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RESUMEN

El entorno actual es cada vez mas competitivo y con menores margenes de error, las
empresas hoy en dia buscan estrategias de mejora continua que las haga mas
competitivas. En los Ultimos afios se ha tomado mayor interés en la gestién logistica y la

satisfaccion de los clientes.

Més de 20 afios en el ramo, millones de litros de leche procesados y toneladas de queso
podrian contar la historia de la empresa. La visibn emprendedora del sefior Jorge Radl
Valera Culqui, su empefio y dedicacién para incursionar en el mundo de los lacteos dan
origen a fAiLa Marquesitao, empresa famildi
orgullosamente productos lacteos de la mas alta calidad, pero la gestién logistica de la
empresa tiene como dificultad la falta de stock debido a la deficiente proyeccion de ventas

y falta de comunicacion con los proveedores, ocasionando incomodidad en sus clientes.

Para tal efecto; la presente investigacion es de tipo descriptiva-correlacional, y se busca
obtener la relacién entre sus variables gestion logistica y satisfaccion de los clientes a
través del coeficiente de Pearson y la prueba de Chi Cuadrado, la empresa tiene una
poblacién de 250 clientes para lo cual se aplicé la férmula de muestreo para una poblacién
finita obteniendo como resultado 152 clientes, los resultados de la encuesta fueron

procesados en el programa IBM SPSS 22 1 IBM Analytics.

La relacion que existe entre la gestion logistica y la satisfaccién del cliente es directa, es
decir, a mayor gestion logistica mayor es la satisfaccién del cliente.

Valera Contreras, Enmily Gihovanna Pag.11
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ABSTRACT

The present-day surroundings are more and more competitive and with younger margenes of
error, the companies nowadays look for strategies of continuous improvement that you do them
more competitive. Of late years you have taken bigger interest in the logistic step and the
customers's satisfaction.

Over 20 years in the bunch, million liters of milk processed and tons of cheese would be able to
summarize the company's history. Mister Jorge Raul Valera Culqui's enterprising vision, his effort
and dedication to venture into the world of the lactic give origin to Marcasite, family enterprise
than it has been dedicated oneself to elaborating dairy products of the highest quality proudly
from years but the company's logistic step has like short difficulty of stock due to the deficient
projection of sales and is missing of communication with the suppliers, causing discomfort in his
customers.

For such effect; Present it investigation is of type descriptive correlacional, and the acquaintance
between his variables attempts to obtain herself logistic step and satisfaction of the customers
through Pearson's coefficient, the company have 250 customers's population for which the
formula of sign with a finite population getting as a result 152 customers, which was applicable
they were prosecuted in the program IBM SPSS 22.

The relation that exists between the logistic step and the customer's satisfaction is direct, that is,
the satisfaction becomes of bigger logistic bigger step the customer.
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fRELACION DE LA GESTION LOGISTICA CON EL NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA DE

1.1. Realidad Problemaéatica

Cajamarca, departamento de la Sierra Norte del Pais, cuenta con el privilegio de compartir
diferentes pisos ecologicos con hermosos valles, laderas fértiles, jalcas promisorias y
ambientes tropicales de selva alta y baja. Esta diversidad ecoldgica permitié que en toda
su extension se instalaran centros de crianza de ganado lechero, con predominacion de
razas de alta produccién como la Holstein y Brown Swiss en los valles, y cruces de éstas

en las zonas mas altas, por lo que los niveles de produccion son variados.

Segun la Asociacion de Ganaderos Lecheros del Per (Agalep) La leche es uno de los
alimentos mas nutritivos, ya que contiene proteinas de alto valor bioldgico, entre otros
beneficios provee los ingredientes para el desarrollo corporal e intelectual de la poblacion
y permite dar respuesta inmunolégica a la formacion de anticuerpos contra las bacterias.
La leche aporta el calcio que requieren los huesos, se dice que protege contra la artritis y
alivia sus sintomas. Sin embargo en el afio 2000, el consumo de leche por habitante era
de 40 mililitros al afio, y al cierre del 2015 lleg6é a 81 mililitros. Es decir, los peruanos
consumen mas del doble de leche que hace 15 afios, pero sigue siendo bajo con relacion

a lo que se deberia consumir.

Asi mismo la Infolactea en el afio 2009, manifiesta que en Cajamarca existen
aproximadamente 30,000 productores rurales de leche (poseen entre 4 o 5 vacas
lecheras). El quesillo es el insumo principal del queso mantecoso, uno de los mas
reconocidos en Cajamarca. Es elaborado generalmente por pequefios ganaderos de
zonas lejanas (de altiplano) con tecnologia tradicional y rastica. Existen en Cajamarca
aproximadamente 19,000 productores de quesillo. Los lugares de intercambio son los

mercados semanales de Chanta y Yanacancha.

En la actualidad el sector lacteo en Cajamarca presenta como inconveniente la falta de
asociaciéon de productores lecheros ya que sélo el 20% de estos se encuentran
empadronados en la Asociaciéon de Productores de Derivados Lacteos (APDL), esto
representa un impedimento para gestionar solicitudes de apoyo al gobierno local y operar
eficientemente dentro de las escalas de la ganaderia moderna y competitiva acorde con
el mundo globalizado. Cerca del 45% de la produccién nacional de leche es destinada a
|l a fabricaci-n artesanal de quesos y ven
informalidad tributaria y sanitaria que propicia falta de inocuidad de este alimento,
competencia desleal para la actividad formal y altos costos de comercializacion de la leche.
Es desfavorable para la zona la disminucion de la provisién de agua potable, para la

produccion de forrajes y alimentos para la produccién eficiente de leche.

Valera Contreras, Enmily Gihovanna Pag.13
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Mas de 20 afios en el ramo, millones de litros de leche procesados y toneladas de queso

podrian contar la historia de la empresa. La vision emprendedora de su duefio hizo que

con empefio y dedicacién incursionara en el mundo de los lacteos dandoor i gen a fLa
Marquesitad, empresa familiar que desde afos se |
productos lacteos de la mas alta calidad, cuenta con poca presencia local pero con reparto

nacional en mercados como Pacasmayo, Truijillo, Lima, Chiclayo, Jaén, Piura, entre otros.

Todos sus productos se han desarrollado bajo los principios de  100% naturales sin

conservantes, ni colorantes, ni saborizantes; elaborados con 100% leche entera y el

dominio de la técnica de fabricacion por medio de capacitacion y experiencia. La tecnologia

solo facilita el trabajo y garantiza la calidad, el mérito de hacer buenos quesos es del

maestro quesero y de su equipo.

La historia del negocio inicia con la colocacion de un pequefio cartel en la puerta avisando
de la elaboracion de queso mantecoso teniendo en ese momento solo un motor casero,
una mesay una refrigeradora. La produccion era de 30 kilos semanales, con perseverancia
y paciencia fueron abriéndose mas puertas y mercados que deseaban adquirir el producto
por su calidad, presentacién y garantia. Con el paso de los dias empez6 a aumentar la
produccion y la diversificacién de los productos ofreciendo al mercado queso tipo suizo,

roscas, manjarblanco y mantequilla bajo la razén social de La Marquesita.

Actualmente La Marquesita tiene como inconveniente la insatisfaccion de sus clientes, por
el desabastecimiento de sus productos ocasionado por la falta de control y manejo del
proceso logistico, perdiendo ventas importantes y clientes potenciales. Ademas de una

incomodidad por la atencién brindada de su personal de ventas.
1.2. Formulacion del problema

¢ Cual es la relacién entre la gestion logistica y el nivel de satisfaccion de los clientes en la

empresa de productos lacteos La Marquesita, Cajamarca 20167

1.3. Justificacién

Justificacion Teodrica
Los procesos logisticos en la actualidad se han convertido en determinantes de éxito
para las empresas, la logistica coordina la utilizacion de recursos y optimiza los
procesos dentro de una organizacion, buscando siempre la reduccion de costos; el
buen manejo logistico puede llegar a convertirse en una fuerte herramienta, por esta
razén es importante para las empresas tener claridad sobre sus procesos logisticos y

el manejo de estos.
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Justificacion Aplicativa o practica

La presente investigacion se desarrolla en la empresa de productos lacteos La
Marquesita, por la necesidad de conocer realmente cuan satisfechos estan los clientes
en la atencién y abastecimiento de productos de acuerdo a sus necesidades en dicha
empresa. Los resultados de este trabajo pueden ser utilizados por los directivos de la
empresa de productos lacteos La Marquesita para establecer propuestas de mejora
orientadas a cubrir las necesidades y brindar un mejor servicio que logre satisfacer
adecuadamente a sus cliente y mejore la gestion logistica de su empresa. Haciéndolos
sentir escuchados e importantes, manteniendo perspectivas positivas de la empresa.

Ademas nos ayuda a determinar desde la perspectiva del cliente cuales son los factores
mas importantes que influyen en su satisfaccién y como éstos ven la gestién logistica

de la empresa.

Justificacion académica
La presente investigacion contribuye a la carrera de Administracion, ya que brindamos
soluciones a los diversos problemas encontrados en la gestion logistica siendo
importante que las empresas tengan definidos sus procesos en cada ciclo logistico para
tener control de la informacion que se genera y tomar decisiones oportunas, generando

el incremento de la productividad del area.

1.4. Limitaciones

Al desarrollar la presente investigacion se encontraron las siguientes dificultades:
1 La disponibilidad de los clientes durante el levantamiento de informacion o
entrevistas, para lo cual se conversé y planificé un tiempo establecido por ellos.
1 La falta de interés por parte de los clientes al pedir su apoyo para realizar la
encuesta, se solucioné este inconveniente conversando y explicando la
finalidad de la investigacion.
1 Ladatade la empresa es restringida y desordenada, se conversé con el duefio

para tener acceso a su informacion.
Todas estas limitaciones fueron superadas por la perseverancia y entusiasmo por parte del

investigador, ya que en ningin momento dejo de buscar informacion y pedir el apoyo a los

clientes para recoger la informacion necesaria.
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1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general

Determinar la relaciéon de la gestidn logistica con el nivel de satisfaccion en

la empresa de productos lacteos La Marquesita, Cajamarca 2016.

1.5.2. Objetivos especificos

Analizar la gestion logistica de la empresa de productos lacteos La
Marquesita en el afio 2016.

9 Analizar el nivel de satisfaccién en los clientes de la empresa de
productos lacteos La Marquesita en el afio 2016.
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fRELACION DE LA GESTION LOGISTICA CON EL NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA DE

2.1. Antecedentes

A continuacidn se presentan los antecedentes:

PRODUCTOS LCCTEOS LA MAROUESI T,

Yagchirema (2015), en su tesis titulada, dLa

|l a empresa Repart2 S. A en | a ciudad de
de Ecuador, desarrollo una investigacion que se enfocé en analizar el entorno interno
y externo de la empresa, con el fin de establecer medidas para mejorar la distribucion
de sus productos y satisfacer las necesidades de sus clientes. Por tal razén la
investigacion se encamino bajo dos frentes que permitid realizar un andlisis de
caracter cualitativo y cuantitativo, basado en un disefio no experimental de caracter
transversal, permitiendo realizar andlisis de tipo descriptivo y de correlacion, que se
centrd en la asociacion de las variables mas relevantes en cuanto a los factores de la
logistica que mas estan influyendo en la satisfaccion del cliente. Es de modalidad no
experimental ya que no se tiene manipulacion de las variables independientes, el cual
es sistematico y empirico, ya que sus hechos ya han ocurrido antes, y por ende es
imposible manejar una realidad ya existente. La empresa cuenta con una base de
datos de 240 clientes potenciales externos, a los cuales distribuyen sus productos, y
estos son: supermercados, mercados mayoristas y tiendas de barrio, el tipo de
muestreo que se utilizé fue probabilistico de aleatorio simple obteniendo como
muestra 148 clientes.

Luego de aplicar la encuesta se obtiene como conclusion de la investigacion: la
principal funciéon de la logistica que no se esta controlando es el procesamiento de
pedidos ya que del 100% de los encuestados solo el 36.5% mencionan que el
cumplimiento de pedidos completos es muy bueno, lo que significa que la empresa
debe proporcionar un mejor servicio para que el cliente se encuentre totalmente
satisfecho. Algo que tampoco es favorable para la empresa y se ha encontrado como
falencia es la entrega de mercancias, dado que el mayor porcentaje de clientes
indican que la entrega de productos no es rapida. Por lo tanto, se puede destacar que
el 39.9% de clientes estiman que el tiempo de entrega puede ser un valor no muy
satisfactorio para ellos al igual que las cantidades que ellos requieren, provocando un
retraso en la entrega de productos en un 60.1%.

Sin embargo el factor que mas influye en la insatisfaccion del cliente es la
disponibilidad del producto, que se relaciona con los inventarios de la empresa ya que
el 58.1% de los clientes encuestados consideran que la empresa Reparti S.A no
dispone de los productos que ellos solicitan y es por tal motivo que surgen los
reclamos hacia la empresa debido a este factor.

Para corroborar con estos resultados, la investigacién se apoya en la observacion

directa, entrevista, realizada al gerente de Reparti S.A, a fin de determinar las
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condiciones por las que esta pasando la empresa, dando a conocer que el problema
radica en la disponibilidad de productos, debido al temor de no poder vender todos
los productos y se vuelvan obsoletos, motivo por el cual puede perder la empresa, es
por eso que no se puede llegar al cliente con las cantidades que ellos solicitan. (Pag.
82).

- Bohorquez y Puello (2013), en su tesis titul a
logistica para mejorar la eficiencia organizacional de la empresa Coralinas & Pisos
S.A en el municipio de Turbaco, Bolivar de la Universidad de Cartagena de Indias de
Bolivar de Colombia, desarroll6 una tesis de tipo descriptivo pues se va a determinar
el estado actual de la gestion logistica de la empresa CORALINAS & PISOS S.A.
CORPISOS S.A. la poblacién sobre la cual se va a realizar la presente investigacion
esta constituida por la propia empresa. Como resultado de la investigacion se
recomienda a la empresa: area de producciéon hacer énfasis en el mantenimiento y
cuidado de la maquinaria ya que no se estan utilizando por falta de mantenimiento y
repuestos ademas de no contar con el personal capacitado; area de almacenamiento
se sugiere acomodar la mercancia segun su tipo y generar espacio suficiente por el
cual los operarios puedan transitar con la mercancia sin correr el riesgo de que esta
se agriete o se rompa,; area de atencion al cliente se recomienda contratar personal,
calificado en el area de atencion al cliente para asi agilizar los procesos y garantizar
una mejor atencién ademas de invertir en publicidad; area de transporte Se
recomienda la adquisicion de nuevos vehiculos en el area de transporte para agilizar
la entrega de pedidos a nivel regional, evitar acumulamiento de mercancia terminada
en bodega y cumplir los tiempos de entrega estipulados; esto Ultimo evitaria la

insatisfaccion y las molestias generadas en los clientes. (Pag. 75).

- Ariza (2012), en su tesis titul ada A Mej oramiento de | os proces
empresa Al ca LTDAO de |l a Universidad I ndustri .
Colombia, desarrollé un estudio utilizando el método de muestreo por conveniencia,
seleccionandose asi 60 clientes que habian adquirido sus productos. El estudio se
realiz6 a través de una encuesta que fue aplicada de manera telefénica a los clientes
seleccionados.

