima.
e Clientes con gran frecuencia de compra.

e Clientes que no mantienen deudas con la empresa.

Criterios de exclusién

e Clientes que mantienen deudas con la empresa.
o Clientes que no son muy recurrentes.

e Clientes que compran por primera vez los productos de la empresa.
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2.3. Técnicas e instrumentos, materiales

2.3.1. Técnicas

La técnica a emplear sera la encuesta para ambas variables, porque a través de la
redaccion de una serie de preguntas, que estén alineadas a las dimensiones de las variables,
permitird obtener informacion directa de la muestra.

2.3.2. Instrumentos

Se aplicara sera el cuestionario porque estas preguntas se dirigen directamente a los
clientes de la empresa, quiénes son los que brindaran la informacién necesaria para poder
corroborar la hipétesis de investigacion.

2.3.3. Confiabilidad del Instrumento

El coeficiente alfa de Cronbach, que va de 0 a 1, se utiliza para evaluar la coherencia
de una herramienta de medicion; cuanto mas se acerque a 1, mayor sera el coeficiente de

consistencia.

Tabla 1
Confiabilidad de la Encuesta

Alfa de Cronbach N de elementos

,850 20
Nota. Elaboracion del autor

La tabla 1, con respecto al analisis, el valor del Alfa de Cronbach es igual a 0.850,
muy cercano a 1, por lo que se afirma que nuestro instrumento posee un nivel de
confiabilidad alto. Es decir, nuestra encuesta esta lista para su aplicacion, ya que sus
resultados seran lo més cercano a la realidad posible.

2.3.4. Procedimiento
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El proceso que se siguié para efectos de esta investigacion fue la aplicacion del
cuestionario, que se cre6 en la plataforma de google forms, el cual fue validado por juicio
de expertos y se logro acceder a la base de daos de clientes de la empresa y poder enviarles
el link para obtener sus respuestas directamente. Luego de haber obtenido la data, se procedio
a colocarlo en un Excel para poder procesar la informacion por el software SPSS y realizar
el cruce de las dimensiones de la primera variable con respecto a la segunda; luego se

procedi6 a redactar los resultados y poder continuar con las discusiones.

2.3.5. Aspectos éticos

Se tomd en cuenta el Cadigo de Etica de la Universidad Privada del Norte decretado
en la “Resolucion Rectoral N° 104-2016 seleccionando los siguientes aspectos:

e La tesis consta de originalidad cuyas ideas, disefios y construcciones son propios

del investigador. Asimismo, las citas fueron parafraseadas mencionando el nombre

de autor y su respectivo afio, lo cual esta debidamente referenciado.

e Ademas, siguiendo las normas APA 72 edicion, se respetd la participacion de los

autores los cuales fueron atiles como fuentes formales para el estudio.

e Los datos fueron confidenciales, es decir, estuvieron protegidos y no expuestos

para otros fines. Por ello, se mantuvo la validez y confiabilidad de la informacion sin

causar riesgo o peligro a la empresa.

e Valor social: El investigador aportd mejoras a la empresa seleccionada.

e Consentimiento informado: Inici6 desde el momento en que se recopilaron los

datos de los participantes de la muestra. Asimismo, esto confirma el compromiso

ético de asegurar la capacidad del sujeto para brindar su consentimiento sin coaccion

alguna.

e Legalidad: Se realiz6 porque la informacion almacenada se utiliz6 debidamente

con el fin de lograr los objetivos planteados.
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CAPITULO III: RESULTADOS

Anélisis Descriptivo
Variable Independiente: Procesos Logisticos

Tabla 2
Procesos Logisticos

Frecuencia Porcentaje
Valido Regular 47 95,9
Alto 2 4,1
Total 49 100,0

Nota. Elaboracion del autor

Figural
Nivel de los Procesos Logisticos de la empresa de alimentos El Andino EIRL

100

a0

G0

Porcentaje

40

20

Regular Alto

Nota. Elaboracién del investigador

0

En la tabla 2 y figura 1, podemos observar que en su mayoria (47), un 95.92%
mencionaron que los procesos logisticos son desarrollados a un nivel regular en la empresa,
asimismo, solo un 4.08% indic6 un nivel alto de los procesos logisticos empleados por la
organizacion empresarial EI Andino EIRL. Estos resultados evidencian los inconvenientes

que presenta la empresa, debido a su exceso de inventario y que no exista un control Kardex
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adecuado lo que generaria inconvenientes directamente en el proceso logistico y a su vez
inconformidad en los clientes.

