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Resumen

La investigacion tuvo como propoésito explicar si la cadena de suministro se
relaciona en la calidad del servicio de la empresa de transporte Rodmon Huacho-2021.
Siguiendo los lineamientos metodoldgicos se utilizé una investigacién de caracter
descriptiva de disefio no experimental. Para lograr dicho propdsito se disefia un
cuestionario que sera validado por el juicio de expertos y su confiabilidad sera mediante
el Alpha de Cronbach. Se conto con una poblacion de 300 clientes y una muestra de 119,
que se obtuvo de la formula de muestreo probabilistico mediante la técnica del muestreo
aleatorio simple. Para el procesamiento se hara uso del programa de Excel, que permitird

organizar la informacion obtenida con datos numeéricos y porcentuales.

Se afirma que existe una relacion significativa Rho de Spearman es 0,812 p=0,000
< 0,05, entre la cadena de suministro y la calidad del servicio, la cadena de suministro no
es optima cuando el 50% de clientes indican que a veces la caja de sus pedidos llega en
buen estado, la calidad del servicio no es eficiente cuando el 50% de clientes indican que
a veces se sienten contentos con el servicio del transporte, debido a que no se le esta
brindando un servicio de calidad, el 63% de clientes afirman que nunca cuando ha

presentado algun reclamo el gerente del transporte se ha comunicado de inmediato.

Vi



Abstract

The purpose of the investigation was to explain if the supply chain is related to the
quality of the service of the transport company Rodmon Huacho-2021. Following the
methodological guidelines, a descriptive investigation of a non-experimental design was
used. To achieve this purpose, a questionnaire is designed that will be validated by expert
judgment and its reliability will be through Cronbach’s Alpha. | had one a population of
300 clients and a sample of 119, which was obtained from the probabilistic sampling
formula using the simple random sampling technique. For the processing, the Excel
program will be used, which will allow organizing the information obtained with
numerical and percentage data.

It is affirmed that there is a significant relationship Spearman’s Rho is 0.812
p=0.000 < 0.05, between the supply chain and the quality of the service, the supply chain
is not optimal when 50% of clients indicate that sometimes the box of their orders arrive
in good condition, the quality of the service is not efficient when 50% of customers
indicate that sometimes they feel happy with the transport service, because they are not
being provided with a quality service, 63% of customers state that when they have filed a

claim, the transport manager has never communicated immediately.
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1. Introduccidén

Presentamos a diferentes antecedentes a nivel internacional como a Hidalgo (2019),
en su investigacion planteo el objetivo: Plantear un proyecto para que tanto la satisfaccion
al cliente y la calidad de servicio sean perfectos en los sistemas de finanzas. Por tanto, la
modalidad de estudio que se empled es de disefio no experimental de condicidn transversal.
Se emplea en el presente estudio un nivel de investigacion explicativa. (...). De esta forma
concluyen: Cuando el cliente no se siente complacido con el servicio que esta recibiendo
por parte de la empresa muestra un malestar y ello se va a reflejar a que la organizacién no
va a tener demanda y su economia se va a ver afectada. Por tanto, la recomendacion es la
siguiente: Las empresas tienen que aplicar reglas para que la calidad sea competente y en
ello se pueda medir si los clientes se sienten comodos con el servicio. Por este motivo,
recomiendan también que es vital que se averigle y se provee dichos temas, con el fin de
buscar soluciones eficaces para la mejora de la empresa y ello repercuta en que brinden un

servicio de alta calidad.

Por otro lado, Escobar (2018), en su estudio plante0 el objetivo: Analizar la variable
cadenas de suministro del cacao y derivados a través de un plan de desempefio
agroeconomico (...). Concluyen que los planes para que mejor el nivel dentro de la cadena
de suministros se recopilo en base de instrumentos como son los recursos, las acciones y
los resultados donde forma parte de la investigacion para ensefiar a los encargados de las
siembras del cacao como segundo instrumento se empled el mercado, las acciones y los
resultados donde se logra fortalecer en base al programa que va a ayudar a adquirir la
materia prima aun precio acorde sin afectar a los. Por tanto, recomiendan que estudien las
tres variables en mencion y sean analizadas (...) para una mejor aplicacion de dichas

herramientas y ello se vea reflejado en los resultados de la empresa.



Desde la posicién de Manzano (2017), su objetivo fue: Evaluar dentro del area de
comercializacién la variable cadena de suministro a través de que se cumpla las etapas para
la mejora de la productividad de la empresa. La investigacion se realiza a través de dos
enfoques cualitativo y cuantitativo. Por tanto, el que investigo se involucra con todo lo
relacionado con el estudio por ello se utiliz6 componentes cuantitativos. La presente tesis
estd conformada por el personal de la empresa. En tal sentido se presenta una muestra de
42 personas. Indico como conclusién que las personas encuestadas en su mayoria indican
que la cadena de suministro no es la correcta ya que no esta acorde con las necesidades de
esta, como también las tareas del personal no esté siendo cumplido correctamente (...). Por
lo tanto, recomiendan para esta tesis lo siguiente: Proyectar un papel de trabajo donde se
brinde las funciones a realizar dentro de la cadena de suministro, ello va ser muy util para
que se conozca el tiempo que se demora en emplear cada etapa dentro de la cadena y se

evalué asi nuevas medidas.

Proponen Moncayo & Solis (2017), en su investigacion indico como objetivo;
Determinar la cadena de suministros para la prestacion de los servicios turisticos en la
provincia. La investigacion es tipo descriptivo (...). Llegando a concluir es confiable la
cadena de suministro. Asimismo, debe ser medido por técnicas de longitud como también
amplitud, para que estos funcionen adecuadamente deben de pasar por muchos filtros.
Finalmente indican con su recomendacion para que la cadena sea mas conocida por la
poblacion que los prestadores de servicios deben seguir trabajando con los otros sectores
productivos del distrito y no caiga en muchos procesos al momento de su aplicacion. La
organizacion que se dedican en el sector turistico tienen que tener amplio conocimiento
sobre todo lo concerniente a su negocio tomando como referencia: la amplitud que se
encuentro dentro del sector turistico como también la longitud con los niveles e
intermediarios, por lo que no se estd empleando ello en el turismo. La empresa tiene que
conocer estrictamente todos los canales de distribucion y ver lo que més le conviene como
organizacion para su abastecimiento de la materia prima y estar en constante seguimiento

a que lleguen justo a tiempo como también es importante para que cliente reciba el pedido



tal cual lo pidio.