Como resultados tenemos: en cuanto al nivel de satisfaccion en general con la
empresa en una escala del 1 al 5, se obtuvo una puntuacién de 4 lo que representa
una puntuacion media-alta para la empresa, este resultado se ve reflejado en factores
como: calidad del producto y atencion al cliente, la mayoria de ellos manifestaron que
no han tenido problemas de calidad con los productos y que los vendedores les dan
un trato especial al momento de ser atendidos; el tiempo de entrega, los clientes
quedaron insatisfechos puesto que no se cumplié con la fecha y hora de entrega

acordada de los productos, esto debido a que no cuenta con politicas definidas para
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la gestién logistica que permitan tomar decisiones en cuanto al aprovisionamiento de
productos y cantidad de inventarios en almacén reflejado en el malestar de los
clientes; el 98% de los clientes recomendaria a la empresa porque demuestran una
buena imagen en general. Se recomend6 a la empresa mantener el sistema de
indicadores logisticos implementados, creando otros indicadores que reflejen la
gestion de los procesos e incluirlos en el sistema de informaciéon manejado en la

empresa. (Pag. 133).

Cano y Garc2a (2013), en su tesis titu
de la cadena de abastecimiento enfocada en la planeacion de la demanda, proceso
de compras y gestion de inventarios para la linea de negocio de pollo en canal de la
empresa Pollo Andino S. Ao de I a Pont
desarrollé una investigacion que busca la implementacion del nuevo modelo de
planeacién de la demanda, se cuenta con los productos disponibles para la
satisfaccion del cliente, evitando tomar decisiones por sobre-stock de producto
terminado o lotes de pollo en camino; garantizando la satisfaccion de la demanda y
una buena percepcion del servicio por parte del cliente. La correcta gestion de
inventarios permite tener informacion en tiempo real sobre los faltantes e
inconsistencias en el mismo. Lo cual permite tener una capacidad de reaccion
inmediata frente a los requerimientos al interior de la empresa, para el funcionamiento
del negocio. A través de los indicadores de gestion definidos para la Propuesta del
proceso de compras, se facilita el control, el monitoreo y el seguimiento del mismo,
para la creacion de estrategias de mejoramiento de gestion.

Mejora en la relacién con los proveedores, debido a que el flujo de informacién no se
detiene cuando se realiza la compra de suministros, sino contindia hasta el proceso
de pos-compra, generando la oportunidad de retroalimentar a sus proveedores para

que la gestién de compras mejore cada dia mas. (Pag. 106).

Alva, Reyes & Vil l anes, (2006) , en su tesi
logistica de entrada en una empresa Agroexportadora” de la Universidad Peruana de
Ciencias Aplicadas de Trujillo de Perq, se desarrollé un estudio que se centra en el
funcionamiento de la logistica de entrada en la empresa Greenexport, se obtuvieron
datos e informacion de las actividades que desarrolla el area logistica asi como sus
politicas y estrategias actuales, mediante el mapeo de sus procesos se determiné la
problemética de las areas de compras y almacenes. Obteniendo como conclusiones
que en el area logistica no se gestiona los inventarios incurriendo en compras de
urgencia para abastecer de materiales de alta rotacion en los procesos productivos,
con la matriz de posicionamiento y el manejo de procedimientos se lograra el control
de materiales que deben manejarse con compras de reposicién; ademas el

establecimiento de politicas y el manual de procedimientos de la Logistica de entrada
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son fundamentales para los procesos de la empresa, estos nos permiten ahorrar
tiempo y aprovechar los recursos humanos y financieros con mayor efectividad; la
implementacion de las estrategias con los proveedores permite establecer planes de

accion a largo plazo logrando un abastecimiento equilibrado. (Pag. 72).

- LO6pez, Zapata & Alvarado (2008), en su tesis tituladafi Medi r | a Sati sfacci - n
consumidor de Product os laUfversidadde lalBabbna@east i | | 00
Colombia, desarrollo una investigacion de tipo descriptiva i transversal, ya que se
hizo un diagndstico del servicio al cliente en Lacteos del Castillo, encontrandose como
resultado la aceptacion en un 97% de calificacidn en el nivel de satisfaccion, en cuanto
al servicio. El aspecto que mas les produciria insatisfaccion seria la falta de frescura
en los productos, esto se refleja en una calificacion del 47% del total de los
encuestados.

Para su objetivo conocer la frecuencia de visitas, se obtuvo como resultado que las
visitas a los puntos de venta se hacen los fines de semana, el 66% de los encuestados
lo hace en ese lapso de tiempo. Aprovechando el paseo y almuerzo de los bogotanos
a la Sabana y buscan un espacio de tiempo para pasar por Lacteos del Castillo y
deleitarse con un exquisito postre y de paso llevar lacteos producidos por esta
empresa.

Se recomienda conservar los estandares actuales de elaboracion y hacer un
monitoreo constante sobre la percepcion de los productos y hacer los ajustes que
recomiende el cliente considerando que sea una recomendacién constante y un
control de costos para no incurrir en pérdidas para el negocio.

En cuanto al producto sin duda se tiene una ventaja competitiva en la frescura pues
el 99% de los clientes dieron buena calificacion seguida por el parqueo con un 88%,
se tiene un aspecto a mejorar con el costo al tener un 60% de calificacion no
necesariamente interviniendo la calidad sino aumentando al valor percibido que
tengan los clientes. Si bien el portafolio recibe buena calificacion no se debe descuidar

su cantidad y disponibilidad. (Pag. 89).

- Pazmifio y Flor (2008), en su tesis t i t u IDsefi@ de fiun modelo para la
determinacion de la satisfaccion del cliente que permita el mejoramiento de las
operaciones internas de | aUnieemigad 8a &ranPiscp el es S.
de Quito de Ecuador, desarrollo una investigacién de tipo descriptiva-correlacional
gue pretende evaluar la satisfaccion del cliente y los factores que influyen en la
misma, se utiliza el modelo Servqual con la finalidad de desarrollar un modelo de
regresion para obtener los factores mas significativos que describen la satisfaccion
de los clientes y su respectiva importancia, para esta investigacion la poblacion

objetivo esta formada por las personas naturales y juridicas que trabajan en el sector
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gréafico que en su mayoria son imprentas pequefias y medianas de la ciudad de Quito,
la encuesta se aplicé a 102 empresas.

Para tener una mejor satisfaccion del cliente se propone implementar diversas
técnicas de acuerdo a los procesos del trabajo como: proceso de ventas se propone
realizar una pre-venta, el vendedor debe analizar el comportamiento histérico de
ventas del cliente para poder entender las necesidades del mismo a través del tiempo
y asi brindar un servicio mas personalizado; el proceso de toma de pedidos se analiz6
y evaluod el proceso para determinar aquellos puntos claves que podrian mejorar la
capacidad de respuesta de la empresa para que ésta ademas de agil, garantice a los
clientes la realizacion segura de sus pedidos, estableciendo un control de registro del
estado del stock; el procesos de corte se incluyen dos pasos adicionales a las
actividades que se realizan actualmente, los cuales consisten en modificaciones del
formato del registro de Estado de Ordenes con la finalidad de poder tener informacion
sobre el tiempo que requiere una orden de ser cortada, la informacion obtenida podria
ser usada para analizar si en el proceso en cuestidn se estan produciendo demoras
en la entrega del producto al cliente final; proceso de cobranza se implement6 con
mas funciones ya que no solamente se enfoca en cobrar al cliente sino en asesorar
al cliente sobre algun problema o inconveniente que haya encontrado con el producto,
es decir, primero se escucha al cliente y se lo asesora y después se procede a realizar
el cobro. (Pag. 114).

Moreno (2012), en su t eMeadision de la satistaccian dal cliente en el
restaurante La Cabafa de Don Par ceeénest®
investigacion se aborda el problema relacionado al desconocimiento existente acerca
del grado de satisfacci-n de | os <clien
en cuanto a que no se sabe qué es lo que determina que un cliente salga satisfecho
del local. La investigaciébn es de tipo descriptivo-transversal-cuantitativo ya que
analiza, describe e interpreta el nivel de satisfaccion de los clientes en cuanto al
servicio que reci ben de enlua perioGoadbterfiimadodLes
resultados obtenidos dan evidencia empirica de que es posible medir la calidad
haciendo uso de las dimensiones planteadas en el modelo SERVQUAL, las
dimensiones intangibles que han sido mejor calificadas son: empatia, seguridad y
capacidad de respuesta, por lo contrario las dimensiones de tangibilidad y
confiabilidad has sido de menor calificacion y con ello se pone de manifiesto la
preponderancia de lo intangible con lo intangible. Se obtuvo como resultado que los
clientes no llegan al nivel de sentir que estan pagando un precio justo por lo recibido.
(Pag. 119)

Mendoza (2015) en su tesist i t u DimehsioneS del modelo Servqual que tienen

mayor relevancia en la satisfaccién del cliente final que compra productos prime de la
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empresa Ferreyros S.A., sucursal Cajamarca en el periodo 20140 de | a Uni

Privada del Norte sede Cajamarca de Perd. La investigacion se enfoc6 en determinar
gue dimensiones del modelo Servqual tienen mayor relevancia en la satisfaccion del
cliente final, por medio de un analisis y con las respuestas de los clientes de la
empresa Ferreyros S.A., no dejando de lado sus percepciones y expectativas. El tipo
de investigacion que prima en este estudio es descriptiva y se utilizd la técnica de la
encuesta para obtener la informacién a través de un cuestionario basado en el modelo
Servqual aplicAndose a una poblacién muestral de 21 clientes. Se concluye que la
dimension de tangibilidad es la de mayor relevancia en la satisfaccion del cliente final
que compra equipos prime de la empresa Ferreyros S.A. sucursal Cajamarca en el
periodo 2014, pues el aspecto que mas resalta son las instalaciones, éstas estan
limpias, son visualmente atractivas y cuentan con equipos de apariencia moderna lo
que ocasiona vivir una experiencia cdmoda y agradable, por el contrario la dimension
de empatia es la de menor calificacion ya que se encuentran ciertas deficiencias como

la ausencia de personal y falta de atenciéon personalizada. (Pag. 60).

2.2. Bases Teodricas

2.2.1. Cadena de Suministros

a) Definicion

Para Chopra y Meindl (2008), una cadena de suministro esta formada por todas
aguellas partes involucradas de manera directa o indirecta en la satisfacciéon de
una solicitud de un cliente. La cadena de suministro incluye no solamente al
fabricante y al proveedor, sino también a los transportistas, almacenistas,
vendedores al detalle (0 menudeo) e incluso a los mismos clientes, abarca todas
las funciones que participan en la recepcion y el cumplimiento de una peticién del
cliente. (Pag. 3).

b) Objetivo
Para Chopra y Meindl (2008), el objetivo de la cadena de suministros debe ser
maximizar el valor total generado. Es decir, se genera de la diferencia entre lo que
vale el producto final para el cliente y los costos en que la cadena incurre para
cumplir la peticion de éste, el valor estara estrechamente correlacionado con la
rentabilidad de la cadena de suministros, que es la diferencia entre los ingresos

generados por el cliente y el costo total de la cadena de suministros. (P4g. 5).
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c) Importancia
Para Chopra y Meindl (2008), es importante porque a través de la cadena de
suministros podemos tener un mejor manejo y control de todo el proceso
mejorando la calidad del producto, siendo eficientes en los procesos y pensando

siempre en los clientes y proveedores. (Pag. 7).

d) Economia de la cadena de suministros

Para Heizer y Render (2009), la cadena de suministros recibe tanta atencién
porque es parte integral de la estrategia de una compafiia y la actividad mas
costosa en la mayoria de las empresas. Tanto en bienes como en servicios, los
costos de la cadena de suministros como porcentaje de las ventas suelen ser
sustanciales. Como una enorme porcion del ingreso se dedica a la cadena de
suministro, implementar una estrategia efectiva resulta crucial. La cadena de
suministros proporciona una oportunidad importante de reducir los costos y
aumentar los méargenes de contribucion.

A través de un éptimo control y ejecucion de la cadena de suministros se pueden
ahorrar costos y ese dinero reinvertir en mejoras 0 maquinaria que nos asegure el

desarrollo y calidad de los productos. (Pag. 10)

e) Estrategias de la cadena de suministros
Para Heizer y Render (2009), el desarrollar una eficiente cadena de suministros
se debe desarrollar estrategias que nos garanticen un éptimo desarrollo y la
satisfaccion de los clientes. La de mayor implicancia es la negociacion y seleccion

de proveedores.

U Seleccion del Proveedor

La empresa debe seleccionar a los proveedores adecuados para los bienes
y servicios que compra. La seleccién del proveedor considera muchos
factores, como el ajuste estratégico, la competencia del proveedor, la entrega
y la calidad del desempefio. Asimismo, se deben establecer las politicas de
adquisicién, las cuales pueden llevar a aspectos como el porcentaje de
negocios realizados con cualquier proveedor o con negocios minoritarios. A
continuacion examinamos la seleccion del proveedor como un proceso en
tres etapas: (1) evaluacion del proveedor; (2) desarrollo del proveedor, y (3)

negociaciones.

x  Evaluacion del proveedor

Implica encontrar los proveedores potenciales y determinar la posibilidad
de que se conviertan en buenos proveedores. Esta etapa requiere el

desarrollo de criterios de evaluacion. Sin embargo, tanto el criterio como

Valera Contreras, Enmily Gihovanna Pag.23



FRELACION DE LA GESTION LOGISTICA CON EL NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA DE
URIVERSBAD PRODUCTOS LCCTEOS LA MAROUESI T,
PRIVADA DEL NORTE

N

las ponderaciones elegidas dependen de la estrategia de la cadena de

suministro que se va a implementar.

La seleccion de proveedores competentes es critica. Si no se seleccionan
buenos proveedores, todos los esfuerzos realizados por la cadena de
suministro se desperdician. A medida que la empresa cambia para tener
menos proveedores de largo plazo, los aspectos de fortaleza financiera,
calidad, administracién, investigacién, capacidad técnica y potencial para
mantener una estrecha relacién de largo plazo desempefian un papel cada
vez mas importante. Estos atributos deben contemplarse durante el
proceso de evaluacion. La seleccion de proveedores nos permite tener

informacion de la materia prima y garantizar un producto de calidad.

x  Desarrollo del proveedor

Suponiendo que la empresa desea continuar con un proveedor dado,
¢como lo integra a su sistema? El comprador debe asegurarse de que el
proveedor aprecie los requerimientos de calidad, las especificaciones del
producto, la programacion y entrega, el sistema de pagos del comprador,
y las politicas de adquisicion. El desarrollo del proveedor puede incluir
todo, desde capacitacién y ayuda en ingenieria y produccién hasta

procedimientos para la transferencia de informacion.

x  Negociacién

Sin importar cual sea la estrategia adoptada por la cadena de suministro,
deben negociarse los elementos criticos de la relacién contractual. Estas
negociaciones suelen enfocarse en la calidad, la entrega, el pago y el
costo. Estudiaremos tres tipos clasicos de estrategias de negociacion: el
modelo de precio basado en el costo, el modelo del precio basado en el

mercado, y la licitaciébn competitiva.

1 Modelo de precios basado en el costo
El precio se basa en el tiempo y los materiales o en un costo fijo con
una clausula de incremento que permite al proveedor hacer ajustes

segun los cambios en los costos de mano de obra y materiales.
1 Modelo de precio basado en el mercado

El precio se basa en un precio publicado, una subasta o un indice de

precios.
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1 Licitacién competitiva
Requieren que el agente de compras tenga varios proveedores
potenciales del producto (o su equivalente) y las cotizaciones de cada
uno. La desventaja principal de este método, es que obstaculiza el
desarrollo de la relacion de largo plazo entre comprador y proveedor.
Sin embargo, también complica a veces la comunicacién y el
desempefio, que son vitales para los cambios de ingenieria, la calidad

y la entrega.