Variable Dependiente: Satisfaccion de los Clientes

Tabla 3
Satisfaccion del cliente

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 10 20,4
Regular 36 73,5
Alto 3 6,1
Total 49 100,0

Nota. Elaboracion del autor

Figura 2

Nivel de Satisfaccion de los Clientes de la empresa de alimentos EI Andino EIRL

Porcentaje

Eajo Regular Alto

Nota. Elaboracién del autor

En lo que respecta a la tabla 3 y figura 2, el 73.47% menciona que la satisfaccion de
los clientes es regular, ademas, el 20.41% indico que la satisfaccion al cliente esta en un
nivel bajo, es decir, no estdn conformes con el servicio, lo que reduce los ingresos

considerablemente, dafia la marca e incita a que las empresas competidoras del mismo rubro
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puedan prosperar. Esto se puede explicar debido a la falta de experiencia por parte de la

empresa, al manejar los procesos logisticos, ya que es una empresa relativamente nueva,
asimismo al implementar mejoras, estas deben considerar las opiniones de los clientes, ya
que de ellos depende el posicionamiento que pueda tener la empresa.

Prueba de Normalidad

Para determinar la prueba de correlacion a utilizar, se procedera a realizar una prueba
de normalidad, si dichos resultados indican normalidad, la mejor prueba de correlacion a
aplicar serd, la prueba de Pearson, caso contrario, se realizara Rho de Spearman.

Tabla 4

Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Procesos Logisticos ,168 49 ,001 ,870 49 ,000
Satisfaccion de los clientes ,132 49 ,033 ,947 49 ,027

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. Elaboracidn del investigador

En la tabla 4, los datos exponen un valor sig. menor a 0.05 indican que no siguen una
distribucion normal, entonces corresponde un Rho de Spearman para evaluar su relacion.
Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre los procesos logisticos y la satisfaccion de los
clientes en la empresa productora y comercializadora de alimentos el Andino E.LLR.L

Chiclayo 2021.
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Tabla 5

Correlacion entre Procesos Logisticos y Satisfaccion de los Clientes

Satisfaccion

Procesos de los
Logisticos clientes
Rho de Spearman Procesos Logisticos Coeficiente de 1,000 ,502"
correlacion
Sig. (bilateral) . ,035
N 49 49
Satisfaccion de los Coeficiente de 502" 1,000
clientes correlacién
Sig. (bilateral) ,035
N 49 49

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

Nota. Elaborada por el investigador

Los resultados de la tabla 5 y el test correlativo de Spearman indican una relacion
afirmativa debido al valor de Spearman de 0.502 y significativa ya que su valor sig. es de
0.03 menor al 0.05, afirmando que, los procesos logisticos tienen influencia en la satisfaccion
de la clientela en la organizacion empresarial estudiada, es decir, en tanto mejor se realicen
los procesos de logistica, mayor sera la satisfaccion de los clientes y esta se vera reflejada
en la rentabilidad de la empresa. Cabe mencionar que unos de los problemas que influyen
en la satisfaccion y que tiene mucho que ver con la relacion que existe con los procesos
logisticos es cuando los clientes se enteran de que sus pedidos no se consideran puntuales
debido a la carencia de materia prima destinada a la manufacturacion y no se cumpliran hasta
la semana siguiente, en este caso puntual la gestion logistica se enfrenta a dificultades en la
tramitacion de los pedidos , por lo que es necesario para la compafiia mejorar este proceso ,
agilizando y gestionando mejor su cartera de proveedores , para asi mantener a sus clientes

satisfechos.
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Objetivo Especifico 1
Analizar la relacion que existe entre el proceso de aprovisionamiento y la satisfaccion
de los clientes en la empresa productora y comercializadora de alimentos el Andino E.l.R.L

Chiclayo 2021.