También tenemos antecedentes a nivel nacional: Segun los autores Cieza & Coronel
(2021), su objetivo fue Evaluar la relacién entre la calidad del servicio y la cadena de
suministro de la empresa. El presente estudio fue realizado desde un enfoque cuantitativo,
(...) Se encuesto a sesenta personas en su totalidad. Concluyen que ambas variables en
mencion se relacionan con un alto nivel. Por tanto, indican las siguientes recomendaciones
alaempresa. En el area de stock con caracter de urgencia se debe aplicar condiciones donde
se analice constantemente todo el area cada cierto tiempo, como también el inventario que
este en observacion todo ello servird como mejoria dentro de la empresa y de esta manera
se pueda tomar modelos como referencia, ya que se observa que cada etapa no esta
cumpliendo su rol especifico mostrando fallas en su ejecucion y no tomando en cuenta las
pautas que el cliente final pidié para su entrega, la organizacion tiene que prever todo lo
que utilizara dentro de la cadena para que asi no despilfarre en adquirir insumos

Innecesarios que no aporten en el desarrollo de este.

En tanto Ccalahuille (2021), consignd como objetivo: Analizar el nivel de relacion
existente entre la calidad del servicio y la gestion del recurso humano del personal del &rea
administrativo de la gerencia. Debido a cantidad de los encuestados se aplicé a un total de
cincuenta empleados. (...). Indico como conclusion que existe una relacion entre ambas
variables, la calidad del servicio no es la adecuada por lo mismo estd mostrando ineficiencia
en la ejecucion, por tanto, el personal en la organizacion juega un papel importante ya que
debe estar empapado de todas las labores que se realiza. La comunicacion que se da entre
el personal y el cliente debe ser la mas optima. Debe estar enriquecida de mucha
informacidn. Por tanto, el autor indico como recomendacion realizar capacitaciones de
manera frecuente tanto al personal nuevo como al personal en general para que estos
puedan desempenarse eficientemente y puedan desenvolverse con mayor facilidad dentro

del servicio que esta brindando al cliente.



Desde la posicion de Diaz (2021), indicé como objetivo determinar la relacion que
existe entre la cadena de suministro con la calidad de servicio en la empresa. La
investigacion fue de tipo aplicada. Los encuestados estuvieron conformador por cuarenta
empleados de la empresa que laboran dentro de la cadena de suministro. Indico como
conclusién: Que entre las variables se encuentra una correlacion moderada. Todas las areas
dentro de la empresa deben estar intimamente involucradas, empapadas de los temas, del
funcionamiento de cada etapa dentro de la cadena. Finalmente indico como
recomendacion, a la organizacion juntar mas a sus areas logisticas capacitandole para que
puedan trabajar de manera conjunta, por lo cual es fundamental que cada personal conozca
todo el trabajo que se realiza dentro de la empresa y si no lo conoce debe informar de
inmediato a sus jefes para que estos puedan brindarle charlas continuas, el personal tiene
que tener el conocimiento de abastecimiento que es un punto importante en la cadena, tiene
que tener nocion de resolucién de problemas que se pueda dar en cada area todo ello sera
favorable para el cliente, para como empresa poder cumplir con la entrega correcta. Con

un eficaz trabajo se vera reflejado en que tendra la empresa mayor cantidad de clientela.

Segun Delacruz (2021), en su estudio indicé como objetivo: Realizar el analisis,
diagndstico y propuesta de mejora entre la capacidad de respuesta de servicio y la gestion
de la cadena de suministro de la empresa. La investigacion que se utilizo es de tipo de
enfoque cuantitativo. Por ello la muestra de esta investigacion estuvo determinada por un
total de 25 trabajadores. (...) . Concluyen ambas variables se relacionan y que en los
eslabones de la cadena de suministro no estan trabajando correctamente debido a
ineficientes resultados que la empresa estd mostrando y ello se ve reflejado en la poca
aceptacion de los clientes. Para el presente estudio indico la siguiente recomendacion: Se
recomienda incluir controles de calidad para una mejor gestion dentro de cada area de la
empresa como es el area de produccién de la materia prima, el &rea también de distribucion

que es un canal de suma importante que hara la entrega final al cliente.



Al respecto Ventura (2021), su objetivo fue determinar la relacion que existe entre
la gestidn de la cadena de suministros y calidad del servicio en la drogueria. El trabajo fue
de enfoque cuantitativo, de tipo basico (...). Indican como conclusion que las dos variables
estan relacionadas. Asu vez se observo ineficiencia en la aplicacién de manuales de calidad
de la empresa. Este estudio indico el autor indico como recomendacion a la alta gerencia
del ministerio de Salud, aplicar trabajos reiterados y consolidado sobre el reglamento de
organizacion y funciones, para que se pueda dar calidad dentro de las ejecuciones y el
cuidado necesario dentro de la empresa, brindar capacitaciones sanitarias u otros temas que
se relacionen con la drogueria y pueda ayudar a la empresa a una mejor faena. Se tiene que
medir cada etapa de la cadena de suministro desde el principio hasta su fin y ver si estan

funcionando adecuadamente o de lo contrario eliminar esas etapas ineficientes.

Como sefialan Moquillaza & Ramos (2021), en su estudio indicaron como objetivo:
Analizar la relacion de la calidad de servicio y la experiencia del cliente en hoteles de
categoria superior y de lujo para turismo nacional. En este sentido, la presente investigacion
se desarrollé basada en un enfoque cuantitativo. Se tomo 378 encuestas en total. Dichas
variables relacionan de correlacion positiva media. (...). Teniendo en cuenta indican como
conclusién que el cliente cuando percibe que lo estan tratando con amabilidad dentro del
servicio mayor y muy alto va a ser la experiencia que va a tener con la empresa, en el punto
que va a querer volver en el lugar donde lo trataron bien. Indican como recomendacion lo
siguiente: Deben optar por utilizar herramientas que ayuden a mejorar la calidad dentro del

proceso. Utilizandolo estandarizada mente que ayude a un buen funcionamiento.

Segun los autores Espinoza & Zufiga (2021), desarrollaron como objetivo:
Determinar la relacion de la cadena de suministros y las exportaciones de la SPN
0709.20.00.00, esparragos frescos o refrigerados, a Estados Unidos durante el COVID19,
Per( 2020. El presente estudio utilizo el enfoque de investigacion cuantitativo. Se opto por

un disefio correlacional (...). Se llego a la conclusion que falta apostar por procesos nuevos,



asimismo por optar por nuevas tecnologias en las maquinarias. Finalmente se recomendo
como organizacion cambie los procesos que se estan llevando actualmente ya que no son
las adecuadas ello esta impidiendo el avance de la empresa, que no se resistan a los cambios
ya que de ello dependera que a empresa sea mas automatico en los procesos y con esa

aplicacion se mostrara la mejora en toda la organizacion.