Las negociaciones no deben verse como un juego de ganar-perder,

pueden ser un juego de ganar-ganar.

2.2.1.1. Logistica

a) Definicién
Para Ballou (2004), nos dice que la logistica es la parte del proceso de la cadena
de suministros que planea, lleva a cabo y controla el flujo y almacenamiento
eficientes y efectivo de bienes y servicios, asi como de la informacion relacionada,
desde el punto de origen hasta el punto de consumo, con el fin de satisfacer los

reguerimientos de los clientes. (Pag. 4).

b) Beneficios con la logistica
Para Ballou (2004), un producto o un servicio tienen poco valor sino esta disponible
paralos clientes en el momento y en el lugar que ellos desean consumirlo. Cuando
una empresa incurre en el costo de mover el producto hacia el consumidor o de
tener un inventario disponible de manera oportuna, ha creado un valor para el
cliente que antes no tenia. Es un valor tan indudable como lo es el creado

mediante la fabricacién de un producto de calidad o mediante un bajo precio.

Por lo general se reconoce que el negocio crea cuatro tipos de valores en los
productos o en los bienes. Estos son: forma, tiempo, lugar y posesion. La logistica
crea dos de estos cuatro valores. La manufactura crea valor de forma cuando el
dinero gastado se convierte en produccion, es decir, cuando las materias primas
se convierten en bienes terminados. La logistica controla los valores de tiempo y
lugar en los productos, principalmente mediante el transporte, el flujo de
informacidn y los inventarios. El valor de posesion a menudo es considerado como
la responsabilidad del marketing, la ingenieria y las finanzas, donde el valor se
crea ayudando a los clientes a adquirir el producto mediante mecanismos como la
publicidad (informacién), el apoyo técnico y los términos de venta (fijjacion de

precios y disponibilidad de créditos). (Pag. 8).
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c) Objetivo

Para Mora (2010), el objetivo de la logistica es aumentar las ventajas competitivas,

N

captando y reteniendo clientes y generando un incremento en los beneficios
econémicos obtenidos por la comercializacion y produccién de los bienes y
servicios. Ademas de reducir costos y contribuir sustancialmente a las utilidades
de las compafiias, mediante la racionalizacion y optimizaciéon de los recursos
utilizados.

Mediante la logistica y la cadena de suministros nuestro objetivo es agregar valor
y transformamos los productos siempre pensando en cubrir las necesidades y

escuchar a nuestros clientes. (Pag. 11).

d) Importancia
Ballou (2004), la logistica gira en torno a crear valor para los clientes y
proveedores de la empresa, y valor para los accionistas de la empresa. El valor
de la logistica se expresa fundamentalmente en términos de tiempo y lugar. Los
productos y servicios no tienen valor a menos que estén en posesion de los
clientes cuando (tiempo) y dénde (lugar) ellos deseen consumirlos. Una buena
direccion logistica visualiza cada actividad en la cadena de suministros como una
contribucién al proceso de afiadir valor. Ademas la logistica nos permite tener un
mejor control y manejo de la informacion interna y externa a la empresa, es

importante para mejorar la toma de decisiones en tiempo real. (Pag. 13)

e) Elementos de la logistica
Ballou (2004), una buena logistica es un elemento clave para la productividad
empresarial y para garantizar la satisfaccion del cliente, entonces se hace
necesario prestar especial cuidado a los procesos logisticos de nuestra empresa
y buscar la manera de optimizarlos para hacerlos més eficientes.

Para poder optimizar la logistica en una empresa es necesario trabajar en las 5
C’s de la logistica, cada una de ellas es un elemento clave que hara mas eficiente
nuestra organizacion. A continuacién te invito a conocer un poco mas sobre este

enfoque.

x  Disponibilidad del producto correcto
Es importante que nuestros proveedores nos brinden materias primas con

las caracteristicas ideales para la elaboracién de los productos.
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x  La cantidad correcta
Mantener inventarios con las cantidades correctas garantiza un mejor uso
de los recursos y se minimiza la pérdida o el deterioro de materiales,

materias primas y productos.

x  Lugar correcto
Cada cosa debe estar en su lugar, con esto se logra la maximizacion de la

eficiencia. Algo muy importante para el area de produccion.

x  El tiempo correcto
El tiempo es un recurso demasiado valioso como para desperdiciarlo, por
ello debemos lograr que las cosas estén justo a tiempo en el lugar que
deben estar, es decir, producir los elementos que se necesitan, en las
cantidades que se necesitan, en el momento en que se necesitan.

x  Costo correcto
La eficiencia en costos es un factor determinante. Debemos elegir aquellas
soluciones que brinden mayores ventajas en costos pero sin sacrificar la

calidad y condiciones 6ptimas del producto.

Estos cinco principios aplican para los diferentes tipos de logistica empresarial (de
aprovisionamiento, de distribucién, de produccién e inversa), lo importante es
saber aplicarlos y aprovechar la logistica como un factor clave de competitividad

empresarial. (Pag. 38)

f) Indicadores de desempefio logistico

x  Definicién

Para Mora (2007), los Indicadores de desempefio logistico son medidas de
rendimiento cuantificables aplicados a la gestion logistica que permiten evaluar el
desempefio y el resultado en cada proceso de recepcién, almacenamiento,
inventarios, despachos, distribucion, entregas, facturacién y flujos de informacion
entre las partes de la cadena logistica.

Un indicador es una magnitud que expresa el comportamiento o desempefio de

un proceso, que al compararse con algin nivel de referencia permite detectar

desviaciones positivas 0 negativas, tiene por caracteristicas

0 Cuantificables: Deben ser expresados en nimeros 0 porcentajes y su

resultado obedece a la utilizacién de cifras concretas.
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0 Consistentes: Un indicador siempre debe generarse utilizando la misma
férmula y la misma informacién para que pueda ser comparable en el

tiempo.

U Agregable: Un indicador debe generar acciones y decisiones que

redunden en el mejoramiento de la calidad de los servicios prestados.

0 Comparables: Deben estar disefiados tomando datos iguales con el
animo de poder compararse con similares indicadores de similares

industrias. (Pag. 38)

x  Objetivo

- ldentificar y tomar acciones sobre los problemas operativos.

- Satisfacer las expectativas del cliente mediante la reduccién del tiempo
de entrega y la optimizacién del servicio prestado.

- Mejorar el uso de los recursos y activos asignados, para aumentar la
productividad vy efectividad de las diferentes actividades hacia el
cliente.

- Reducir gastos y aumentar la eficiencia operativa.

1. Indicadores de compras y aprovisionamiento

Mora (2007), estos indicadores estan disefiados en funcion de evaluar y
mejorar continuamente la gestién de compras y abastecimiento como
factor clave en el éxito de la gestion de la cadena de suministros de la
compafiia, donde se pueden controlar aspectos del proceso de compras
como de las negociaciones y alianzas estratégicas hechas con

proveedores. (Pag. 27)

a. Certificacién de Proveedores

U Objetivo: Controlar la calidad de los proveedores y el nivel de
integracion con los mismos.

U Definicion: Numero y porcentaje de proveedores certificados.

U Periodicidad: Mensual

U Unidad de medida: Porcentaje

U Férmula

Proveedores Certificados
Total proveedores
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b. Volumen de compra

i Objetivo: Controla la evolucién del volumen de compra en
relacion con el volumen de venta

U Definicion: Porcentaje sobre las ventas de los pesos gastados
en compra

U Periodicidad: Mensual

0 Unidad de medida: Porcentaje

U Foérmula

Volumen de las compras
Total de las ventas

2. Indicador de Planificacién y gestion de inventario

Los movimientos de materiales y productos a lo largo de la cadena de
suministros son un aspecto clave en la gestion logistica, ya que de ellos
depende el reabastecimiento éptimo de los productos en funcién de los
niveles de servicio y costos asociados a la operacion comercial y

logistica de la empresa. (P4g. 30)

a. Rotacion de mercancia

U Objetivo: Controla la cantidad de los productos/materiales
despachados desde el centro de distribucién

U Definicion: Proporcion entre las ventas y las existencias
promedio e indica el nimero de veces que el capital invertido se
recupera a través de las ventas

U Periodicidad: Mensual

U Unidad de medida: Unidades de valor

U Foérmula

Ventas promedio
Inventario promedio

3. Indicadores de distribucion y servicios al cliente
a. Ciclo de la orden

U Objetivo: Controlar el tiempo que consistentemente transcurre
desde que los clientes realizan un pedido, hasta que tienen
fisicamente los productos en sus instalaciones, disponibles para

Su uso.
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U Definicion: Niamero medio de dias calendarios desde que el
cliente realiza el pedido, hasta que se entrega el mismo.

U Periodicidad: Mensual

0 Unidad de medida: Dias

U Férmula

Pedidos
H fecha de recepcion fecha de solicitud

b. Entrega perfecta

U0 Objetivo: Controlar la cantidad de ordenes entregadas sin
errores (perfectas)

U Definicion: Cantidad de orden que se atienden perfectamente,
se considera que una orden es atendida de forma perfecta
cuando cumple con las siguientes caracteristicas:

- Lafecha de entrega es la estipulada por el cliente.
- Ladocumentacion es completa y exacta.
- Los articulos estan completos y en perfectas condiciones.

U Periodicidad: Mensual

U Unidad de medida: Porcentaje

U Foérmula:

Entrega perfecta
Total entregas

g) Estrategia de Operaciones

Chase, Jacobs & Aquilano (2009), la estrategia de operaciones y suministro se
ocupa de establecer las politicas y los planes generales para utilizar los recursos
de una empresa de modo que apoyen de forma mas conveniente su estrategia
competitiva a largo plazo. La estrategia de operaciones y suministro de una
empresa es global porque esta integrada a la estrategia corporativa. La estrategia
implica un proceso de largo plazo que debe fomentar un cambio inevitable. Una
estrategia de operaciones y suministro involucra decisiones relativas al disefio de

un proceso y a la infraestructura que se necesita para apoyarlo. (Pag. 47)

2.2.1.2. Nivel de percepcidn sobre la calidad de materia prima

Es la inspeccioén visual que nos asegura que las materias primas que nos
despacharon nuestros proveedores cumplan con aspectos como: aroma,

textura y sabor correcto.
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La seleccion de las materias primas es muy importante porque de ésta
manera se asegura la calidad del producto final y por lo tanto la salud del

consumidor.

2.2.1.3. Nivel de percepcién sobre el inventario de materias primas

Mantener reservas de materia prima de la manera mas econémica posible,
esto quiere decir, asegurar que estén en ambientes adecuados y en
cantidades necesarias para satisfacer todos los pedidos solicitados por los
clientes.

Un buen control de los inventarios nos permite:

1 Tener informacion precisa, que sera Util para el aprovisionamiento de
productos sin excesos y sin faltantes.
1 Determinar la cantidad necesaria para la compra de la produccién y

evitar gastos innecesarios.

2.2.1.4. Nivel de percepcidn de las instalaciones de produccién

Las instalaciones desempefian un papel mas que importante dentro de la
organizacion, no solo albergan a la misma, también la ayudan en el proceso
y capacidad productiva de esta. Estas instalaciones deben cumplir con
caracteristicas como:

1 Revisién periddica del sistema eléctrico (mantenimiento)

1 Revisidn del funcionamiento de los equipos con la periodicidad

requerida ( balanza eléctrica y congeladoras)

1 Revisibn de paredes, techos, ventanas, puertas, pisos e

instalaciones sanitarias, realizando las reparaciones necesarias.

1 Revisar los extintores contra incendios con la periodicidad
requeridos por los mismos y recargarlos inmediatamente después
de usarlos.

Limpieza y desinfeccion periédica de la planta de produccién
Correcta iluminacion
Orden

Normas de seguridad del equipo de proteccién personal (EPP)

= =4 a4 A -2

Espacios adecuados.

2.2.1.5. Nivel de percepcién sobre el tiempo en la recepcién de la
materia prima

La empresa recepciona con anticipacion la materia prima para cumplir en

tiempo con todos los requerimientos de los clientes.
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2.2.1.6. Nivel de percepcidén sobre el costo de la materia prima

El costo de la materia prima se ve afectado por factores externos como: en
épocas de lluvia aumenta la produccion lechera debido a la abundancia de
pastos lo que aumenta la producciéon de materia prima y baja su precio.
Caso contrario en épocas de verano es decir, sequia o ausencia de lluvia

causando la baja produccién elevando el precio de la materia prima.

2.2.2. Satisfaccién del cliente

a) Definicion
Para Kotler y Keller (2003), define la satisfaccion del cliente como "el nivel del
estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento
percibido de un producto o servicio con sus
funa sensaci - n deiodmpgueaaswta de compaear lalespereepcia
del producto (o los resultados esperados) con las expectativas de beneficios

previos. (Pag. 144)

Ferrando (2008), la satisfaccién es la respuesta de saciedad del cliente. Es un
juicio acerca de un rasgo del servicio que en si mismo proporciona un nivel
placentero de recompensa. En la satisfaccion incluye: Caracteristicas del
servicio (evaluacion del servicio), la situacion emocional del cliente (estado de
animo positivo o negativo) y la equidad (si el trato recibido esta relacionado
adecuadamente con el precio pago por el servicio). Es decir, la satisfaccion es la
evaluacion del cliente respecto de si el servicio o producto responde 0 no a sus

expectativas. (Pag. 58)

A la hora de hablar de los factores que determinan la satisfaccion de un cliente,
en base a lo mencionado por Zeithaml et al (2009), se puede decir gue
satisfaccion del cliente esta influida por caracteristicas especificas del producto
0 servicio, las percepciones de la calidad del producto y servicio, y el precio.
Ademas, factores personales como el estado de animo o estado emocional del
cliente y factores situacionales como las opiniones de los familiares también

influir8n en (Pég83ati sfacci-no.
La Asociaciébn Espafiola Para la Calidad (2003) la satisfaccion depende
directamente del nivel de resultado o prestaciones del servicio/producto que

percibe el cliente.

b) Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente:
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Si bien existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion puede
obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en
tres grandes puntos que brindan una idea clara acerca de la importancia de lograr
la satisfaccion del cliente:

APrimer Beneficio: Segun Kotler y Armstrong (2008), el cliente satisfecho por
lo general vuelve a comprar .Por tanto, la empresa obtiene como beneficio su
lealtad y por ende, la posibilidad de venderle el mismo u otros productos

adicionales en el futuro.

A Segundo Beneficio: Para Kotler y Armstrong (2008), el cliente satisfecho
comunica a otros sus experiencias positivas con un producto o servicio .Por
tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusion gratuita que el cliente

satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

ATercer Beneficio: Segun Kotler y Armstrong (2008), el cliente satisfecho deja
de lado a la competencia. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio un

determinado lugar (participacion) en el mercado.

¢) Elementos que conforman la satisfaccién del cliente:

Existen dos formas para evaluar la satisfaccion del cliente:

APara Parasuraman, Berry & Zeithaml (1985), la primera de ellas es a través
de la diferencia entre el rendimiento percibido y las expectativas que se tenian
antes de consumir el producto o servicio; bajo esta férmula los elementos que
componen la satisfaccién del cliente son:

a) El rendimiento percibido

b) Las expectativas

¢) El nivel de satisfaccion el cual es la diferencia entre percepciones y
expectativas. (P4g. 58)

APara Cronin y Taylor (1994), la segunda forma es tomando en cuenta s6lo
las percepciones; bajo este concepto la satisfaccion del cliente tendria como
elemento solamente el rendimiento percibido mas no las expectativas. (Pag.
73)

d) Los Niveles de Satisfaccion

Kotler y Keller, (2003), luego de realizada la compra o adquisicién de un producto

0 servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:
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1 Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto
no alcanza las expectativas del cliente.