Tabla 6
Correlacion entre Proceso de aprovisionamiento y Satisfaccion de los Clientes

Satisfaccion

Proceso de
.. . de los
aprovisionamiento .
clientes
Rho de Proceso de Coeficiente de 1,000 271
Spearman aprovisionamiento  correlacion
Sig. (bilateral) . ,060
N 49 49
Satisfaccion de los  Coeficiente de 271 1,000
clientes correlacion
Sig. (bilateral) ,060
N 49 49

Nota. Elaboracion del autor

En cuanto a la tabla 6, los valores de correlacion de 0.271 indican una relacion debil
o0 nula entre las variables, asimismo, esto se confirma con los valores de sig. igual a 0.60,
mayores a 0.05, lo que confirma que la relacion no es estadisticamente significativa , esto
quiere decir que, el proceso de aprovisionamiento carece de influencia sobre la satisfaccion
de los consumidores en la empresa estudiada, esto se puede explicar, debido a que , el cliente
no esta tan familiarizado con los procesos de compra de materiales , por lo que no afecta
considerablemente en la satisfaccion del mismo; es importante mantener un correcto orden
en cuanto se trata de venta de materiales y materia prima participes en el procedimiento

disefiado para la obtencion de los productos, debido a que, de esto depende un buen
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funcionamiento en las siguientes fases productivas de la empresa y distribucion de los
productos.
Objetivo Especifico 2
Analizar la relacion que existe entre el proceso de produccion y la satisfaccion de los
clientes en la empresa productora y comercializadora de alimentos el Andino E.l.R.L

Chiclayo 2021.

Tabla 7

Correlacion entre Proceso de Produccion y Satisfaccion de los Clientes

Satisfaccion

Proceso de
., de los
Produccion .
Clientes
Rho de Spearman Proceso de Produccion Coeficiente de 1,000 731
correlacién
Sig. (bilateral) . ,010
N 49 49
Satisfaccion de los Coeficiente de 731 1,000
clientes correlacién
Sig. (bilateral) ,010
N 49 49

Nota. Elaboracion del autor

En la tabla 7, podemos observar un valor correlativo de 0.731, indicador de una
relacion altamente positiva y significativa debido al valor sig. de 0.10, menor a 0.05, en
conclusién , el proceso de produccién impacta en la satisfaccion, es decir, la empresa como
una organizacion dedicada a la produccion debe garantizar el correcto funcionamiento del
area, produciendo eficientemente ,con materia prima de primera mano y siguiendo los
estandares de calidad que las industrias alimentarias exigen, en ese sentido la empresa de
alimentos el Andino esta en busqueda de obtener la certificacion 1ISO 9001, con ello se busca
mejorar los procesos bajo ciertos estandares que logren la satisfaccion en el cliente final ,

mediante un producto de calidad.
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Objetivo Especifico 3

Analizar la relacion que existe entre el proceso de distribucion y la satisfaccion de
los clientes en la empresa productora y comercializadora de alimentos el Andino E.I.R.L
Chiclayo 2021.

Tabla 8

Correlacion entre Proceso de Distribucion y Satisfaccion de los Clientes

Satisfaccion

Proceso de de los
Distribucién Clientes
Rho de Spearman Proceso de Coeficiente de 1,000 ,604
Distribucion correlacion
Sig. (bilateral) . ,029
N 49 49
Satisfaccion de los Coeficiente de ,604 1,000
clientes correlacién
Sig. (bilateral) ,029
N 49 49

Nota. Elaboracion del autor

Finalmente, para el objetivo especifico 3, en la tabla 8 se observa un coeficiente de
correlatividad de 0.604 con un valor sig. de 0.29, menor al 0.05, por lo cual, se afirma que
el proceso destinado a la distribucion muestra una influencia positiva en la satisfaccion. La
empresa al dedicarse en gran medida a la comercializacion de alimentos, los procesos de
distribucion a la hora de la entrega del producto final deben ser de acuerdo a los estandares
y tiempos establecidos por los clientes, este punto es crucial y es donde su capital de trabajo
debe ser bien invertido, utilizando las herramientas adecuadas para optimizar los tiempos
dedicados a la entrega, con la finalidad de evitar retrasos y pérdidas en transporte, que en
cierto punto generaria incomodidad en los clientes, es por ello que su estrecha relacion se ve

reflejada directamente en la satisfaccion con un alto valor de correlacion.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Valera (2017) determind la relacion entre la gestion logistica y la satisfaccion laboral
de los empleados de productos lacteos La Marquesita, Cajamarca 2016. Como resultado,
encontrd un valor superior a 0 (cero), lo que sugiere la presencia de un vinculo entre una
buena logistica y clientes satisfechos.