Sustentan Gonzales & Huanca (2020), con su objetivo determinar la relacién que
existe entre la calidad del servicio con la satisfaccion de los consumidores de restaurantes
de pollos a la brasa de Mariano Melgar. Esta investigacion correspondié un estudio
cuantitativo disefio no experimental, (...). Se concluyo que el personal dentro de la polleria
no esta laborando competentemente, se observo que esta teniendo reclamos por parte de
los clientes y ello afecta en la satisfaccion de los comensales de la polleria. (...). De esta
manera se recomendd capacitacion urgente a los meseros ya que ellos son la imagen de la
empresa, son el primer contacto visual que tienen los clientes, ellos deben tener una rapida
respuesta y por concerniente una buena resolucién de problema que se pueda dar en el

servicio de los restaurantes de pollos a la brasa.

También Diaz (2020), consider6 como objetivo: La investigacion tuvo como
objetivo: Determinar la relacion entre la cadena de suministro y la capacidad de respuesta
del servicio en Bera del Perd, investigacion fue un enfoque cuantitativo. Contando con
muestra de cincuenta colaboradores de la empresa Bera. Ambas variables tienen muy fuerte
relacion. Indicaron las siguientes recomendaciones, tienen que implementar estrategias
viables y tienen que evaluar los procesos internos dentro de la empresa, tiene que ver
controles de calidad con ello lograr minimizar los costos y los tiempos. Las organizaciones
luego de realizar estos cambios veran una mejoria notable en las etapas, sugirid
implementar control de quejas que tienen los clientes, como empresa deben adaptarse a
nuevas tecnologias ya que actualmente todo es virtual y si adaptan ello mejorara

notablemente.



En tanto Paripancca (2019), en su estudio tuvo como objetivo, establecer si existe
relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios externos referidos en un
hospital. El nivel de investigacion se utilizé es descriptivo. La muestra calculada fue 261.
Por tanto, llegaron a la conclusion que, si se relacionan ambas variables, (...). Como
también se concluyd que los usuarios del hospital se encuentran insatisfechos por la
atencion indican también que la atencion no es de calidad y con ello manifiestan que no
recomendarian al hospital a sus conocidos. (...). Se llego a la siguiente recomendacién. Se
debe priorizar al usuario en la atencién que se le estd dando, se debe enfatizar como esta
su satisfaccion como realizar encuestas para saber si la empresa estd logrando brinda un
servicio bueno.

Nos muestra Rafael (2021), en su estudio con su objetivo de analizar si existe
relacion entre la calidad de servicio, la satisfaccion y la lealtad de cliente en la estacion
de servicio Montealegre. (...). El autor llego a concluir. Que los clientes cada vez son
mas exigentes con el servicio recibido, ellos merecen sentirse satisfechos, caso contrario
el cliente se siente defraudado cuando no recibe una atencion comoda y satisfecha. La
fidelidad es clave en este proceso por tanto es mejor tener clientes que te recomienden a
no tenerlos en un futuro. Recomendo el autor en tener una evaluacion paralela, realizar
encuestas a los clientes para saber como se sienten con el servicio y saber su
conformidad, se debe instruir al personal para que tenga una comunicacién fluida y
correcta con el cliente. Ya que actualmente todo entra por los ojos y los clientes

actualmente son mas rigidos.

También Rivera (2019), considerd como objetivo determinar el nivel de la calidad
del servicio que brinda la empresa Elevate business y disefiar estrategias de mejora. (...).
Por tanto, se encuesto a 250 usuarios, en base a las tareas que realiza en cada area.
Asimismo, se llegd a concluir dentro de la empresa en el area de operacion esta mostrando
errores en su ejecucion. Finalmente se recomendd tener una base de datos de todos los

problemas que estén pendientes por resolver como también las sugerencias que debemos



tomar por cada inconveniente y finalmente aplicarlos. También se sugirid la accion de dar
seguimiento cuanto dura la atencion que se le esta brindando al cliente y si este brinda

demoras en el servicio se debe utilizar estrategias para acelerar el servicio.

Sustenta Paz (2018), desarrollo como objetivo: determinar la relacion de la gestion
de la cadena de suministros con la calidad del servicio logistico en la empresa industrias
del Espino S.A. (...). Llegaron a la conclusion que existe inconformidad por parte del
cliente, con el servicio que le esta dando la empresa. Se observa de la misma forma que el
personal no tiene nocion en el momento de manipular dentro del proceso de la cadena de
suministro. Finalmente se recomendd: Reforzar todas las etapas de la cadena, Es
indispensable ejecutar un programa que permita fiscalizar y revisar si los materiales estan
en Optimas condiciones, si se realiza correctamente lo antes mencionado ello va a
transcender a que la empresa este brindado una calidad en el servicio perfeccionando a que
los clientes se sientan muy satisfechos con la empresa. Otro punto fundamental son las
capacitaciones que se le debe brindar a los empleados de la organizacion para que ellos

puedan cumplir correctamente su funcion.

Segun Ortega (2018), desarroll6 como objetivo determinar la relacion que existe
entre Gestion de cadena de suministros y calidad de servicio en la empresa Martinez
Contratistas e Ingenieria S.A, (...). La muestra conformada fue de treinta clientes. (...). Se
concluyé que existe poca capacitacion al personal que opera dentro de la cadena de
suministro ello se ve reflejado en el trabajo de cada etapa, como también en la demora de
entrega de los pedidos a los clientes. Se recomendd corregir la primera variable
enriquecerla constantemente para mejorar asi los resultados respecto al servicio, laempresa
debe hacer un planeamiento donde se examine y contribuya a planificar tanto al area de
almacenes como también lo relacionado con la gestién de los pedidos de los clientes. Y por
ultimo y no menos importante la distribucion del pedido este debe llegar en el tiempo

adecuado para que asi no genere fastidio al cliente con el servicio recibido.



Como sefiala Castro (2018), su objetivo fue: Determinar la relacion de la gestion de
la cadena de suministro y los servicios de outsourcing de Corpolcas r&n sac. La
investigacion estuvo conformada por una muestra de 42 usuarios de la empresa. (...) El
autor llego a la siguiente conclusion, en la actualidad el cliente siempre tiene la razén y a
su vez él se quiere sentir como en familia dentro de la empresa, quiere sentirse comodo es
ahi donde la empresa tiene que poner todos sus esfuerzos para poder lograr dicho objetivo
que es muy dificil. Se propuso la siguiente recomendacién: La empresa debe evaluar si el
servicio que esta brindando al cliente es la mas correcta. Deben implementar herramientas
eficaces que le ayuden como organizacion en dar su servicio optimo a sus clientes. Como
también enfocarse en establecer estandares de calidad que le ayude dentro de la cadena de

suministro.