1 Satisfaccién: Se produce cuando el desempefio percibido del producto
coincide con las expectativas del cliente.

1 Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente.

Dependiendo el nivel de satisfaccién del cliente, se puede conocer el grado de
lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente insatisfecho
cambiara de marca o proveedor de forma inmediata (deslealtad condicionada
por la misma empresa). Por su parte, el cliente satisfecho se mantendra leal;
pero, tan solo hasta que encuentre otro proveedor que tenga una oferta mejor
(lealtad condicional). En cambio, el cliente complacido sera leal a una marca o
proveedor porque siente una afinidad emocional que supera ampliamente a una

simple preferencia racional (lealtad incondicional).

Por ese motivo, las empresas inteligentes buscan complacer a sus clientes
mediante prometer solo lo que pueden entregar, y entregar después mas de lo

gue prometieron. (Pag. 94)

0 Rendimiento percibido

Para Kotler (2003), se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor)
que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio.
Dicho de otro modo, es el resultado que el cliente percibe que obtuvo en el
producto o servicio que adquiri6.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.
Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o
servicio.

i Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la
realidad.

9 Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el
cliente.

1 Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.
(Pag. 58)
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U0 Expectativas

Para Kotler (2003), las expectativas son las "esperanzas" que los clientes
tienen por conseguir algo. Por ello, las empresas deben tener cuidado de
establecer el nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas
son demasiado bajas no se atraeran suficientes clientes; pero si son muy altas,
los clientes pueden sentirse decepcionados luego de la compra. Las
expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o mas de estas
cuatro situaciones:
1 Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que

brinda el producto o servicio.

Experiencias de compras anteriores.

Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinién

Promesas que ofrecen los competidores.

Férmula para determinar el nivel de satisfaccion del cliente:

Segun el método de medicién que se adopte, es posible tener dos férmulas
diferentes que permiten determinar la satisfaccién del cliente.

Si nos basamos en las percepciones y expectativas; la formula resultante sera:

Percepciones-Expectativas= Nivel de satisfaccion

Si nos basamos sélo en las percepciones, la férmula es: (Pag. 72)

Percepciones=Nivel de satisfaccion

U Necesidades

Para Hoyer y Macinnis (2008), los consumidores también encuentran ciertas
cosas personalmente relevantes cuando tienen una influencia sobre
necesidades activadas. Una necesidad es un estado interno de tension
ocasionado por un desequilibrio de entre el estado ideal o deseado y el estado
real. La carencia se transformara en necesidad dependiendo de la resistencia
de cada individuo y de sus experiencias respecto a la satisfaccion de
determinadas necesidades. Es la conciencia de la falta de algo que se
requiere para sobrevivir fisicamente y/o para sentirse bien. Las necesidades
constituyen la base del posicionamiento del producto. Hay que definir la

utilidad que proporciona, puesto que un mismo producto puede satisfacer
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distintas necesidades. Seran las necesidades las que orienten los objetivos
de la publicidad y comunicacién de la empresa.

¢Qué necesidades experimentan los clientes? La teoria del psicélogo
Abraham Maslow agrupa las necesidades en cinco categorias 1) Fisiolégica
(la necesidad de comida, agua y dormir); 2) Seguridad (la necesidad de
refugio, proteccion y seguridad); 3) Social (la necesidad de afecto, amistad y
aceptacion); 4) Autoestima (la necesidad de prestigio, éxito, logro y
autoestima); 5) Autorrealizacion (la necesidad de experiencias
enriquecedoras y de desarrollo personal). Aunque la jerarquia de Maslow
aporta una organizacion Gtil sobre la compleja cuestion de las necesidades,
algunos criticos dicen que es simplista. En primer lugar, las necesidades no
siempre se ordenan como en esta jerarquia, para algunos clientes la prioridad
es otra. Segundo, la jerarquia ignora la intensidad de las necesidades y su
efecto resultante en la motivacién. Por ultimo el orden de las necesidades no

es el mismo a través de diferentes culturas. (Pag. 50)

Figura n.° 2.1. PirAmide de Maslow

Necesidad de Autorrealizacion
"| Desarrollo potencial.

Necesidad de Autoestima
Reconocimiento, confianza,
respeto, éxito.

Necesidades sociales
Desarrollo afectivo, asociacién,
aceptacion, afecto, intimidad sexual.

Necesidad de seguridad

Necesidad de sentirse seguroy

protegido: Vivienda, empleo.

Necesidades fisiolégicas o basicas
Alimentacion, mantenimiento de
salud, respiracion,descanso, sexo.

Fuente: Libro: Comportamiento del consumidor (2008)

2.2.2.1. Nivel de percepcién sobre las instalaciones del area de
ventas

Las instalaciones desempefian un papel mas que importante dentro de

la organizacion, no solo albergan a la misma, también la ayudan en el
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proceso de comercializacién, es decir, es la cara de la empresa frente a
sus clientes o consumidores.

Esta debe estar siempre ordenada y limpia.

2.2.2.2. Nivel de percepcién sobre la apariencia de los colaboradores

La apariencia personal es proyectar un conjunto de factores, tales como
modales, gestos, buen vocabulario, adecuado tono de voz. Ademas de
considerar aspectos como:
1 Mantener las uiias de las manos bien recortadas y limpias
Mantener un corte de cabello apropiado
Mantener el aseo e higiene personal

1

1

1 Mantener limpieza bucal

I Mantener una correcta forma de vestir
1

Mantener zapatos adecuados y limpios

2.2.2.3. Nivel de percepcidn sobre los equipos de comercializacién
Exhibicidn correcta de los productos.

2.2.2.4. Nivel de percepcion sobre el cumplimiento de la venta de
productos

Se trata de medir la habilidad para desarrollar el servicio prometido. La
eficiencia y eficacia en la prestacion del servicio. Con la eficiencia se
consigue aprovechamiento de tiempo y materiales y la eficacia no es
mas que el cliente obtiene el servicio requerido.

Mide la efectividad, es decir, obtener el servicio mediante un proceso

correcto que cumpla las expectativas para el que fue disefiado.

2.2.2.5. Nivel de percepcion sobre la disponibilidad de ayuda de los
colaboradores

El deseo de ayudar y satisfacer las necesidades de los clientes de forma

rapida y eficiente. Prestar el servicio de forma agil.

2.2.2.6. Nivel de percepcion sobre las normas de seguridad de los
ambientes

Establecer condiciones de seguridad para prevenir los riesgos de los
trabajadores y puedan laborara de forma segura en las instalaciones.

1 Revision periddica del sistema eléctrico
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1 Revisidn del correcto funcionamiento de los equipos

2.2.2.7. Nivel de percepcidn sobre lainformacion

Conocimiento del servicio prestado, cortesia de los empleados y su
habilidad para transmitir confianza al cliente, es decir, conocer su

producto.

2.2.2.8. Nivel de percepcidn sobre la atencion al cliente

Atencion individualizada al cliente. La empatia es la conexion sélida
entre dos personas. Es fundamental para comprender el mensaje del
otro, es una habilidad de inferir los pensamientos y los deseos del otro.

Ademas de tener presencia y trato agradable.

2.2.3. Modelos de medicién de satisfacciéon al cliente
2.2.3.1. Método Servqual

a) Definicion
Para Parasuraman, Berry & Zeithaml (1985), el modelo SERVQUAL define la
calidad del servicio como la diferencia entre las percepciones reales por parte
de los clientes del producto y las expectativas que sobre éste se habian
formado previamente. De esta forma, un cliente valorard negativamente
(positivamente) la calidad de un producto en el que las percepciones que ha
obtenido sean inferiores (superiores) a las expectativas que tenia. SERVQUAL

cuyas siglas en ingl®s se traducen como @ Moc

Si la calidad de servicio es funcién de la diferencia entre percepciones y
expectativas, tan importante sera la gestion de unas como de otras. Para su
mejor comprension, los autores de éste modelo analizaron cuales eran los
principales condicionantes en la formacién de las expectativas. Tras su analisis,
concluyeron que estos condicionantes eran la comunicacion boca-oido entre
diferentes usuarios del servicio, las necesidades propias que desea satisfacer
cada cliente con el servicio que va a recibir, las experiencias pasadas que
pueda tener del mismo o similares servicios, y la comunicacién externa que
realiza la empresa proveedora del servicio, usualmente a través de publicidad

0 acciones promocionales.

Segun el modelo SERVQUAL existen cinco dimensiones de la calidad y son

las siguientes:
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Tabla n.° 2.1. Dimensiones del método Servqual

DIMENSION SIGNIFICADO

Tangibilidad Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
empleados y materiales de comunicacion.
Fiabilidad Habilidad de prestar el servicio prometido de

manera confiable y cuidadosa.
Capacidad de respuesta | Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de
forma rapida.
Seguridad Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los
empleados asi como su habilidad para transmitir
confianza al cliente.
Empatia Atencién individualizada del cliente.

Fuente: Libro: Calidad total en la gestion de servicio

2.2.3.2. Método Servperf

El modelo nace como resultado de las investigaciones realizadas por Cronin y
Taylor (1994) en ocho empresas de servicios. La propuesta fue validar un
método alternativo para evaluar la calidad del servicio percibida y la
significaciéon de las relaciones entre calidad del servicio y satisfaccion del
cliente. Los autores del método SERVPERF deducen que el modelo
SERVQUAL presenta una serie de deficiencias tales como problemas de
interpretacion que plantea a los encuestados, suponen una redundancia dentro
del instrumento de medicidn, ya que las percepciones estan influenciadas por
las expectativas con lo cual se generaria un sesgo realmente considerable.
Basdndose en una serie de cuestionarios, contrastaron la medicion de la
calidad realizada mediante la discrepancia entre expectativas y percepciones
de los consumidores y la realizada solamente con las percepciones o actitudes
de los mismos. Se utilizaron los 22 items propuestos por SERVQUAL,
sugiriendo por un lado aplicar SERVQUAL y por otro medir la calidad sélo con
el test de percepciones que propone este modelo.

Por estos motivos se crea un nuevo instrumento llamado SERVPERF basado

Unicamente en las percepciones.

Para esta investigacion se opta por aplicar el método Servqual ya que a criterio de la
investigadora es mas completo por considerar las percepciones y expectativas de los
clientes ya que ambos son factores que influyen o determinan el nivel de satisfaccion de

los clientes.
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CAPITULO 3. HIPOTESIS

3.1. Formulacién de la hipotesis

3.1.1. Planteamiento de la hipotesis

La relacion de la gestién logistica con el nivel de satisfaccién de los clientes, es directa en

la empresa de productos lacteos La Marquesita, Cajamarca 2016.

3.1.2. Variables
Hi: Gestion logistica

Hz: Nivel de satisfaccion

3.2. Operacionalizacién de las variables
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Tabla n.° 3.1. Operacionalizacion de las variables

Variable Conceptual

(Ballou, 2004) La
logistica es la parte
del proceso de la
cadena de
suministros que
planea, lleva a cabo
y controla el flujo y
almacenamiento
eficientes y
efectivos de bienes
y servicios, asi
como de la
informacién
relacionada, desde
el punto de origen
hasta el punto de
consumo, con el fin
de satisfacer los
requerimientos de
los clientes.

Gestion logistica

Dimensiones

Definicion Operacional Indicadores Preguntas
Disponibilidad Es importante que nuestros Nivel de_ 1. Cree usted que las materias primas que utiliza la
del producto proveedores nos brinden materias percepcion sobre | Marquesita son de 6ptima calidad 2. La
P primas con las caracteristicas ideales |la calidad de marquesita realiza una correcta seleccion de sus
correcto para la elaboracion de los productos. | materias primas | Proveedores.
Mantener inventarios con las Nivel de
Cantidad can_tldades correctas garantiza un percepcion sobre 3._ La Marquesita mantiene un stock_de materias
mejor uso de los recursos y se . . primas que le permite producir la cantidad necesaria
correcta el inventario de

minimiza la pérdida o el deterioro de la
materias primas

materias primas

para su producto final.

Lugar correcto

Cada cosa debe estar en su lugar, con
esto se logra la maximizacion de la
eficiencia. Algo muy importante para el
area de produccion.

Nivel de
percepcion de
las instalaciones
de produccion

4. La Marquesita mantiene orden en las areas de
produccién 5. La Marquesita
dispone de ambientes correctamente sefialados para
su proceso de produccion

Tiempo
correcto

El tiempo es un recurso demasiado
valioso como para desperdiciarlo, por
ello debemos lograr que las cosas
estén justo a tiempo en el lugar que
deben estar

Nivel de
percepcion sobre
el tiempo en la
recepcion de la
materia prima

6. Cree usted que la Marquesita recepciona a
tiempo su materia prima para la elaboracion de su
producto final

Costo correcto

La eficiencia en costos es un factor
determinante. Debemos elegir aquellas
soluciones que brinden mayores
ventajas en costos pero sin sacrificar la
calidad y condiciones Optimas del
producto.

Nivel de
percepcion sobre
el costo de la
materia prima

7. La Marquesita maneja sus costos de produccion
correctamente de tal forma que sus clientes tengan
un precio justo 8. El
costo de la materia prima influye en el precio del
producto final
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Indicadores

Preguntas

El nivel de satisfaccion

Kotler (2003) El nivel
del estado de animo
de una persona que
resulta de comparar
el rendimiento
percibido de un
producto o servicio
con sus expectativas.

Método Servqual
(Parasuraman, Berry
y Zeithaml| 1985), La
calidad de servicio es

funcion de la
diferencia entre
percepciones y
expectativas, tan
importante sera la
gestién de unas como
de otras.

Apariencia de las
instalaciones fisicas,

Nivel de Percepcion sobre las
instalaciones del area de
ventas

9. Las instalaciones del area de ventas son
visualmente atractivas y limpias

10. Los colaboradores de la empresa tienen
apariencia pulcra (uniforme)

11. Los colaboradores de la empresa utilizan
uniforme distintivo de la empresa

12. La empresa cuenta con equipos (exhibidoras

Tangibilidad equipos, empleados y Nivel de percepcién sobre la S
: Lo adecuadas para el proceso de comercializacion)
materiales de apariencia de los colaboradores . o
comunicacion 13. Los medios de comunicacién (brochure,
Nivel de Percepcion sobre los ;/olantes) son atractivos y necesarios para publicitar
equipos de comercializacion 0s producto§ o .
14. Los medios publicitarios son efectivos
15. El medio de publicidad que recomendaria que
utilice La Marqguesita es el de boca a boca
Habilidad de prestar el Nivel de percepcion sobre el 16. La Marquesita cumple en tiemoo v servicio con el
Fiabilidad servicio prometido de cumplimiento den la venta de : d P poy

forma precisa

productos

producto ofrecido

Capacidad de

Deseo de ayudar a los
clientes y de servirles de

Nivel de percepcion sobre la
disponibilidad de ayuda de los

17. Los colaboradores de la empresa siempre estan
disponibles para responder las preguntas de los
clientes

18. Los colaboradores de la empresa ofrecen un

respuesta 7 P h
forma rapida colaboradores servicio rapido a sus clientes
19. Los colaboradores tienen la actitud para
escuchar las sugerencias y reclamos
20. Los colaboradores tienen conocimiento suficiente
. .- Nivel de percepcion sobre las para responder a sus preguntas
Conocimiento del servicio - )
. normas de seguridad de los 21. Los colaboradores son siempre amables con los
prestado y cortesia de los . .
. . ambientes clientes
Seguridad empleados asi como su . .
" " 22. Las instalaciones de la empresa cumplen las
habilidad para transmitir . . .
) . Nivel de percepcion sobre la normas de seguridad
confianza al cliente . o , -
informacién 23. Se presenta el producto segun las condiciones
pactadas
24. La Marquesita da a sus clientes una atencion
Empatia Atencion individualizada al | Nivel de percepcion sobre la personalizada

cliente

atencion al cliente

25. Los colaboradores estan capacitados para
ofrecer un eficiente servicio

Elaboracion: Investigadora
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CAPITULO 4. MATERIALES Y METODOS

N

4.1. Tipo de disefio de investigacion

El disefio de investigacion que se utilizd, corresponde a una investigacion
descriptiva transversal correlacional, cuyo objetivo es recolectar informacion en una
muestra con respecto a un mismo fenomeno y luego caracterizar este fenémeno en

base a los datos obtenidos.