Ademas, Ramos (2018) afirma en su investigacion que la gestion logistica tiene una
influencia positiva en la satisfaccion del cliente mediante el uso de herramientas adecuadas
que han reducido la disconformidad del cliente y han optimizado los procesos.

Al respecto , Rojas (2019) en su investigacion mencioné la importancia de crear
mecanismos para un desarrollo eficiente mediante la adopcion de un SGA. Para planificar
eficazmente el cumplimiento de los pedidos, se utiliz la DRP. puede hacer un mejor uso de
sus recursos financieros y satisfacer las fechas de entrega establecidas si las compras se
programan estratéegicamente con hasta 8 semanas de antelacion. Ademas, se crearon
formularios de gestién de almacén para el recuento de existencias.

Lépez et al. (2015) indico que la produccion se gestiona a través de normas,
manuales, procedimientos, bases de datos, conocimientos y técnicas de control, entre otras
herramientas. Asimismo, el sector logistico siempre existira debido a la adicion de valor, la
gestion, el transporte y el almacenamiento de las materias primas y otros recursos materiales
que intervienen en la fabricacion, ademas de los recursos técnicos y el personal suficiente

necesarios para obtener la satisfaccion final del cliente, por su estrecha relacion entre ambos.
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CONCLUSIONES

En conclusion, para el objetivo general, los resultados demostraron la relacion
positiva y significativa entre ambas variables, es por ello, que la organizacion debe
considerar la mejora continua de los procesos logisticos, ya que esto ayudara a mantener
satisfecho a los clientes, lo cual generara nuevas ventas a largo plazo y conexiones con
clientes potenciales.

Los resultados mencionan que no existe relacion clara entre las variables. De igual
forma se recomienda mejorar la gestién de almacenes y compras, con el fin de realizar las
fases de produccién y distribucion de una forma eficaz y rapida.

También se obtuvo que efectivamente existe una relacion entre ambas variables
(0.731), indicando una relacion altamente positiva y significativa debido al valor sig. de 0.10,
menor a 0.05.

Finalmente, se hallo relacion entre el proceso de distribucion y la satisfaccion de los
clientes (0.604) con un valor sig. de 0.29, menor al 0.05.

De acuerdo a la investigacion realizada se culmina generalizando que de acuerdo con
Lopez et al. (2015) las empresas utilizan este método de distribucion con el fin de realizar
una entrega rapida a la hora especificada por el cliente, en el momento exacto y justo a
tiempo. Cuando el producto llega al cliente, el procedimiento logistico ha terminado. Todos
estos procesos, se relacionan con la finalidad de crear confianza y fidelizacion con el cliente,
lo que traera beneficios a la empresa, aumentando considerablemente su rentabilidad a largo

plazo.
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Anexos
Anexo N°1: Matriz de Operacionalizacion de las Variables
. . ESCALA
DEFINICION DEFINICION -
VARIABLE DIMENSIONE INDICADORE TIP DE METODOLOGIA
CONCEPTUAL | OPERACIONAL SIONES CADORES © MEDICION ODOLOG
_ Tiempo de entrega del Tipo de
. Esta medida que es i L
Eslagestiondeun | conjunto de Proceso de proveedor. investigacion:
proceso productivo - aprovisi ient - Basica.
_ - actividades que provisionamiento
eficaz y la eficiente . f Numero de comprf':\s 3
realiza la empresa proveedores certificados o
de las entradas y . Disefio de
lidas d para brindar un _ . tigacion:
salidas de un rodUcto o Cumplimiento del investigacion:
sistema de proc . q Cualitativa | E5C@13 98 | Correlacional-
Procesos . servicio, se mide a | Proceso de cronograma de Likert
. operaciones que . . roduccion transversal.
logisticos través de las produccion P
debe estar dimensiones:
gestionando porun | o - " ' Tiempo total del ciclo Técnica de
sistema logistico aprovisionamiento recoleccion de
acorde a las P " | Proceso de N° de Unidades de informacion:
. Proceso de o :
necesidades de la . distribucion transporte operativas Encuesta.
produccién,
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empresa. Lopez
etal., (2015)

Proceso de
distribucién

N° de Unidades de
transporte disponibles.