En tanto Quispe (2017), consignd como objetivo analizar la cadena de suministro y
la calidad de servicio de la empresa Barret & Bur SAC. La muestra fueron los 10 clientes
de la empresa. En el caso del presente proyecto se llegé a concluir, que las dos variables
en mencion fueron analizadas y se observo que el resultado no fue el mejor mostrando
errores en la realizacion, con respecto a la entrega de los productos a los clientes se mostro
mucha demora lo que ocasiono fatiga a los clientes, ello se manifiesta en pocas ventas que
tuvo la empresa y como desenlace se ve afectado la imagen de la empresa. Por tanto, se
recomendd a la administracion de la empresa. Se debe proveer y cuidar pautadamente los
costos que se utiliza dentro de cada eslabon de la cadena de suministro. Se recomendd
también al area encargado de dar capacitacion que se deben dar de forma inmediata para

que el personal pueda entregar los pedidos en un menor tiempo.



Teniendo como fundamentacion cientifica, para la primera variable: Cadena de
suministro: De acuerdo con Camacho, et al (2012). Manifiestan que son unos pasos
frecuentes, son etapas, lo cual va a traer como consecuencia que el cliente se sienta contento
con el servicio recibido; asi mismo, cada etapa en su conjunto realiza el producto, como
también va a afiadir valor al proceso como se prepara cada producto con que insumos. Se
presenta en la siguiente figura 1, una estructura de una cadena de suministro. De esta
manera queda claro si un proceso dentro de la cadena muestra errores, el pedido que se
daré al cliente no sera el mas optimo, por lo concerniente para que el objetivo se cumpla es
necesario que todo el proceso se de en concordancia. Por lo tanto se llega a la conclusion
que todas las escalas que pasa una cadena de suministro tiene que tener gran impacto y
trabajar en conjunto.

Figura# 1: Cadena de suministros.

Desde el punto de vista de Garcia (2020), considera la cadena de Suministro como
un plan que abarca varios aspectos entre las organizaciones involucradas y de ello
dependera el brindar un servicio eficaz. De esa tarea es muy importante que se realice en

una misma linea, integrado Para ello, la cadena de suministro tiene que trabajar en conjunto
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con todos los componentes que ayuden a un mejor funcionamiento para regirse a las
normativas que exija el cliente en base al servicio que se le brinde. En diversos casos quien
conduce esta red de la cadena es el mismo producto y todas sus caracteristicas alrededor

de ello, como también se va a someter a cambios paralelos.

De acuerdo con Parra (2016), sefiala que la cadena de suministro es el conjunto de
etapas vitales para un negocio donde abarcara desde los clientes finales como también
proveedores y todo lo concerniente a la suministracion de productos como objetivo también
estara en la mira todo lo que agrega valor agregado a nuestra materia prima. La cadena de
suministros es una serie de actividades, en donde su mayor fin sera lograr que el cliente se
sienta coémodo con el servicio; cada etapa tiene su funcion a realizar y este tiene que ser
realizado correctamente, en la elaboracion tiene que existir margenes de calidad como
también cada producto a realizar tiene que afiadirle valor importante a la actividad que se

esta realizando.

Como plantea Carrefio (2017). En cuanto a los Antecedentes de la cadena de
suministro: Sostienen que la tarea realizada por el ser humano es parte de la logistica y es
en base a que por su instinto el hombre empezé a recolectar por necesidad, de tiempos
antiguos. En los tiempos pasado la logistica no lo tomaban la importancia que hoy se le da
gue su mayor objetivo era el minimizar los gastos. Ha transcendido mucho tiempo y a lo
largo de este se ha tomado con mayor importancia al tema en mencion. Se tomaba en cuenta
como una tarea indispensable a realizar hoy es considerada con un punto estratégico para
la organizacion. Hoy es tocado la logistica en todas las empresas y le dan la prioridad que

antes en la antigtiedad no le daba el hombre.

Obijetivo de la cadena de suministro: Tal como indica Campos (2020). Manifiesta
que se debe poner en ejecucion todos los esfuerzos necesarios y a su vez eliminar procesos
gue no afiadan valor e importancia. La rentabilidad de la organizacion esta conformada por

muchos puntos que tiene que ser analizada por el gerente desde los costos que incurren
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dentro la cadena hasta el precio que paga el cliente final; por tanto es de vital importancia

analizar la utilidad que dejara cada etapa.

En la opinién de Garcia (2020). Define que los objetivos generales no tienen que
ser similares a los objetivos especificos que tiene la cadena, por lo mismo cada eslabon
tendré objetivos independientes todo ellos seran medidos a través de los costos que incurren
dentro del proceso. Como también deben considerar puntos que sean importantes para el
cliente como: son todos los aspectos que nos muestra el producto el mismo que tiene que
ser atractivo, de maxima calidad que debera llegar en el momento adecuado. Los objetivos

de cada eslabon por eso motivo no son iguales tienen diferentes metas y propositos.

Etapas de la cadena de suministro: Empleando las palabras de Campos (2020).
Sostienen que una cadena de suministro comun puede incluir varios puntos como son los
siguientes: 1. Usuarios 2. Valor agregado / Proveedores / Distribucion. 3. Productores. 4.
Insumos del producto. Cada proceso va a trabajar en conjunto con toda la informacion

necesaria para que asi brinde un producto bueno al cliente.

La importancia de la cadena de suministro: De acuerdo con Parra (2016). Manifiesta
que hoy en dia el objetivo principal que deben tener todas las empresas que conforman este
sector, lo que es buscar lograr es que estas empresas logren organizarse para que asi no
incurran en costos elevados de los insumos que van a adquirir para la elaboracion del
pedido, entre otros aspectos. Tienen que buscar un punto de equilibrio donde ambas partes
tengan ganancias equilibradas y justas. Como prioridad la organizacién debe tener al
cliente tiene que estar atento a sus requerimientos, ya que al final es quien toma un papel

importante dentro de la cadena de suministro.
El modelo SCOR: Teniendo en cuenta a Fontalvo, et al (2019). Argumenta que es

un paradigma para la normalizacion de las etapas de la cadena de suministro: Como es el

planear, el acto y el resultado de suministrar determinados recursos., como también el de
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producir, la de distribuir el pedido y las devoluciones si hubiera. Aporta un sin fin de
estandares dentro de las etapas, donde se medira varios caracteres en relacion a las actividad
que se realice, no solo entre una empresa a otra, sino todas las que conforman la
organizacion; este plan fue realiza por un consejo mundial que habla todo lo relacionado a
la cadena. EI SCOR tiene en relacion con varias personas como empleados que van a influir

dentro de la cadena como proveedores, clientes entre otros.