Segun su proposito el presente trabajo es una investigacion cientifica basica, que
consiste en un trabajo descriptivo correlacional para analizar el problema actual
entre la gestién logistica en la empresa de productos lacteos La Marquesita en el

afio 2016 y la satisfaccion de sus clientes.

Segun el disefio de investigacién es de tipo descriptivo, ya que implica observar y
describir el comportamiento de un sujeto sin influir en él de ninguna manera. Es
transversal porque se realizara en un periodo determinado, todo esto mediante la
utilizacion de un cuestionario de elaboracibn propia, que se adaptara
especificamente a la empresa de productos lacteos La Marquesita. Es correlacional
por que persigue fundamentalmente determinar la relacion que exista entre dos o

mas variables del tema a investigar.

Donde:

M: Muestra
Ox: Variable X
r: relacion

Oy: Variable Y

4.2. Material de estudio
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4.2.1. Unidad de estudio

N

La unidad de estudio es el cliente de la empresa de productos lacteos La

Marquesita.

4.2.2. Poblacion

La poblacion esta constituida por 250 clientes que realizan compras
recurrentemente mensuales de los productos ofrecidos por la empresa.
La poblacién segun su extension es finita ya que se tiene un nimero determinado

de elementos.

4.2.3. Muestra

Para calcular el tamafio de la muestra considerando una poblacion finita y conocida

se aplica la siguiente férmula:

Z -N-p-g

[+ 4

1n =

CPA(N-D+Z p-q

Donde:
Tabla n.° 4.1. Valores para calcular la muestra

Item ‘ Definicién Rangos
z Nivel de confianza 1.96

N Poblacion 250

p Probabilidad a favor 0.5

q Probabilidad en contra | 0.5

i Error de estimacion 0.05

n Tamarfo de la muestra | 152

Fuente: Estadistica descriptiva e inferencial, aplicaciones
Elaboracion: Investigadora

n = 1.962* 250 * 0.5 * 0.5
0.052 (250-1)+ 1.96% * 0.5 * 0.5

n= 240,1 =151.684 =152
1.5829
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Luego de haber aplicado la férmula de muestreo para una poblacion finita el
resultado obtenido es 152, es decir 152 clientes de la empresa de productos
lacteos La Marquesita serdn escogidos de manera aleatoria para aplicar la

encuesta.

4.3. Técnicas, procedimientos e instrumentos

4.3.1. Para recolectar datos

Las técnicas de recoleccion de datos son las distintas maneras de obtener
informacién, es este caso se utiliz6 la encuesta y como instrumento el
cuestionario. En este caso para la variable gestion logistica se utilizaron 8
preguntas y para la variable satisfaccion del cliente se utilizaron 17 preguntas las
cuales han sido adaptadas a la realidad de la empresa, ademés de ser preguntas
cerradas ya que estas contienen categorias fijas de respuestas que han sido
delimitadas, para esta investigacion, las respuestas incluyen varias alternativas
definidas segln la escala de lickert, para que permita facilitar previamente la
codificacion de las respuestas de los sujetos, donde 5 es muy satisfecho y 1 es
muy insatisfecho. Considerando aspectos positivos y negativos de cada
enunciado.

Ademas esta investigacion busca medirse mediante un cuestionario validado por
Parasur aman, Berry y Zeiqtuulndml, erst®u imedeluomei
sido adaptado a la realidad de la empresa en estudio. Este cuestionario ha sido
validado por dos especialistas en la materia.

La encuesta fue aplicada a 152 clientes de la empresa de productos lacteos La
Marquesita que permitio medir la relacion que existe entre la variable de gestion

logistica y la satisfaccion del cliente.

Tabla n.®° 4.2. Resultados de las variables

Gestién logistica Satisfaccion del cliente

CATEGORI| RANGO RESULTAD( CATEGORI4 RANGO| RESULTADC
Nivel Alto 40 134 Nivel Alto 85 140
@ 27 @ 57
Nivel Medio 26 Nivel Medio 56
18 12
(b) 14 (b) 29
Nivel Bajo 13 Nivel Bajo 28
0 0
(c) 0 (c) 0

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente en la empresa La Marquesita
Elaboracion: Investigadora
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N

Para analizar de manera mas precisa el nivel de las variables gestion logistica y nivel
de satisfaccidn de los clientes se utilizd el métodgpdeentiles, para lo cual se
consider6 el numero de preguntas y ponderaciones, dividiendo el resultado en el
namero de categorias a considerar y este es el intervalo a considerar.

4.3.2. Confiabilidad de instrumento

Antes de la aplicacion de la encuesta a los clientes de la empresa, se realiz6 el
andlisis de la fiabilidad del instrumento, para lo cual se hizo uso del Alfa de
Cronbach, esta supone que la variable esta relacionada con los items que
conformaban la variable, y cuando su valor este mas cercano a 1, mayor sera su
consistencia de la escala. Para esto se llevé a cabo una prueba piloto, conformada
por 15 encuestados.

Tabla n.° 4.3. Descripcion del coeficiente de confiabilidad del Alfa de Cronbach

Alfa de NUmero de NUmero de

Cronbach encuestados dimensiones
0.905 15 10

Elaboracion: Investigadora

Con un Alfa de Cronbach de 0.905 se determina que existe un alto grado de

fiabilidad del instrumento.

4.3.3. Para analizar la informacién

Luego de haber aplicado la encuesta a los 152 clientes escogidos de manera
aleatoria de la empresa de productos lacteos La Marquesita, se analizd la
informacion de la siguiente manera:

- Se codific6 cada una de las encuestas
- Seingreso la informacion de cada encuesta al programa Excel
- Serealizé el analisis y evaluacién de la informacion elaborando cuadros y

graficos para cada pregunta de la encuesta.

Valera Contreras, Enmily Gihovanna Pag 46



fRELACION DE LA GESTION LOGISTICA CON EL NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA DE

UNIVERSIDAD PRODUCTOS LCCTEOS LA MAROUESI T.

PRIVADA DEL NORTE

CAPITULO 5. RESULTADOS

N

A continuacion se muestran los resultados de la encuesta a los 152 clientes de la empresa La

Marquesita elegidos de manera aleatoria.

U Paralavariable Gestion logistica

Tabla n.° 5.1. Nivel de percepcion sobre la calidad de materias primas: Cree usted que

las materias primas que utiliza la Marquesita son de 6ptima calidad

Categorias \ Numero Porcentaje
Muy Satisfecho 81 53%
Satisfecho 63 41%
Ni satisfecho ni insatisfechc 8 5%
Insatisfecho 0 0%
Muy Insatisfecho 0 0%

TOTAL 152 100%

Gréfico n.° 5.1. Nivel de percepcién sobre la calidad de materias primas: Materias

primas de 6ptima calidad

Cree usted que las materias primas que utiliza la
Marquesita son de 6ptima calidad

100
53%

80 41%

60

40

20 5%

0 I
Muy Satisfecho Satisfecho Ni satisfecho ni

insatisfecho

Fuente: Encuesta de Satisfaccién al Cliente en la empresa La Marquesita
aplicada el 13/02/2017

Interpretacion
De un total de 152 encuestados, el 53% de los clientes respondié que estdn muy satisfechos con

respecto a la pregunta que si cree usted que las materias primas que utiliza la Marquesita son

de 6ptima calidad, mientras que 8 clientes contestaron que no estan satisfechos ni insatisfechos.
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Tabla n.° 5.2. Nivel de percepcion sobre la calidad de materias primas: La marquesita

realiza una correcta seleccién de sus proveedores

Categorias Numero Porcentaje

Muy Satisfecho 66 43%
Satisfecho 78 51%
Ni satisfecho ni insatisfecho 8 5%
Insatisfecho 0 0%
Muy Insatisfecho 0 0%

TOTAL 152 100%

Grafico n.° 5.2. Nivel de percepcion sobre la calidad de materias primas: Correcta

seleccién de sus proveedores

La marquesita realiza una correcta seleccion de sus
proveedores

90
80
70
60
50
40
30
20
10

51%

43%

5%
.

Muy Satisfecho Satisfecho Ni satisfecho ni
insatisfecho

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente en la empresa La Marquesita
aplicada el 13/02/2017

Interpretacion

De una encuesta aplicada a 152 clientes, 78 respondieron que se encuentran satisfechos con
respecto a la pregunta que si La Marquesita realiza una correcta seleccion de sus proveedores,
mientras que 8 clientes equivalentes a un 5% respondieron que no se encuentran ni satisfechas

ni insatisfechas.
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Tabla n.° 5.3. Nivel de percepcién sobre el inventario de materias primas: La
Marquesita mantiene un stock de materias primas que le permite producir la cantidad

necesaria para su producto final

Categorias \ Numero Porcentaje

Satisfecho 50 33%
Ni satisfecho ni insatisfechc 50 33%
Insatisfecho 52 34%
Insatisfecho 0 0%
Muy Insatisfecho 0 0%

TOTAL 152 100%

Grafico n.° 5.3. Nivel de percepciéon sobre el inventario de materias primas: Stock de

materias

La Marquesita mantiene un stock de materias primas
gue le permite producir la cantidad necesaria para su
producto final
52.5 34%
52
51.5
51
505 33% 33%
50
49
Satisfecho Ni satisfecho ni Insatisfecho
insatisfecho

Fuente: Encuesta de Satisfaccién al Cliente en la empresa La Marquesita
aplicada el 13/02/2017

Interpretacion

De una encuesta aplicada a 152 clientes, 50 clientes respondieron que se encuentran satisfechos
con respecto a la pregunta que si La Marquesita mantiene un stock de materias primas que le
permite producir la cantidad necesaria para su producto final, mientras que 52 clientes

equivalentes a 34% se encuentran insatisfechos.
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Tabla n.° 5.4. Nivel de percepcion de las instalaciones de produccién: La Marquesita
mantiene un stock de materias primas que le permite producir la cantidad necesaria para

su producto final

Categorias \ Numero Porcentaje

Muy Satisfecho 22 14%
Satisfecho 68 45%
Ni satisfecho ninsatisfecho 49 32%
Insatisfecho 13 9%
Muy Insatisfecho 0 0%

TOTAI 152 100%

Grafica n.° 5.4. Nivel de percepcién de las instalaciones de produccién: Orden en las

areas de su produccién

La Marquesita mantiene orden en las areas de
produccion
80
45%
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Muy Satisfecho Satisfecho Ni satisfecho ni Insatisfecho
insatisfecho

Fuente: Encuesta de Satisfaccién al Cliente en la empresa La Marquesita
aplicada el 13/02/2017

Interpretacion

De una encuesta aplicada a 152 clientes, 68 respondieron que se encuentran satisfechos con
respecto a la pregunta que si La Marquesita mantiene un stock de materias primas que le permite
producir la cantidad necesaria para su producto final, mientras que 13 clientes equivalentes a un

9% respondieron que no se encuentran satisfechos ni insatisfechos.
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Tabla n.° 5.5. Nivel de percepcién de las instalaciones de produccién: La Marquesita

dispone de ambientes correctamente sefialados para su proceso de produccion

Categorias \ Numero Porcentaje

Muy Satisfecho 49 32%
Satisfecho 95 63%
Ni satisfecho ni insatisfechc 8 5%
Insatisfecho 0 0%
Muy Insatisfecho 0 0%

TOTAL 152 100%

Grafico n.° 5.5. Nivel de percepcion de las instalaciones de produccién: Ambientes

correctamente sefialados

La Marquesita dispone de ambientes correctamente
sefalados para su proceso de produccion
63%
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Fuente: Encuesta de Satisfaccién al Cliente en la empresa La Marquesita
aplicada el 13/02/2017

Interpretacion

De una encuesta aplicada a 152 clientes, 49 clientes respondieron que se encuentran muy
satisfechos con respecto a la pregunta que si La Marquesita dispone de ambientes correctamente
sefialados para su proceso de produccién, mientras 95 clientes equivalentes a un 63%

respondieron que se encuentran satisfechos con dichas instalaciones.
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Tabla n.° 5.6. Nivel de percepcién sobre el tiempo en la recepciéon de la materia prima:
Cree usted que La Marquesita recepciona a tiempo su materia prima para la elaboracion

de su producto final

Categorias \ Numero Porcentaje

Muy Satisfecho 18 12%
Satisfecho 70 46%
Ni satisfecho ni insatisfechc 25 16%
Insatisfecho 39 26%
Muy Insatisfecho 0 0%

TOTAI 152 100%

Gréfico n.° 5.6. Nivel de percepcion sobre el tiempo en la recepcion de la materia

prima: Recepcion de materia prima

Cree usted que La Marqguesita recepciona a tiempo su
materia prima para la elaboraciéon de su producto final
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insatisfecho

Fuente: Encuesta de Satisfaccién al Cliente en la empresa La Marquesita
aplicada el 13/02/2017

Interpretacion

De una encuesta aplicada a 152 clientes, 70 de los clientes respondieron que se encuentran
satisfechos con respecto a la pregunta que si cree usted que La Marquesita recepciona a tiempo
su materia prima para la elaboracion de su producto final, mientras que 39 clientes equivalentes

a un 36% respondieron que se encuentran insatisfechos.
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Tabla n.° 5.7. Nivel de percepcion sobre el costo de la materia prima: La Marquesita
maneja sus costos de produccion correctamente de tal forma que sus clientes tengan

un precio justo

Categorias \ Numero Porcentaje

Muy Satisfecho 58 38%
Satisfecho 62 41%
Insatisfecho 32 21%
Insatisfecho 0 0%
Muy Insatisfecho 0 0%

TOTAL 152 100%

Grafico n.° 5.7. Nivel de percepcion sobre el costo de la materia prima: correctos

costos de produccién

La Marquesita maneja sus costos de producciéon
correctamente de tal forma que sus clientes tengan un
precio justo
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Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente en la empresa La Marquesita
aplicada el 13/02/2017

Interpretacion

De una encuesta aplicada a 152 clientes, 62 clientes respondieron que se encuentran satisfechos
con respecto a la pregunta que si La Marquesita maneja sus costos de produccion correctamente
de tal forma que sus clientes tengan un precio justo, mientras que 32 clientes equivalentes a un

21% respondieron que se encuentran insatisfechos con dichos costos.
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Tabla n.° 5.8. Nivel de percepcion sobre el costo de la materia prima: El costo de la

materia prima influye en el precio del producto final

Categorias \ Numero Porcentaje

Muy Satisfecho 43 28%
Satisfecho 78 51%
Insatisfecho 31 20%
Insatisfecho 0 0%
Muy Insatisfecho 0 0%

TOTAL 152 100%

Grafico n.° 5.8. Nivel de percepcion sobre el costo de la materia prima: Precio del

producto final

El costo de la materia prima influye en el precio del
producto final
100
51%
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Fuente: Encuesta de Satisfaccién al Cliente en la empresa La Marquesita
aplicada el 13/02/2017

Interpretacion

De una encuesta aplicada a 152 clientes, 78 clientes respondieron que se encuentran satisfechos
con respecto a la pregunta que si el costo de la materia prima influye en el precio del producto

final, mientras que 31 clientes equivalentes a un 20% se encuentran insatisfechos.