Satisfaccion

Es el resultado del
éxito de un servicio
en satisfacer las

Esta medida que es
la respuesta de los
consumidores
hacia un producto
0 servicio, se mide
a través de las

Calidad funcional
percibida

Percepcion sobre la
prestacion del servicio

Calidad técnica
percibida

Caracteristicas del
servicio ofrecido

Instrumento de
recoleccién de la
informacion:
Cuestionario

. i i4 i i I Escala de
de los demandas y dimensiones: Valor del servicio | Retacion calidad-precio | ¢yjalitativa Likert
clientes expectativas de sus | Calidad funcional que percibe el cliente

usuarios (Mejiasy | percibida, Calidad 5 — - —
Manrique, 2011). técnica percibida, Confianza Indice de satisfaccion
Valor del servicio, Nivel de ref -~ del
- . ivel de referencia de
Confianza'y Expectativas ]
Expectativas. consumidor
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Anexo N°2: Matriz de Consistencia

PROBLEMA

OBJETIVO

VARIABLES -DIMENSIONES E INDICADORES

METODOLOGIA

Problema general:

¢Cual es la relacién que
existe entre los procesos
logisticos y la satisfaccion
de los clientes en la
empresa productora y
comercializadora de
alimentos el Andino
E.l.R.L Chiclayo 2021?

Problemas especificos:

¢Cuadl es la relacion que
existe entre el proceso de
aprovisionamiento y la
satisfaccion de los
clientes en la empresa
productora y
comercializadora de
alimentos el Andino
E.l.LR.L Chiclayo 2021?

Objetivo general:

Determinar la relacion que
existe entre los procesos
logisticos y la satisfaccion
de los clientes en la
empresa productora y
comercializadora de
alimentos el Andino
E.l.LR.L Chiclayo 2021.

Objetivos especificos:

Analizar la relacion que
existe entre el proceso de
aprovisionamiento y la
satisfaccion de los clientes
en la empresa productora y
comercializadora de
alimentos el Andino
E.I.R.L Chiclayo 2021

V1
Procesos
logisticos

D1: Proceso de
aprovisionamiento

D2: Proceso de
produccion

D3: Proceso de

11: Tiempo de
entrega del
proveedor

12: Numero de
compras a
proveedores
certificados

11: Cumplimiento
de cronograma de
produccion

12: Tiempo total del
ciclo

11: Nimero de
unidades de
transporte
operativas

Tipo de investigacion:
Basica

Nivel de investigacion:
Correlacional

Disefio de
investigacion:
No experimental

Poblacion:

49 clientes de la
empresa productora y
comercializadora de
alimentos el Andino
E.LR.L.
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¢Cual es la relacion que Analizar la relacion que 12: NUmero de Muestra:
existe entre el proceso de | existe entre el proceso de unidades de 49 clientes de la
pro_ducm_o,n yla producm_on y la satisfaccion transporte empresa productora y
satisfaccion de los de los clientes en la . . . .
clientes en la empresa empresa productora y D1: Calidad disponibles. comercializadora de
productora 'y comercializadora de funcional alimentos el Andino
comercializadora de alimentos el Andino percibida I1: Percepcion E.LR.L.
alimentos el Andino E.I.R.L Chiclayo 2021. sobre la
E.I.R.L Chiclayo 20217 presentacion del Técnicas e

. . servicio Instrumentos de
o . Af?a"zar la relacion que V2: D2: Calidad recoleccion de datos
¢Cual es la relacion que existe entre el proceso de ) ., . o -
existe entre el proceso de | distribucién y la Satisfaccion | técnica percibida | 11: Caracteristicas | -Encuesta
distribucion y la satisfaccion de los clientes | de los del servicio -Cuestionario
satisfaccion de los en la empresa productoray | clientes ofrecido
clientes en la empresa comercializadora de D3: Valor del
productora y alimentos el Andino servicio 11 Relacion

comercializadora de
alimentos el Andino
E.l.R.L Chiclayo 2021?