En cuanto a la fundamentacion cientifica, de la segunda variable calidad del
servicio: En la opinion Pizzo (2013), Sostiene que es la manera que una empresa va
desarrollar y practicar para asi entender cuales son las necesidades de los clientes y
brindarle, como resultado va a lograr un servicio optimo, como también va existir fallas
dentro del servicio que tienen que proveer y resolverlos en ese momento, de esa manera el
cliente estara comodo se sentira totalmente atendido y a su vez recomendara a la empresa
por su experiencia tan amena, la organizacion tiene que visualizar estos puntos y trabajarlos

en conjunto con todo el personal a cargo.

Como expresa Villalba (2013). Menciona, cuando se toca tema de calidad del
servicio se debe entender que se tiene muchos conceptos, para entender mejor su definicion
es importante generalizar las ideas que se tiene. Para este objetivo, como autor en primer
lugar menciona Fisher y Navarro (1994) lo exponen como “un aspecto economico;
comprende a todo el servicio que se le da al cliente o si es una compra el producto que se
le vende al cliente, por tanto, la calidad forma un rol importante ya que se tiene con optar
por estrategias (Lovelock, 1983). Es indispensable comprender como las cualidades de los
productos haran que los resultados sean buenos o malos para la empresa. La empresa tiene

que ir de la mano con el marketing para obtener la calidad en el servicio.
Tal como indica Bustamante, et al (2019). Sostiene que va a existir criterios para

evaluar la calidad dentro del servicio, dependera de las pautas que brinde el productor. A

raiz de ello, en 1972, Levitt plantea la aplicacion de visiones objetivas que ayudaran al
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servicio. En base a la experiencia del cliente, como empresa se sabra si esta dando un
servicio confiable. Afade al concepto de la calidad como comprar o percibir un servicio
excelente que no muestre despilfarros. Como papel importante estara la observacion del
usuario mediante la faena del servicio donde el sera el que critique si el servicio es o0 no de
su agrado; la satisfaccion dependera del juicio que el cliente opte en analizar si la empresa

esta cumpliendo con la calidad o no lo esta haciendo. (Losada et al., 2007).

Calidad de servicio percibida

Figura 1: Modelo de calidad percibida de Gronroos. Adaptado de Gronroos, C. (1984). A service quality model and its
marketing implications. European Journal of marketing, 18(3), 36-34.

Importancia de la calidad de servicio: Desde posicion Lépez, M (2013), indica que
la competencia se esta considerando como una amenaza por lo mismo que la empresa debe
ir un paso delante de su competencia, ya que a mayor sea la competencia los clientes se
volveran més exigentes con la empresa ya que pediran que cumplan los requerimientos que
estos mismos prometen, por tanto es importante que se base a las necesidades de ellos y en
base a eso se vaya perfeccionando cualquier punto, porgue el cliente es quien al final tiene
la razon. Sera importante buscar un punto de diferenciarnos como empresa con los restos.
El cliente hoy en dia no solo buscar buen precio o una excelente calidad sino buscar ser
tratados con amabilidad, quieren que el servicio no presente demoras. Se dice que el mejor
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marketing es el de boca a boca eso que nos da el cliente cuando recibe un buen servicio y

a su vez recomienda la empresa a su entorno.

Caracteristicas de la calidad de servicio: Como sefiala Aniorte (2013), indica que
hay pautas que las organizaciones deben cumplir, que son las siguientes: Deben llegar a
lograr cumplir sus metas, Debe dar soluciones a las necesidades de los clientes, y
finalmente debe mostrar resultados favorables. Como también hay aspectos que es
mencionado por (Paz Verdu, 2013), lo conforman los empleados de la institucion ya que
ellos deben poseer habilidades para la resolucion de imprevistos, mas aun para el personal
que se encuentra en atencion y esta en contacto directo con el cliente: Tiene que poseer
muchas destrezas, ser capaz de atender cualquier problema, ser amable, tener respuesta
rapida ante una queja, como también tiene que tener una vision se superacion y querer

hacer dentro de la empresa una linea de carrera.

Objetivos de la calidad de servicio: Teniendo en cuenta a Fernandez (2014).
Menciona como metas secundarias a que el cliente logre su satisfaccion en el servicio, que
el servicio brindado cada vez sea mejor, y que la empresa tiene que mostrar eficiencia en
cada paso que dan. La gerencia debe plantear esas metas secundarias como objetivos
generales tales como el concepto que se le debe dar a las necesidades que tienen los clientes,
las mediciones que se debera optar para medir la satisfaccion de ellos, minimizar los costes,

establecer como metas muchos objetivos que ayuden a mejorar el servicio.

Como expresa Mancisidor (2017). Indica que las dimensiones de la calidad del
servicio: Menciona que ello se va a ver reflejado en la satisfaccion del cliente lo que el
desea recibir su anhelo durante las etapas que se dan en el servicio muestran muchos casos
como son, mayormente se fijan en las aspiraciones que tiene el cliente en sus exigencias.
Esto con lleva a que exista variedad de dimensiones. Los cuales son: Los elementos
tangibles, la confianza, la capacidad de responder en el momento adecuado, la seguridad

donde debe existir empatia, la comunicacion y comprender al cliente, debe existir
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confianza, el personal debe tener muchas cualidades dentro de la empresa.

Justificamos siguiente manera; Las razones esenciales y fundamentales que
provocan el planteamiento y desarrollo de esta investigacion es demostrar la mejoria que
se produce el transporte, por medio de la correcta aplicacion de la cadena de suministro, al
ser este utilizado eficazmente por parte de la empresa TRANSPORTE RODMON; la cual

es considerada para brindar una buena calidad de servicio a los clientes.

Justificacion practica. Con resultados que se obtendran se podra permitir brindar un
alto nivel de implementacion de la cadena de suministro de acuerdo con sus necesidades
de laempresa de Transporte Rodmon. Para alcanzar el éxito de los procesos eficientemente.
Podran brindar un servicio excelente mediante el cual mantendra a sus clientes finales

satisfechos.