Valera Contreras, Enmily Gihovanna Pag.54



fRELACION DE LA GESTION LOGISTICA CON EL NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA DE

UNIVERSIDAD PRODUCTOS LCCTEOS LA MAROUESI T.

PRIVADA DEL NORTE

N

U Paralavariable Nivel de satisfaccion

Tabla n.° 5.9. Nivel de percepcién sobre las instalaciones del area de ventas: Las

instalaciones del area de venta son visualmente atractivas y limpias

Categorias \ Numero Porcentaje

Muy Satisfecho 40 26%
Satisfecho 99 65%
Ni satisfecho ni insatisfechc 13 9%
Insatisfecho 0 0%
Muy Insatisfecho 0 0%

TOTAL 152 100%

Grafico n.° 5.9. Nivel de percepcion sobre las instalaciones del area de ventas:

Instalaciones del area de venta

Las instalaciones del area de venta son visualmente
atractivas y limpias
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Fuente: Encuesta de Satisfaccién al Cliente en la empresa La Marquesita
aplicada el 13/02/2017

Interpretacion

De una encuesta aplicada a 152 clientes, 99 de los clientes respondieron que se encuentran
satisfechos con respecto a que si las instalaciones del area de ventas son visualmente atractivas
y limpias, mientras que 40 clientes equivalentes a un 26% se encuentran muy satisfechos con

dichas instalaciones.

Tabla n.° 5.10. Nivel de percepcién sobre la apariencia de los colaboradores: Los

colaboradores de la empresa tienen apariencia pulcra (uniforme)
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Categorias \ NuUmero Porcentaje

Muy Satisfecho 19 13%
Satisfecho 105 69%
Ni satisfecho ni insatisfechc 28 18%
Insatisfecho 0 0%
Muy Insatisfecho 0 0%

TOTAL 152 100%,

Gréafico n.° 5.10. Nivel de percepcion sobre la apariencia de los colaboradores:

Apariencia de los colaboradores

Los colaboradores de la empresa tienen apariencia
pulcra (uniforme)
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Fuente: Encuesta de Satisfaccién al Cliente en la empresa La Marquesita
aplicada el 13/02/2017

Interpretacién
De una encuesta aplicada a 152 clientes, 105 clientes respondieron que se encuentran

satisfechos con respecto a la pregunta que si los colaboradores de la empresa tienen apariencia
pulcra, mientras que 28 clientes equivalentes a un 18% se encuentran ni satisfechos ni

insatisfechos con dicha apariencia.
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Tabla n.° 5.11. Nivel de percepcién sobre la apariencia de los colaboradores: Los

colaboradores de la empresa utilizan uniforme distintivo de la empresa

Categorias \ Numero Porcentaje

Muy Satisfecho 6 4%
Satisfecho 66 43%
Ni satisfecho ni insatisfechc 47 31%
Insatisfecho 33 22%
Muy Insatisfecho 0 0%

TOTAI 152 100%

Grafico n.° 5.11. Nivel de percepcién sobre la apariencia de los colaboradores: Los

colaboradores utilizan uniforme de la empresa

Los colaboradores de la empresa utilizan uniforme
distintivo de la empresa
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Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente en la empresa La Marquesita
aplicada el 13/02/2017

Interpretacion

De una encuesta aplicada a 152 clientes, 66 clientes respondieron que se encuentran satisfechos
con respecto a la pregunta que si los colaboradores de la empresa utilizan uniforme distintivo de

la empresa, mientras que 33 clientes equivalentes a un 22% se encuentran insatisfechos.
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Tablan.®5.12. Nivel de percepcién sobre los equipos de comercializacién: La empresa

cuenta con equipos (exhibidoras adecuadas para el proceso de comercializacion)

Categorias Numero Porcentaje
Muy Satisfecho 10 7%
Satisfecho 41 27%)
Ni satisfecho ni insatisfechc 43 28%
Insatisfecho 58 38%
Muy Insatisfecho 0 0%

TOTAI 152 100%

Grafico n.° 5.12. Nivel de percepcion sobre los equipos de comercializacién: La

empresa cuenta con equipos para el proceso de comercializacion

La empresa cuenta con equipos (exhibidoras
adecuadas para el proceso de comercializacién)
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Fuente: Encuesta de Satisfaccién al Cliente en la empresa La Marquesita
aplicada el 13/02/2017

Interpretacion

De una encuesta aplicada a 152 clientes, 58 clientes respondieron que se encuentran
insatisfechos con respecto a la pregunta que si la empresa cuenta con equipos (exhibidoras
adecuadas para el proceso de comercializacién), mientras que 41 clientes equivalentes a un 27%

se encuentran satisfechos.
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Tabla n.° 5.13. Nivel de percepcién sobre los equipos de comercializacién: Los medios
de comunicacion (brochure, volantes) son atractivos y necesarios para publicitar los

productos

Categorias

Muy Satisfecho 10 7%

Satisfecho 30 20%

Ni satisfecho ni insatisfechc 69 45%

Insatisfecho 43 28%

Muy Insatisfecho 0 0%
TOTAL 152 100%

Grafico n.° 5.13. Nivel de percepcion sobre los equipos de comercializacion: Medios

de comunicacion para publicitar los productos

Los medios de comunicacion (brochure, volantes) son
atractivos y necesarios para publicitar los productos
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Fuente: Encuesta de Satisfaccién al Cliente en la empresa La Marquesita
aplicada el 13/02/2017

Interpretacion

De una encuesta aplicada a 152 clientes, 69 clientes respondieron que no se encuentran
satisfechos ni insatisfechos con respecto a la pregunta que si los medios de comunicacion
(brochure, volantes) son atractivos y necesarios para publicitar los productos, mientras que 10

clientes equivalentes a un 7% se encuentran muy satisfechos.
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Tabla n.° 5.14. Nivel de percepcién sobre los equipos de comercializacion: Los medios

publicitarios son efectivos

Categorias \ Numero Porcentaje

Muy Satisfecho 10 7%
Satisfecho 45 30%
Ni satisfecho ni insatisfechc 97 64%
Insatisfecho 0 0%
Muy Insatisfecho 0 0%

TOTAL 152 100%

Grafico n.° 5.14. Nivel de percepcion sobre los equipos de comercializacion: Los

medios publicitarios son efectivos

Los medios publicitarios son efectivos
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Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente en la empresa La Marquesita
aplicada el 13/02/2017

Interpretacion
De una encuesta aplicada a 152 clientes, 97 de los clientes respondieron que no se encuentran

satisfechos ni insatisfechos con respecto a la pregunta que si los medios publicitarios son

efectivos., mientras que 45 clientes equivalentes a un 30% se encuentran satisfechos.
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Tabla n.° 5.15. Nivel de percepcion sobre los equipos de comercializacion: El medio

de publicidad que recomendaria que utilice La Marquesita es el de boca a boca

Categorias \ Numero Porcentaje

Muy Satisfecho 65 43%
Satisfecho 87 57%
Ni satisfechai insatisfecho 0 0%
Insatisfecho 0 0%
Muy Insatisfecho 0 0%

TOTAL 152 100%

Grafico n.° 5.15. Nivel de percepcion sobre los equipos de comercializacion: Medio

de publicidad
El medio de publicidad que recomendaria que
utilice La Marquesita es el de boca a boca
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Fuente: Encuesta de Satisfaccién al Cliente en la empresa La Marquesita
aplicada el 13/02/2017

Interpretacion

De una encuesta aplicada a 152 clientes, 65 clientes respondieron que se encuentran muy
satisfechos con respecto a la pregunta que si el medio de publicidad que recomendaria que utilice
La Marquesita es el de boca a boca, mientras que 87 clientes equivalentes a un 57% se

encuentran satisfechos.
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Tabla n.° 5.16. Nivel de percepcion sobre el cumplimiento de la venta del producto: La

Marquesita cumple en tiempo y servicio con el producto ofrecido

Categorias Numero Porcentaje
Muy Satisfecho 19 13%
Satisfecho 80 53%
Ni satisfecho ni insatisfechc 38 25%
Insatisfechos 15 10%
Muy Insatisfecho 0 0%

TOTAI 152 100%

Grafico n.° 5.16. Nivel de percepcién sobre el cumplimiento de la venta del producto:

Se cumple en tiempo y servicio con el producto

La Marquesita cumple en tiempo y servicio con el
producto ofrecido
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Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente en la empresa La Marquesita
aplicada el 13/02/2017

Interpretacién
De una encuesta aplicada a 152 clientes, 80 de los clientes respondieron que se encuentran

satisfechos con respecto a la pregunta que si La Marquesita cumple en tiempo y servicio con el

producto ofrecido, mientras que 38 clientes equivalentes a un 25% respondieron que no se

encuentran satisfechos ni insatisfechos.
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Tabla n.° 5.17. Nivel de percepcion sobre la disponibilidad de ayuda de los

N

colaboradores: Los colaboradores de la empresa siempre estan disponibles para

responder las preguntas de los clientes

Categorias \ Numero Porcentaje

Muy Satisfecho 45 30%
Satisfecho 92 61%
Ni satisfecho ninsatisfecho 15 10%
Insatisfecho 0 0%
Muy Insatisfecho 0 0%

TOTAL 152 100%

Grafico n.° 5.17. Nivel de percepcion sobre la disponibilidad de ayuda de los

colaboradores: los colaboradores siempre estan disponibles para ayudar a los clientes

Los colaboradores de la empresa siempre estan
disponibles para responder las preguntas de los
clientes
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Fuente: Encuesta de Satisfaccién al Cliente en la empresa La Marquesita
aplicada el 13/02/2017

Interpretacién
De una encuesta aplicada a 152 clientes, 45 clientes respondieron que se encuentran muy

satisfechos con respecto a la pregunta que si los colaboradores de la empresa siempre estan
disponibles para responder las preguntas de los clientes, mientras que 15 clientes equivalentes

a un 10% respondieron que no se encuentran satisfechos ni insatisfechos.
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Tabla n.° 5.18. Nivel de percepcion sobre la disponibilidad de ayuda de los

colaboradores: Los colaboradores de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus

clientes

Categorias Numero Porcentaje
Muy Satisfecho 75 49%
Satisfecho 69 45%
Ni satisfechani insatisfecho 0 0%
Insatisfecho 8 5%
Muy Insatisfecho 0 0%

TOTAI 152 100%

Grafico n.° 5.18. Nivel de percepcion sobre la disponibilidad de ayuda de los

colaboradores: Los colaboradores ofrecen un servicio rapido a sus clientes

Los colaboradores de la empresa ofrecen un servicio
rapido a sus clientes
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Fuente: Encuesta de Satisfaccién al Cliente en la empresa La Marquesita
aplicada el 13/02/2017

Interpretacion
De una encuesta aplicada a 152 clientes, 75 clientes respondieron que se encuentran muy

satisfechos con respecto a la pregunta si los colaboradores de la empresa ofrecen u servicio
rapido a sus clientes, mientras que 8 clientes equivalentes a un 5% respondieron que se

encuentran insatisfechos.
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Tabla n.° 5.19. Nivel de percepcion sobre la disponibilidad de ayuda de los
colaboradores: Los colaboradores tienen la actitud para escuchar las sugerencias y

reclamos

Categorias \ Numero Porcentaje

Muy Satisfecho 53 35%
Satisfecho 76 50%
Ni satisfecho ni insatisfechc 15 10%
Insatisfecho 8 5%
Muy Insatisfecho 0 0%

TOTAL 152 100%

Grafico n.° 5.19. Nivel de percepcién sobre la disponibilidad de ayuda de los

colaboradores: Los colaboradores ofrecen un servicio rapido a sus clientes

Los colaboradores tienen la actitud para escuchar las
sugerencias y reclamos
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Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente en la empresa La Marquesita
aplicada el 13/02/2017

Interpretacion

De una encuesta aplicada a 152 clientes, 76 clientes respondieron que se encuentran satisfechos
con respecto a la pregunta si los colaboradores tienen la actitud para escuchar las sugerencias
y reclamos, mientras que 8 clientes equivalentes a un 5% respondieron que se encuentran

insatisfechos.
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Tabla n.° 5.20. Nivel de percepcién sobre la informacién: Los colaboradores tienen

conocimiento suficiente para responder a sus preguntas

Categorias Numero Porcentaje
Muy Satisfecho 66 43%
Satisfecho 63 41%
Ni satisfecho ni insatisfechc 15 10%
Insatisfecho 8 5%
Muy Insatisfecho 0 0%

TOTAI 152 100%

Grafica n.° 5.20. Nivel de percepcion sobre la informacion: Los colaboradores tienen

conocimiento para responder preguntas de los clientes

Los colaboradores tienen conocimiento suficiente
para responder a sus preguntas
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Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente en la empresa La Marquesita
aplicada el 13/02/2017

Interpretacion
De una encuesta aplicada a 152 clientes, 63 clientes respondieron que se encuentran muy

satisfechos con respecto a la pregunta si los colaboradores tienen conocimiento suficiente para
responder a sus preguntas, mientras que 8 clientes equivalentes a un 5% respondieron que se

encuentran insatisfechos.
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Tabla n.° 5.21. Nivel de percepcién sobre la informacién: Los colaboradores son

siempre amables con los clientes

Categorias \ Numero Porcentaje

Muy Satisfecho 42 28%
Satisfecho 54 36%
Ni satisfecho ni insatisfechc 0 0%
Insatisfecho 56 37%
Muy Insatisfecho 0 0%

TOTAI 152 100%

Grafico n.° 5.21. Nivel de percepcion sobre la informacion: Los colaboradores son

amables con los clientes

Los colaboradores son siempre amables con los
clientes

80 49%
70
60 33%
50
40
30
20
10

18%

Muy Satisfecho Satisfecho Insatisfecho

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente en la empresa La Marquesita
aplicada el 13/02/2017

Interpretacion

De una encuesta aplicada a 152 clientes, 54 clientes respondieron que se encuentran satisfechos
con respecto a la pregunta si los colaboradores son siempre amables con los clientes, mientras

que 56 clientes equivalentes a un 37% respondieron que se encuentran insatisfechos.
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Tabla n.° 5.22. Nivel de percepcién sobre las normas de seguridad de los ambientes:

Las instalaciones de la empresa cumplen las normas de seguridad

Categorias \ Numero Porcentaje

Muy Satisfecho 49 32%
Satisfecho 103 68%
Ni satisfecho ninsatisfecho 0 0%
Insatisfecho 0 0%
Muy Insatisfecho 0 0%