E.L.LR.L Chiclayo 2021.

D4: Confianza

D5: Expectativas

calidad-precio que
percibe el cliente.

11: Indice de
satisfaccion

11: Nivel de
referencia del
consumidor
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Anexo N°3: Cuestionario

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE INFORMACION
Estimado (a):

El presente cuestionario se disefi6 como parte de una investigacion titulada: “Relacion de
los procesos logisticos y la satisfaccion de los clientes en la empresa productora y comercializadora
de alimentos El Andino EIRL, Chiclayo 2021

En tal sentido, se busca recolectar informacion relacionada con el objeto de la investigacion,
por medio de diversas opiniones facilitadas. A tal efecto su colaboracidn es de caracter significativo
a fin de continuar con el analisis antes mencionado. Cabe precisar que se garantiza la

confidencialidad de toda la informacion recolectada. Gracias por su tiempo y colaboracion.
INSTRUCCIONES

El encuestado marcara la opcién que considere correcta o acorde con su realidad. Para ello

resultara oportuno atender los siguientes sefialamientos:

Lea cuidadosamente las preguntas y responda la que considere sea su caso.

Totalmente en 1
desacuerdo
En desacuerdo 2
Ni de acuerdo ni en 3
desacuerdo

De acuerdo 4
Totalmente de 5
acuerdo

Por favor, no deje ninguna pregunta sin responder. Recuerde que no existe respuesta

correcta o incorrecta.

Variable 1: Procesos logisticos

Dimensidn 1: Proceso de aprovisionamiento 1 2 3 4 5
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¢La empresa cumple con los
tiempos estimados de entrega de

mercaderia?

Cuando realiza su pedido ¢la
empresa responde a su orden en

el tiempo adecuado?

¢Si usted conociera a los que
abastecen a El Andino EIRL le
garantizaria que sus productos

son de calidad?

Dimensié

n 2: Proceso de produccion

4

¢Algun retraso en la produccion
de la empresa, se le comunica
para que no haya disconformidad

con la espera de su pedido?

¢Cree que el tiempo de entrega de
un pedido esta relacionado con
un buen manejo del proceso de

produccion?

¢Cree que, si la empresa maneja
adecuadamente sus tiempos en el
proceso de produccion, puede
haber una reduccién en el precio

de venta de sus productos?

¢(Relaciona la calidad del

producto con las ventas que usted

registra mensualmente?

Dimensi6

n 3: Proceso de distribucion
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8 ¢La empresa cumple a tiempo
con el requerimiento de compra
que usted realiza?

9 ¢El tener inconvenientes con la
entrega de pedido demuestra un
ineficiente proceso logistico?

Variable 2: Satisfaccion de los clientes
Dimension 1: Calidad funcional percibida 1 2 3 4

10 ¢Acerca de la percepcidn sobre el
producto, cree que satisfaga sus
necesidades?

11 ¢cLa  percepcion  sobre el
producto, inspira seguridad de
compra?

Dimensién 2: Calidad técnica percibida

12 ¢Las caracteristicas del producto
ofrecido denotan calidad?

13 ¢Las caracteristicas del producto
ofrecido van a corde a su
presentacion?

Dimension 3: Valor del servicio

14 ¢Con respecto al producto, la

15 ¢La relacion calidad precio que
percibe cubre sus expectativas?

Dimension 4: Confianza

16 ¢ Se siente satisfecho al acudir a

esta organizacion, porque sabe
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17

¢Su indice de satisfaccion por
esta entidad, haria que la

recomendara con otras personas?

Dimensidn 5: Expectativas

18

¢El servicio que ofrece la
empresa cubre sus expectativas

como cliente?

19

¢Segun su nivel de referencia,
considera que el personal de la
empresa es claro con las
explicaciones o informaciones

que le brinda?

20

¢Segun su nivel de referencia, el
personal de esta empresa posee
los conocimientos necesarios

acerca de los servicios prestados?
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