Justificacion tedrica. Considerando la existencia de diferentes enfoques tedricos, la
cadena de suministro es un tema vital en los transportes, por lo que se debe realizar de
manera optima para minimizar los riesgos que esta pueda generar y asi brindar una buena
calidad de servicio a los clientes de la empresa de Transportes Rodmon. Los resultados de
esta investigacion servirdn como material de informacion y conocimiento para las empresas
de transporte del mismo giro que deseen aplicar la cadena de suministro de manera correcta

asi mismo brindando una calidad de servicio a sus clientes.

Justificacion Social. Los aportes que se obtendran serdn en beneficio para la
empresa de Transportes Rodmon de como manejar los procesos de la cadena de suministro
eficientemente, de esto dependera su crecimiento. Para ello cada eslabdn de la cadena no
debe presentar fallas, para que si se pueda dar una buena calidad en el servicio para el

cliente.
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Justificacion metodoldgica. Para nuestro estudio se hard uso de manera rigurosa el
uso del instrumento, debidamente confiable y validado por profesionales expertos de la
materia, con el fin de obtener una informacion exacta de la realidad actual en relacion a la
problematica planteada, tanto asi que se hard una descripcién real de tal como se dieron los
hechos en un periodo determinado, por lo que esta investigacién serd descriptiva
correlacional y con un disefio no experimental porque no habra ninguna alteracion de las

variables en estudio.

Justificacion cientifica. La presente investigacion es fundamental porque
contribuird y aportara con los resultados al conocimiento de cadena de suministro y calidad
de servicio de los clientes, ademas los comportamientos para las dimensiones de cada
cliente en una empresa de transportes. Los resultados y conclusiones del estudio sirven
como antecedentes para futuras investigaciones que busquen desarrollar nuevos
conocimientos y buscar soluciones a diferentes problematicas relacionadas a las variables

mencionadas.

En este punto describiremos la realidad Problematica: La aplicacion de la cadena
de suministro en la organizacion, en este mundo competitivo ya no es solamente entregarle
completo los productos al cliente sino méas bien es entregar un servicio de calidad, dado
que en la actualidad los clientes son muy exigente. En el momento del servicio que se le
brinda ya no solamente es importante para ellos la amabilidad o el trato, sino el cliente
espera que el producto o servicio cumpla con sus expectativas. La empresa debe enfocarse
en este sentido en suministrar todos los procesos de la cadena de suministro, eliminando

asi todos los despilfarros que existan y que no afiaden ningun valor al producto o servicio.

Por tanto, permitira a la empresa, suministrar correctamente todos los pasos que se
da en la cadena de suministro, enfocandose asi en brindarle un servicio de mayor calidad
al cliente. Para lo cual debera informar e internalizar los resultados y los procesos de la

cadena de suministro a todos sus colaboradores de la empresa, dado que brindar un buen
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servicio al cliente ahora no es una funcién exclusiva del area logistica sino mas bien de
todas las areas de la empresa. Como manifiesta (Anaya, 2011). Sefiala que el objetivo de
la cadena de suministro implica que las empresas deben tener compromiso en su conjunto,
este compromiso se basa en realizar su trabajo de manera correcta para asi llegar a reducir
los costos que se incurrira en cada etapa, por tanto, la empresa tiene que afiadir valor a cada
eslabon. Como indica el autor, la organizacion toma un papel muy importante dentro de la
cadena de suministro, ya que es fundamental su participacion en cada proceso. Con dicho
concepto coincide el autor Villalba (2013). Menciona, que la conceptualizacion de la

calidad del servicio es variada y tienen conceptos diferentes.

Por ende, cliente final va a esperar que el producto o servicio cumpla con sus
expectativas y este pueda satisfacer sus necesidades. De la misma manera conceptualizan

la cadena de suministro dichos autores.

Por tanto, se entiende como indica el autor que todos los procesos o eslabones
forman parte de la cadena de suministro. Sin embargo, esos resultados son indirectos desde
la perspectiva de lo que se pretende en este estudio, porque no especifican como hacer un
proceso de cadena de suministro sin fallas y como lograr asi una calidad en el servicio que
se brinda al cliente. No se tiene evidencia sobre como y cuando se realiza un buen proceso
en la cadena de suministro con ese fin de brindar un servicio de calidad al cliente. Ese es
un vacio de conocimiento en la investigacion previa sobre el tema, Por ende, el cliente final
va a esperar que el producto o servicio cumpla con sus expectativas y este pueda satisfacer
sus necesidades. Por lo tanto, he creido conveniente arribar a la siguiente problematica:
¢De gué manera la cadena de suministro se relaciona con la calidad del servicio de la

empresa de transporte Rodmon, Huacho-2021?
Para la conceptuacion y operacionalizacion de las variables, tenemos la siguiente

definicion de la cadena de suministro, segun Carrefio (2017). Nos indica que las empresas

realizan todos sus esfuerzos para lograr que el usuario este satisfecho. Dichas empresas,
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que forman la cadena de suministro, son proveedores, fabricantes, distribuidores,
minoristas y el mismo cliente. Todos lo que conforman la cadena de suministro tienen que
estar comunicado y enfocandose en plantear estrategias, sin dejar de lado las demas areas

tienen que integrarlas porque todas tienen una funcion importante.

Teniendo como dimensiones: Logistica, de acuerdo con Oltra (2015). Es aquella
parte de la gestion de la cadena de suministro (SCM), como funcion tiene la de planificar,
implementar y controlar el flujo de los servicios, con la informacién con respecto a los
canales de distribucion como también el proceso productivo desde la perspectiva del

consumidor final, para que se pueda lograr cumplir con las exigencias de los clientes.

Canal de distribucion, indica Acosta (2017). Es la manera de analizar desde que el
producto llega a la empresa hasta su entrega al cliente. Dicho canal de distribucion logra
que el cliente cuando tenga el pedido en sus manos se sienta satisfecho, disminuyendo las
distancias que pudieran ver y acortando los tiempos. Enfatizar a los canales de la cadena

que pueden crecer en sus areas en pensamientos, entre otros.

Proceso productivo, indica Andrés (2011). Consiste en producir servicios como
también bienes que permita que las actividades que se realice se rijan a las normativas, el

proceso abarca muchos pasos a seguir para elaborar un producto.

Teniendo como indicadores: Empaque, como indica Corradine (2014). Es la
proteccion que se le da al producto, es la primera impresion que nota el cliente, dicho
empaque tiene que estar en dptimas condiciones, no presentando fallas para que el cliente

pueda recibirlo correctamente.
Produccion, acuerdo con Andres (2011). Es la actividad que se va a encargar en

transformar la materia prima e insumos en un producto final, donde va a participar el

hombre para la elaboracion y a su vez necesitara de materiales y todo lo relacionado al
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producto.