TOTAL 152 100%

Grafica n.® 5.22. Nivel de percepcién sobre las normas de seguridad de los

ambientes: las instalaciones cumplen las normas de seguridad

Las instalaciones de la empresa cumplen las
normas de seguridad

120 68%
100
80
60 32%
40
20

Muy Satisfecho Satisfecho

Fuente: Encuesta de Satisfaccién al Cliente en la empresa La Marquesita
aplicada el 13/02/2017

Interpretacion

De una encuesta aplicada a 152 clientes, 49 clientes respondieron que se encuentran muy
satisfechos con respecto a la pregunta si las instalaciones de la empresa cumplen las normas de
seguridad, mientras que 103 clientes equivalentes a un 68% respondieron que se encuentran

satisfechos.
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Tabla n.° 5.23. Nivel de percepcion sobre la informacién: Se presenta el producto

segun las condiciones pactadas

Categorias \ Numero Porcentaje

Muy Satisfecho 94 62%
Satisfecho 58 38%
Ni satisfecho ni insatisfechc 0 0%
Insatisfecho 0 0%
Muy Insatisfecho 0 0%

TOTAL 152 100%

Grafico n.° 5.23. Nivel de percepcion sobre la informacién: Se presenta el producto

segun las condiciones pactadas

Se presenta el producto segun las condiciones pactadas
100 62%

80

38%

60

40

20

Muy Satisfecho Satisfecho

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente en la empresa La Marquesita
aplicada el 13/02/2017

Interpretacion

De una encuesta aplicada a 152 clientes, 94 clientes respondieron que se encuentran muy
satisfechos con respecto a la pregunta si se presenta el producto seguin las condiciones
pactadas, mientras que 58 clientes equivalentes a un 38% respondieron que se encuentran

satisfechos.
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Tabla n.° 5.24. Nivel de percepcién sobre la atencién al cliente: La Marquesita da a

sus clientes una atencién personalizada

Categorias \ Numero Porcentaje

Muy Satisfecho 50 33%
Satisfecho 75 49%
Ni satisfecho ni insatisfechc 0 0%
Insatisfecho 27 18%
Muy Insatisfecho 0 0%

TOTAL 152 100%

Grafico n.° 5.24. Nivel de percepcion sobre la atenciéon al cliente: Atencion

personalizada

La Marquesita da a sus clientes una atencion
personalizada
70 43%
38%
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40 19%
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0
Muy Satisfecho Satisfecho Insatisfecho

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente en la empresa La Marquesita
aplicada el 13/02/2017

Interpretacion

De una encuesta aplicada a 152 clientes, 76 clientes respondieron que se encuentran muy
satisfechos con respecto a la pregunta La Marquesita da a sus clientes una atencién
personalizada, mientras que 23 clientes equivalentes a un 15% respondieron que se encuentran

insatisfechos.
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Tabla n.° 5.25. Nivel de percepcién sobre la atencién al cliente: Los colaboradores

estan capacitados para ofrecer un eficiente servicio

Categorias \ Numero Porcentaje

Muy Satisfecho 45 30%
Satisfecho 84 55%
Ni satisfecho ni insatisfechc 0 0%
Insatisfecho 23 15%
Muy Insatisfecho 0 0%

TOTAL 152 100%

Grafico n.° 5.25. Nivel de percepcién sobre la atencién al cliente: los colaboradores

estan capacitados para ofrecer un eficiente servicio

Los colaboradores estan capacitados para ofrecer un
eficiente servicio

90 55%
80
70
60
50 30%
40
30
20
10

15%

Muy Satisfecho Satisfecho Insatisfecho

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente en la empresa La Marquesita
aplicada el 13/02/2017

Interpretacion

De una encuesta aplicada a 152 clientes, 84 clientes respondieron que se encuentran satisfechos
con respecto a la pregunta si los colaboradores estan capacitados para ofrecer un eficiente
servicio, mientras que 23 clientes equivalentes a un 15% respondieron que se encuentran

insatisfechos.
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Tabla n.° 5.26. Prueba de Pearson

VARO00001 VARO00002

VARO Correlacién de Pearson 1 ,306
0001

Sig. (bilateral) ,000

N 152 152
VARO Correlacién de Pearson ,306 1
0002

Sig. (bilateral) ,000

N 152 152

Fuente: Programa IBM SPSS 22- IBM Analytics

Interpretacion

LA MAROUESI T.

Como el resultado de la correlacién de Pearson es mayor a 0, la relaciéon que existe entre las

variables de gestion logistica y satisfaccion del cliente es directa, lo que indica que a mayor

gestién logistica mayor es la satisfaccidn del cliente, es decir, a mejor manejo de materias primas

y relacidn con los proveedores para contar con el producto final en tiempo y lugar solicitado por

el cliente, mayor sera su satisfaccion.
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Tabla n.° 5.27. Prueba de Chi-cuadrado

Sig. asintética (2

LA MAROUESI T.

Valor gl caras)
Chi-cuadrado de Pearson 733,540 486 ,000
Razén de verosimilitud 342,109 486 1,000
Asociacion lineal por lineal 14,098 1 ,000
N de casos vélidos 152

a. 532 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es ,01

Interpretacion

Como el resultado del p value tiene un valor de 0,000 (cero) y es menor al nivel de significancia

se puede considerar que las variables gestion logistica y nivel de satisfaccion de los clientes

tienen alto grado de significancia, altamente correlacionadas.

Por lo tanto para la presente investigacion las variables satisfaccién del cliente y gestion logistica

tienen una relacion directa significativa.
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CAPITULO 6. DISCUSION

Como resultado de la investigacion realizada a la empresa de productos lacteos La Marquesita,
considerando el nimero de preguntas y ponderaciones, se puede obtener que el nivel de gestion
logistica es calificado alto, esto se ve reflejado en las respuestas a las preguntas: cree usted que
las materias primas que utiliza La Marquesita son de 6ptima calidad, entendiéndose como calidad
al conjunto de caracteristicas o propiedades inherentes que tiene el producto, en este caso la
empresa tiene como politicas de calidad en sus productos: leche 100% entera, cuajo microbiano,
frescura del producto, limpieza, olor innato, buena presentacion, bajo en sal, sabor diferente a
los demas sin conservantes, ni preservantes, La Marquesita realiza una correcta seleccion de
sus proveedores, mantiene orden en las areas de produccién, estos resultados son basados en
la experiencia de sus clientes en base a su calidad de producto; cabe mencionar que para este
tipo de productos perecibles, es muy importante cuidar estos detalles o condiciones como: olor,
sabor, color. Estos aspectos positivos se ven ensombrecidos por la falta de stock oportuno para
atender a los clientes, puesto que la principal dificultad radica en que en determinados dias de
la semana el duefio de la empresa no prevé su stock de materias primas y coordinaciones con
sus proveedores, por lo que no cuenta con producto terminado incomodando a los clientes y
perdiendo clientes potenciales, generando pérdidas econémicas para la empresa. Asi mismo
otro aspecto que limita su posicionamiento es la prioridad de las ventas hacia afuera, es decir
otorga mayor importancia a la distribucién de sus productos a mercados de otras provincias, a
diferencia de venderlas en su propio local. Estos resultados se asemejan a los encontrados por
Yagchirema (2015 en su t esi s, QU inedelosmrablemaden tagestiprulagisticd)
es el procesamiento de pedidos ya que los clientes identifican que sus pedidos no son
considerados a tiempo debido a la falta de materia prima para la produccién por lo que sus
pedidos son atendidos la proxima semana, ademas de ser una debilidad de la empresa contar
con escasa materia prima en determinadas fechas ya que influye la época de ausencia de lluvias
y mala proyeccion de ventas por parte del encargadoa Al respecto de ello Alva, Reyes y Villanes
(2006) en su tesis indican que es necesario laimplementacion de estrategias con los proveedores
e implementar planes de accion a largo plazo logrando un abastecimiento equilibrado. Ante esta
realidad, de un limitado stock de materias primas, que repercute en la satisfaccién de los clientes,
los autores del libro Principios de administracién de operaciones de los autores Heizer y Render
(2009), comentan que la seleccion de los proveedores es una estrategia de la cadena de
suministros, a través de esta estrategia se pretende de manera eficiente elegir la mejor opcion
de toda la cartera de opciones, es decir, seleccionar a la mas idénea, que nuestros proveedores
nos brinden materias primas con caracteristicas ideales para la elaboracion de nuestro producto
final. Estas negociaciones suelen enfocarse en la calidad, la entrega, el pago y el costo, para
esto se debe enfocar en tres tipos clasicos de estrategias para la negociacién como: modelo de
precios basados en el costo, modelo de precio basado en el mercado vy licitacion competitiva.

Las negociaciones deben verse como un juego de ganar-ganar.
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Por otro lado como ya es difundido, y asi mismo lo sostiene Ballou, en su libro LOGISTICA:
Administracién de la Cadena de Suministros, el beneficio de la logistica para las empresas es
afiadir un valor importante para los clientes, es decir, tener el producto siempre disponible en el
momento (tiempo) y lugar (donde) que ellos desean consumirlo, es un valor tan indispensable
como lo es el creado mediante la fabricacion de calidad o mediante un bajo precio cumpliendo
rigidos estandares. La logistica controla los valores de tiempo y lugar en los productos
principalmente mediante el transporte, flujo de informacién y los inventarios. Permitiendo siempre
un mejor control y manejo de la informacion interna y externa de la empresa, es importante para
mejorar la toma de decisiones en tiempo real. Por lo que incidiendo en la realidad practica de la
empresa La Marquesita, estas teorias argumentan la deficiente gestion logistica que mantienen
en cuanto a la administracion de su stock, ademas de ello sostienen teéricamente la necesidad
existente de trastocar dicha realidad.

Esta linea base antes descrita también se puede plasmar en argumentos cuantitativos, utilizando
para ello los indicadores de desempefio logistico (KPI), que permite evaluar el desempefio y el
resultado de cada proceso y flujo de informacién entre las partes de la cadena logistica con lo

cual se comprueba lo anteriormente descrito, dentro de estos indicadores encontramos a:

La certificacién de proveedores cuyo objetivo es controlar la calidad de los proveedores y el nivel
de integracién con los mismos, se pide a los proveedores cumplir con estrictas normas de higiene
e inocuidad al momento de elaborar y transportar las materia prima para la elaboracion del
producto final, este indicador se cumple a un 100%, es decir, todos los proveedores estan
certificados por la empresa La Marquesita. (Ver anexon.° 5,6y 7)

Rotacion de mercancias cuyo objetivo es controlar la cantidad de productos despachados desde

el centro de distribucion, tiene un valor de 0% ya que se considera que el duefio de la empresa
tienen como politica no guardar ni almacenar productos, es decir, todo lo comprado es vendido,
basandose en los pedidos solicitados, experiencia en el mercado, la idea de sus clientes al pedir
siempre quesos blancos y no amarillos, ofrecer a su publico productos de calidad sin
conservantes. (Ver anexo n.° 8)

Ciclo de la orden cuyo objetivo es controlar el tiempo que consistentemente transcurre desde

que los clientes realizan un pedido hasta que lo tienen fisicamente en sus instalaciones, para
este indicador se consideran aspectos fortuitos como alguna falla en planta, falta de fluido
eléctrico, desabastecimiento de materia prima en épocas de escases o ausencia de lluvias,
heladas que quemen los pastos 0 mala comunicacién e incumplimiento del proveedor por
motivos desconocidos. Sillegaran a suceder estos aspectos se conversa y avisa con anticipacion
a los clientes para no tener malos entendidos ni percances posteriores.

Entrega perfecta cuyo objetivo es controlar la cantidad de 6rdenes entregadas sin errores es

decir perfectas, en los meses de Enero-Abril se cumplen con todos los pedidos solicitados por
los clientes debido a la disponibilidad de materia prima para la elaboracion del producto final,
caso contrario se percibe en los meses restantes ya que el factor climatologico afecta la
produccion de materia prima viéndose esta reflejada en un malestar e insatisfaccion de los

clientes, reflejada en un valor de 11%. (Ver anexo n.° 9)
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Como resultado de la investigacién, para la variable satisfaccion del cliente, considerando el
namero de preguntas y ponderaciones es calificada como alta, esto se ve reflejada en las
respuestas a las preguntas: las instalaciones del area de ventas son visualmente atractivas y
limpias, los colaboradores de la empresa tienen apariencia pulcra (uniforme), los colaboradores
tienen conocimiento suficiente para responder a sus preguntas, estos aspectos positivos se ven
opacados al momento que los clientes van a las instalaciones de la empresa para adquirir sus
productos puesto que hay incomodidad ya que a veces el vendedor los atiende con mal caracter
y poca paciencia lo que ocasiona un malestar y mala experiencia en su compra, influenciando
directamente en visitas posteriores e imagen de la empresa. Estos resultados coinciden a los
encontrados por Lopez, Zapata & Alvarado (2008) en su tesis, quienes consideran que tener
limpia y ordenada la apariencia del area de ventas y ofrecen productos perecibles de calidad
correctamente sellados y refrigerados para mantener su frescura y sabor, ademas de conservar
los estdndares de calidad y vencimiento de productos tienen una buena percepcion por parte de
los clientes. Al respecto Pazmifio y Flor (2008) en su tesis consideran prudente capacitar al
personal para mejorar la capacidad de respuesta de los colaboradores del area de ventas,
ensefiandoles técnicas de escucha, empatia, buena atencién y servicio personalizado de
acuerdo a sus necesidades, mostrando siempre actitud asertiva y de servicio. Ante esta
perspectiva de los clientes, los autores del libro Fundamentos del Marketing Kotler y Armstrong
(2008), comentan que los principales beneficios de lograr la satisfaccion del cliente son tres: la
frecuencia de compra reflejada en la lealtad, comunicar la experiencia positiva de compra
reflejada en la difusion gratuita a sus familiares y conocidos, ademas de considerar que un cliente
satisfecho deja de lado a la competencia, reflejada esta actitud en el aumento de participacién
en el mercado. Se considera también de importancia conocer el nivel de satisfaccion de los
clientes ya que depende a éste sera el nivel de lealtad hacia la empresa; las empresas
inteligentes buscan complacer a sus clientes mediante prometer solo lo que pueden entregar y
entregar después mas de lo que prometieron. En la aplicacion del método Servqual se ha notado
que sus cinco dimensiones son factores que reflejan directamente el pensar de los clientes ya
que al considerar aspectos como la tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia los clientes miden la diferencia entre las perspectivas reales y las expectativas que

habian formado previamente sobre el producto brindado por la empresa.

Realizada la correlacion con la prueba de Pearson se obtiene un resultado mayor a 0 (cero), lo
que indica que existe una relacién directa entre las variables gestién logistica y satisfaccién del
cliente, es decir, mejor es el control del flujo de informacion de materia prima, almacenamiento
eficiente y efectivo y la transformacién de las materias primas en producto final pensando en

cubrir las necesidades y escuchar a nuestros clientes, es mayor la satisfaccion del cliente.
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CONCLUSIONES

N

Luego de haber realizado la investigacién y aplicado la encuesta a los clientes de la empresa de

productos La Marquesita, se puede concluir:

V Larelacion que existe entre la gestion logistica y la satisfaccion del cliente es directa,

es decir, a mayor gestion logistica mayor es la satisfaccion del cliente.

V Para la gestién logistica se puede concluir que actualmente el duefio de la empresa no
cubre en su totalidad con toda la demanda solicitada de los clientes, debido a una
deficiente gestion de logistica ya que al momento de realizar la encuesta la mayoria de
los clientes se sienten insatisfechos con respecto al stock de materia prima con las que
cuenta la empresa para la produccién del producto final viéndose reflejadas en una
molestia o en otras oportunidades con la pérdida del cliente, afectando esto

econémicamente a la empresa.

V Para el nivel de satisfaccion se puede concluir que el cliente basdndose en su
experiencia al momento de ir a adquirir un producto de la empresa de productos lacteos
La Marquesita se sienten satisfechos con las instalaciones de ventas, apariencia de los
colaboradores, servicio rapido, conocimiento y actitud para responder sus dudas y
consultas, sin embargo una cantidad significativa de clientes ha notado que le falta a la
empresa brindar una atencién amable ya que el personal que los atendié no lo hizo de

la manera correcta.

Valera Contreras, Enmily Gihovanna Pag.77



fRELACION DE LA GESTION LOGISTICA CON EL NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA DE
LR ERSIBAD PRODUCTOS LCCTEOS LA MAROUESI T,
PRIVADA DEL NORTE

RECOMENDACIONES

N

Finalizando la investigacion se puede recomendar a la empresa de productos La Marquesita lo
siguiente:

V  Mejor control o gestién en la logistica para abastecer a la empresa de materias primas

y cubrir la demanda solicitada por sus clientes.

V Incluir un plan de proyeccion de ventas coordinando previamente con el encargado de

logistica para evitar incomodidad a los clientes.

V Disefar un adecuado atuendo para el personal de venta que atiende a los clientes ya
gue estos no cuentan con una uniforme que identifique.

V Invertir en equipos de exhibicion adecuados para la comercializacion de los productos.

V  La empresa debe invertir mas en publicidad ya sea baner, volantes, brochure ya que
no cuenta con mucha presencia local, ni participacion de ferias, eventos o

reconocimiento por parte de sus clientes.

V Implementar un programa de capacitacion a su personal en ventas ya que el 18% de
los clientes se siente insatisfecho debido a una mala experiencia de compra en la

empresa.

V  Se recomienda hacer periédicamente este tipo de encuesta ya que mide la gestién

logistica y satisfaccion de los clientes de la empresa.
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ANEXOS

PROBLEMA ‘

PROBLEMA
PRINCIPAL

¢Cémo se
relaciona la
gestién logistica
con el nivel de
satisfaccion de la
empresa de
productos lacteos
La  Marquesita,
Cajamarca 2016?

fRELACION DE LA GESTION LOGISTICA CON EL NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA DE

PRODUCTOS

LCCTEOS

LA MAROUESI T.

Anexo n.° 1. Matriz de consistencia proyecto de investigacion descriptivo correlacional
Titulo: Relacion de la gestidn logistica con el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa de productos lacteos la
marquesita, Cajamarca 2016

OBJETIVOS

OBJETIVO
GENERAL

Determinar la
relacion de la gestién
logistica con el nivel
de satisfaccion de la

empresa de
productos lacteos La
Marquesita,
Cajamarca 2016.

‘ HIPOTESIS ‘

HIPOTESIS
GENERAL

La relacion de la
gestién logistica
con el nivel de
satisfaccion de los
clientes es directa
en la empresa de
productos lacteos
La  Marquesita,
Cajamarca 2016.

VARIABLES

VARIABLE

Gestion logistica

DIMENSIONES ‘ INDICADORES

Nivel de percepcion

Disponibilidad | sobre la calidad de
del producto materia prima
correcto
Cantidad Nivel de percepcion
correcta sobre el inventario

de materia prima

Lugar correcto

Nivel de percepcion
de las instalaciones
de produccion

Tiempo correcto

Nivel de percepcion
sobre el tiempo en
la recepcion de la
materia prima

Costo correcto

Nivel de percepcion
sobre el costo de la
materia prima

METODOLOGIA

TIPO DE INVESTIGACION
1.Tipo y Nivel de
investigacion

- Tipo de investigacién

Bésica

- Nivel de investigacion
Correlacional - Explicativo

2. Método y Disefio de la
investigacion

- Disefio de la investigacion
No experimental

3. Universo, Poblacion y
Muestra

- Poblacién

Clientes de la empresa de
productos lacteos La
Marquesita en el afio 2106
siendo un total de 250 clientes
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OBJETIVOS Tangibilidad Nivel de
ESPECIFICOS VARIABLE Percepcion sobre - Muestra
3. Analizar la Nivel de las instalaciones Para el presente trabajo de
gestion logistica satisfaccion. del &rea de ventas investigacion se trabajara con
de la empresa Nivel de percepcion | todos los 152 clientes
de productos sobre la apariencia
lacteos La de los 4. Técnicas, Instrumentos y
Marquesita en el colaboradores Fuentes de Recoleccion de
afio 2016. Nivel de Datos
Percepcion sobre
4. Analizar el nivel de los equipos de - Técnicas
satisfaccion en los comercializacion Las encuestas la cual mide
clientes de la Fiabilidad Nivel de percepcion ambas variables.

empresa de
productos lacteos
La Marquesita en
el afio 2016.

sobre el
cumplimiento den
la venta de
productos

Capacidad de
respuesta

Nivel de percepcion
sobre la
disponibilidad de
ayuda de los
colaboradores

Seguridad

Nivel de
percepcion sobre
las normas de
seguridad de los
ambientes

Nivel de
percepcion sobre
la informacién

Empatia

Nivel de percepcion
sobre la atencion al
cliente

- Instrumentos
Se utilizard como instrumento
los cuestionarios que consta
de 25 preguntas.

- Fuentes
Los datos seran ordenados
por un personal capacitado
del servicio de estadistica.
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Anexo n.° 2. Encuesta a clientes de La Marquesita

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Estimado cliente para brindarle una mejor atencion, le pedimos nos ayude a llenar la siguiente encuesta,
respecto da experiencia vivida en la empresa de productos lacteos La Marquesita.

La encuestas andnimay necesitamos que la realice con la malyonestidad.

Puntue la percepcion que ha tenido de la empresa de productos lacteos La Marquesita marcando con una
G - ¢odde &ea conveniente, tomando como referencia la siguiente puntuacion:

5 = Muy Satisfecha} = Satisfecho3 = Ni satisfecho, ni insatisfechd= Insatisfechol = Muy insatisfecho

. Cree usted que las materias primas que utilizdMbeguesita son de éptima calidad

. La Marquesita realiza una correcta seleccién de sus proveedores

. La Marquesita mantiene un stock de materias primas que le permite produ

cantidad necesaria para su producto final.

. La Marquesitanantiene orden en las areas de produccion

. La Marquesita dispone de ambientes correctamente sefialados para su proce

produccion

. Cree usted que La Marquesita recepciona a tiempo su materia prima pg

elaboracion de su producto final

. La Marquesita maneja sus costos de produccidn correctamente de tal forma q

clientes tengan un precio justo

8.

El costo de la materia prima influye en el precio del producto final

9.

Las instalaciones del area de venta son visualmainéetivas y limpias

10.Los colaboradores de la empresa tienen apariencia pulcra (uniforme)

11Los colaboradores de la empresa utilizan uniforme distintivo de la empresa

12.La empresa cuenta con equipos (exhibidoras adecuadas para el proce

comercializacion)

13Los medios de comunicacién (brochure, volantes) son atractivos y necesario

publicitar los productos

14 Los medios publicitarios son efectivos

15.El medio de publicidad que recomendaria que utilice La Marquesita esbelcdea

boca

16.La Marquesita cumple en tiempo y servicio con el producto ofrecido

17Los colaboradores de la empresa siempre estan disponibles para respong

preguntas de los clientes

18.Los colaboradores de la empresa ofrecen un sendgimo a sus clientes

19 .Los colaboradores tienen la actitud para escuchar las sugerencias y reclamos

20.Los colaboradores tienen conocimiento suficiente para responder a sus pregunt

211 os colaboradores son siempre amables con los clientes

22 Las instalaciones de la empresa cumplen las normas de seguridad

23.Se presenta el producto segun las condiciones pactadas

24 a Marquesita da a sus clientes una atencion personalizada

25.Los colaboradores estan capacitados para ofrecesfigiente servicio

Gracias por su apoyo

Valera Contreras, Enmily Gihovanna Pag.85



fRELACION DE LA GESTION LOGISTICA CON EL NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA DE

UNIVERSIDAD PRODUCTOS LCCTEOS LA MAROUESI T.

PRIVADA DEL NORTE

N

Prueba de Cronbach

Anexo n.° 3. Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 15 100,0
Excluido? 0 .0

Total 15 100,0

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

procedimiento.

Anexo n.° 4. Estadisticas de total de elemento

Varianza de
Media de escala si escala si el Correlacion total | Alfa de Cronbach
el elemento se ha | elemento se ha de elementos si el elemento se
suprimido suprimido corregida ha suprimido
VAR00001 95,6667 120,524 ,583 ,900
VAR00002 95,8000 122,171 ,482 ,902
VARO00003 96,4000 116,971 ,595 ,899
VAR00004 95,7333 119,924 ,635 ,899
VARO00005 95,8667 119,981 ,676 ,899
VARO00006 96,4000 114,829 ,598 ,899
VARO0007 96,1333 122,267 ,222 ,909
VARO00008 96,2667 118,495 412 ,904
VARO00009 96,0000 124,857 347 ,904
VARO00010 96,1333 125,267 ,298 ,904
VARO00011 96,6000 118,829 431 ,903
VARO00012 97,1333 122,838 ,238 ,908
VARO00013 97,0667 122,067 321 ,905
VARO00014 96,6667 124,952 ,263 ,905
VARO00015 95,6667 131,381 -,213 911
VARO00016 95,8667 125,695 ,231 ,905
VARO00017 96,0000 118,143 ,760 ,897
VARO00018 95,8000 115,886 , 715 ,896
VARO00019 96,0667 114,924 ,708 ,896
VARO00020 96,0000 115,143 ,669 ,897
VARO00021 96,2000 109,171 ,816 ,893
VAR00022 95,8667 123,410 541 ,902
VARO00023 95,5333 120,981 , 707 ,899
VARO00024 96,0667 108,495 ,796 ,893
VAR00025 96,2667 109,638 ,827 ,892
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FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO :

REFERENCIA
1.1. Experto:
1.2. Especialidad: ...~ Il SR
1.3. Cargo actual: ....} 2t

1.4. Grado académico: .

1.5. Institucion; .............. Y.

1.6. Tipo de instrumento: ....!

1.7.  Lugary fecha: .. SR ARULLA LEL ALRE L vvvvneavasinvisiveivei

TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

NO
EVIDENCIAS

Pertinencia de indicadores

X

Formulado con lenguaje apropiado

A

Adecuado para los sujetos en estudio

Facilita la prueba de hipotesis

Suficiencia para medir la variable

Facilita la interpretacion del instrumento

NI WIN =

tecnologia

Acorde al avance de la ciencia y

Expresado en hechos perceptibles

Tiene secuencia légica

—h
Sjwo|e

Basado en aspectos teoricos

Total

__g). wo = 67

3
Coeficiente de valoracién porcentual: ¢ = 3v........

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Firma y sello del Experto

LA MAROUESI
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FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO :

' Expertor Mot Sacles Clegoe Qoomy |
1.2. Especialidad: ‘
1.3. Cargo actuai:

1.4. Grado académico: ..}

1.5, InStitucion: ... 0.0 M e

1.6. Tipodeinstrumento: ..G.oqC & T

17.  Lugaryfechar..Coqsr ot tiunad e bl

TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

Nﬂ
EVIDENCIAS

VALORACION
43 211

Pertinencia de indicadores

Formulado con lenguaje apropiado

Adecuado para los sujetos en estudio

X
X,
X

Facilita la prueba de hipotesis

Suficiencia para medir Ia variable

I X

Facilita ia interpretacion del instrumento

~NDIN S WIN =

Acorde al avance de la ciencia y
tecnologia

Expresado en hechos perceptibles

Tiene secuencia l6gica

=

‘Basado en aspectos tedricos

Coeficiente de valoracién porcentual: ¢ =

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Firma y sello del Experto
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Anexo n.° 5. Caracteristica Organolépticas del Quesillo

ATRIBUTO ‘ CARACTERISTICAS

Color Color "B" dentro del grupo blanco

APARIENCIA | Distribucién del colorl Homogéneo
INTERNA

Presenta pequefios ojos granulares, m
numerosos y repartidos irregularmente

Caracteristicas Superficiales
Humedad y rigurosidad moderada,
ligeramente sebosa.
Caracteristicas Mecanicas

Firme, sin adherencia, desmenuzable
masticable, elasticidad moderada.
Caracteristicas Geométricas

Pasta arenosa

OLFATO Olor zerznl]g?;gigdéctica, suero, cremoso,
GUSTATIVAS Sabor Salado, dulce, acido y amargo
Fuente: Datos recopilados de la empresa La Marquesita

Elaboracion: Investigadora

Cavidades

TEXTURA Pasta

Anexo n.° 6. Caracteristicas Fisico-Quimicas del Quesillo

PARAMETRC  UNIDAD \Ig?\ALI\(I)GRO/ LIMITE
PH - 4.65-5.25 5¢6
Acidez % &cido lactico  0.39-0.93 -
Grasa % 37.09-54.73 45-60%
Cloruro de Na % 0.17-0.65 -
Proteina % 16.45-24.99 | Minimo 10%
Humedad % 53.52-61.15 | M&ximo 65%

Fuente: Datos recopilados de la empresa La Marquesita
Elaboracion: Investigadora
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Anexo n.° 7. Lista de proveedores certificados

Apellidos y Nombres N° D.N.I.

Heras Garay Inocente 42038103
Cueva Chiroque José Francisca 46079364
Garay Cueva Manuel 27552764
Garay Chil6n Susana 43241143
Chilén Carhuatay Nicolas 44298463
Quintana Ramos Abelardo 43064483
Quintana Ramos Vidal 27547930

Fuente: Datos recopilados de la empresa La Marquesita
Elaboracion: Investigadora

Proveedores certificados = 7 x100% = 100%

Total proveedores 7

Anexo n.° 8. Rotacion de mercancia

MES Venta. Inventar_io Rotacién fie
promedio promedio mercancia

Enero 1,000 1,000 0
Febrero 1,532 1,532 0
Marzo 1,037 1,037 0
Abril 1,390 1,390 0
Mayo 1,500 1,500 0
Junio 1,407 1,407 0
Julio 1,513 1,513 0
Agosto 1,200 1,200 0
Septiembre 1,280 1,280 0
Octubre 1,393 1,393 0
Noviembre 1,355 1,355 0
Diciembre 1,570 1,570 0

TOTAL 16,177 16,177 0

Fuente: Datos recopilados de la empresa La Marquesita
Elaboracion: Investigadora

Ventas promedio = 16,277 =0

Inventario promedio 16,177
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Anexo n.° 9. Entrega perfecta

LA MAROUESI

N° pedidos N° pedidos Pedidos no % Pedidos no
solicitados atendidos atendidos atendidos
Enero 25 25 0 0%
Febrero 35 35 0 0%
Marzo 25 25 0 0%
Abril 33 33 0 0%
Mayo 36 35 1 3%
Junio 37 34 3 8%
Julio 38 35 3 8%
Agosto 35 28 7 20%
Septiembre 36 30 6 17%
Octubre 40 33 7 18%
Noviembre 40 32 8 20%
Diciembre 50 38 12 24%
TOTAL 430 383 47 11%
Fuente: Datos recopilados de la empresa La Marquesita
Elaboracion: Investigadora
Entrega perfecta = 47 x100% = 11%
Total entregas 430
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