Fabricante, como manifiesta Westreicher (2020). Produce los bienes que seran
transportados por los distribuidores. El fabricante tendra contacto directo con el mayorista,
quien tiene como minorista a su cliente. Este Gltimo pondra la mercaderia a disposicién del
publico en general. Los fabricantes tienen que buscar la eficiencia en dicho proceso para

que asi estén por encima de su competencia.

Transporte, tal como sefiala Anaya (2015). Es un medio que va a servir para
trasladar los bienes. El transporte forma parte de la logistica dentro de la empresa y toma

un papel muy importante, ya que por este medio el cliente final recibira su producto.

Distribucion, como manifiesta Morales (2021). Parte desde que la empresa adquiere
la materia prima lo transforma y luego este tiene que ser entregado al cliente final por medio
de la distribucion. La distribucion se dara a través de los canales. La empresa

necesariamente va a tener que usar este medio para que pueda encontrarse con el cliente.

Servicio, como indica Bustamante, et al (2019). Son acciones que va a realizar el
personal con el cliente en la organizacion. Es un conjunto de actividades que va a realizar
con el fin de lograr satisfacer a los usuarios. Para que se pueda dar un buen servicio los

empleados deberan estar altamente capacitados.

Cliente, tal como sefala Rivilla, (2013). Son todas las personas que adquieren un
producto o servicio con el fin de satisfacer sus necesidades. Para ello va a buscar al mejor

producto que vaya acorde con sus expectativas.
Definimos el concepto de calidad de servicio, como sefiala Pizzo (2013), es el

habito de interpretar las expectativas de sus clientes para asi ofrecer un servicio adecuado,

comodo, confiable. El cliente espera recibir un magnifico servicio, es ahi donde la empresa
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tiene que enfatizar para que lo logre.

Teniendo como dimensiones: Atencién al cliente, segun Palomo (2014). Conocido
también como servicio de atencién al cliente es una herramienta de marketing, que se
encarga de establecer puntos de contacto con los usuarios, a través de diferentes canales,

para establecer relaciones con ellos, antes, durante y después de la venta.

Satisfaccion del cliente, sefiala Bustamante, et al (2019). Es la impresidn intima que
el usuario va observar con el servicio y a su vez lo va evaluar en su experiencia, esta
evaluacion se dara durante la duracion de atencion que le estan brindando y en base a ello
el cliente se respondera si la empresa esta logrando satisfacer sus necesidades o no lo esta

logrando.

Fidelidad del cliente, segun Parra, (2016). Un usuario fiel asistira continuamente a
la empresa y ello sera beneficioso para la misma ya que tendrd mayor demanda; es decir,
ese cliente estard contento y a su circulo de amistad ira recomendando el buen servicio de
la empresa, y eso representard un marketing bueno para organizacion. Para ello tiene que
plantearse la empresa promociones para que ese mismo cliente no se vaya de la empresa y

lograr que se sienta comodo.

Teniendo como indicadores: Expectativas, mencionan Baron & Salamanca (2015).
Es la ilusion del usuario por conseguir algo que desea. Estas expectativas se va dar a raiz
de muchas ocasiones que el cliente va a pasar dentro de la empresa por ello va depender
mucho de las promesas que realiza la empresa pues lo va tener que cumplir porque el cliente
espera ello, el cliente evaluara todas las experiencias que ha pasado con otras empresas,
por eso la empresa tiene que concentrarse en un nivel alto de expectativas. Se debe enfocar
que las expectativas no sean menores porque no traeran usuarios y si es muy alta y no se

cumple con un buen servicio el usuario sentira decepcion por la empresa.
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Necesidades, como sefialan Baron & Salamanca (2015). Todos los seres humanos
tenemos infinidades de deseos en nuestra vida cotidiana, como por ejemplo tenemos la
necesidad de sed y vamos a la tienda y adquirimos una gaseosa para satisfacer dicha
necesidad. Los clientes de hoy son mucho mas estrictos ya que buscaran a las empresas

que si cumplan con sus expectativas.

Comunicacién, tal como indica Martinez (2014). En nuestro dia a dia la
comunicacion toma un papel sumamente importante, ya que es el canal por el cual vamos
a llevar la informacion a otras personas. Las personas queremos comunicar una
informacion a nuestros semejantes y vamos a sentir esa necesidad de comunicarnos. Con
ello estas cambiando ideas u opiniones, y se esta danto una comunicacion entre dos 0 mas

personas.

Experiencia, Cérdenas, et al (2019). Es el momento que pasa el cliente en la
empresa, con respecto al servicio, en ello se tiene que enfocar las organizaciones
actualmente en cumplir las expectativas de los clientes para no decepcionarlos. Y si no

cumple con lo prometido, la empresa obtendra clientes insatisfechos.

Estrategias, segun Rivera & Malaver (2011). Desde los tiempos remotos aparecio
las estrategias en el dia a dia. La estrategia consiste en gestionar, planificar acciones para
que nos lleve a lograr buenos resultados, la empresa tiene que poseer multiples estrategias
para que pueda ganar a su competencia. Es una serie de actividad que se va a basar en el
logro de objetivos que se haya planteado la organizacion en funcién a ello, la empresa

pondréa todas sus fuerzas para lograrlo.
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Operacionalizamos las variables:

a) Cadena de suministro

DEFINCION ITEMS
V.1 DIMENSION | INDICADORES
OPERACIONAL
Empaque 1.
Se podra medir si el | Logistica Produccion 5
sistema cadena de
O ini .
P—: suministro  para el Eabricante 3
cé) transporte tiene Canal de
S ventajas y traves sus distribucion Transporte 4.5
7 dimensiones Logistica,
L o
&) Canal de distribucion, Distribucion 6.7
<ZE Proceso productivo y
L .
o con la escala de Servicio 8.9
O medicion de Likert. Proceso
productivo Cliente 10
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b) Calidad del servicio

DEFINCION ITEMS
V.2 DIMENSION | INDICADORES
OPERACIONAL

Expectativas 1.2

Se podra evaluar el | Atencién al
estado real de calidad | cjiente Necesidades 3.4

del servicio de la

empresa Transportes .,
P P Comunicacion 5.6.7

Rodmon, mediante su . L,
Satisfaccion

atencion al cliente, la

. . de cliente
satisfaccion del

cliente y fidelidad del

Experiencia 8.

cliente para

determinar, si tiene

grandes ventajas para

CALIDAD DEL SERVICIO

Fidelidad del

calidad a sus clientes. cliente Estrategias 9.10

brindar un servicio de

Planteamos la hipotesis: “La cadena de suministro se relaciona
significativamente en la calidad del servicio de la empresa de Transporte Rodmon,
Huacho - 20217

El objetivo general sera; Explicar si la cadena de suministro se relaciona en
la calidad del servicio de la empresa de Transporte Rodmon Huacho-2021. Y en
cuanto a los objetivos especificos; 1. Detallar la cadena de suministro que hay en la
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empresa de transporte Rodmon, Huacho- 2021. 2. Determinar la calidad del servicio
que hay en la empresa de transporte Rodmon, Huacho- 2021. 3. Demostrar que la
cadena de suministro repercute en la calidad del servicio de la empresa de transporte
Rodmon, Huacho- 2021~

2. Metodologia
Tipo de investigacion.

Correspondié a una investigacion basica, de tipo descriptivo correlacional
analitico, pertenece a un marco tedrico, como resultado se obtendrdn que los
conocimientos cientificos lleguen a un nivel alto, pero sin contrastarlos con ningln
aspecto practico. Al respecto Paniagua & Condori (2018). Sustenta que las
investigaciones comunes es vital para las nociones de las investigaciones que se

apliquen. Como también indica que la investigacion basica descriptiva.

Disefio de investigacion.

El disefio fue no experimental, dado que no manipularemos las variables,
observaremos el fendmeno en su ambiente natural para después analizarlos.
Transversal simple, porque se obtuvo la informacion en un tiempo Unico y se utiliz6
una sola muestra. Al respecto Paniagua & Condori (2018). Sostiene que los disefios de
investigaciones son un proyecto que se rige a base de una estructura, va a responder de
esta manera a todas las preguntas que se formulen en la investigacion que ordena las
variables que se vayan a estudiar en la investigacion y consigo la medicion de las

variables.

En el estudio se utilizo el siguiente esquema:

X1
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Donde:
M: Muestra.
X1: Observacion de la Cadena de suministro
Y1: Observacion de la Calidad de servicio.

r: relacion entre X1 Y1
Poblacion y muestra.

Nuestra poblacion fue constituida por clientes de la empresa Transporte

Rodmon, que corresponde a 300 clientes.

Se aplico el muestreo probabilistico mediante la técnica del muestreo aleatorio
simple, cual queddé en 119 clientes como la muestra para el estudio de

investigacion.

_ NxZ2xpxq
d? ><(N —l)+Z§ X Px(Q
Donde:

e n: Es el tamafio de la muestra.
o 72 . Es el nivel de confianza: 1.96 (95% nivel de confianza).
e N : Es el tamafio de la poblacion seleccionada: Poblacion

muestral 300 unidades de analisis.
e p=q : Eslaprobabilidad de éxito o no éxito: 50%.
o 02 . Es el error muestral (0.05) 2
n= 300 x (1.96) x 0,5x 0,5 =118.7

(0,05) 2 x (300-1) +(1.96) x0.5x0.5
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N= 119
Técnicas e instrumentos de investigacion
Técnicas

Sera la encuesta utilizada como técnica, que se aplico a los clientes de la
empresa de Transporte Rodmon. Nos dice Roldan & Fachelli (2015), sostienen que la
encuestas son unos sistemas que pertenecen a investigaciones sociales uso en el campo
de la sociologia que ha transcendido el ambito estricto de la investigacion cientifica,

para convertirse en una tarea cotidiana de la que todos participamos tarde o temprano.
Instrumentos.

Se utilizé cuestionario, nos dio informacion importante ya que se construye en
principio de indicadores y dimensiones que pertenecen estudio. Dicho cuestionario fue
compuesto por veinte preguntas, ademas de una escala valorativa. Nos dice Paniagua
& Condori (2018), que el cuestionario como instrumento de la técnica de la encuesta,
es muy importante en el campo de la investigacién social. Es un instrumento auxiliar
que funciona en el campo que vamos a obtener la informacién que va a necesitar la

investigacion.
Validez y Confiabilidad de la Informacion
La validacion:

Para validar el instrumento que fue construido en relacion con sus variables de
estudio, este sera validado por tres expertos en investigacion (juicio de expertos), cual

daré garantias que el instrumento es aplicable para nuestra investigacion.
Confiabilidad:

Para medir el nivel de confiabilidad del instrumento se efectud a través el Alfa
de Cronbach.

27



Resultados fiabilidad nivel estadistico

Cadena de suministro

Alfa de Cronbach | N de elementos

,898 10

Se puede ver con el resultado obtenido con la aplicacion del alfa de Cronbach
es de 0.898, mostrando que instrumento de cadena de suministro presenta una
confiabilidad alta significativa, demostrando que ese instrumento es aplicable para

obtener la informacidn para nuestra investigacion.

Resultados de fiabilidad a nivel estadistico

Calidad del servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

,841 10

Se puede ver con el resultado obtenido con la aplicacion del alfa de Cronbach
es de 0.841, mostrando que instrumento de calidad del servicio presenta una
confiabilidad alta significativa, demostrando que ese instrumento es aplicable para

conseguir la informacion para nuestra investigacion.

Procesamiento y andlisis de la informacion.
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Toda la informacion que se obtenga por intermedio la recopilacion del
instrumento que es el cuestionario, aplicado a los clientes del transportes rodmon, se
procedera a organizarlo en tablas y figuras mediante la ayuda de los programa
informéatico como el Excel y , el cual nos facilitara a interpretar la informacion en
forma estadistica ya que estaran ingresadas con valores numéricos y porcentuales,
conllevando a un mejor andlisis descriptivo de la realidad actual, que nos permitira

llegar a las conclusiones y luego dar sugerencias de mejoras.

3. Resultados
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Resultado de encuesta a los clientes de la empresa de transportes rodmon — 2021.

TABLA 1
La caja de sus pedidos llega en buen estado.

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES
Nunca 0 0%
Casi Nunca 8 7%
A veces 59 50%
Casi siempre 22 18%
Siempre 30 25%
TOTAL 119 100%
Fuente: Base de datos de las variables de estudio.
m Nunca
m Casi Nunca
= A veces
Casi siempre
m Siempre

Figura 1:La caja de sus pedidos llega en buen estado

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETACION:

Nos muestra la tabla 1, existe 50% de clientes manifiestan que a veces la caja de sus
pedidos llega en buen estado, un 25% de clientes consignan que siempre, 18% de
clientes coinciden que casi siempre y el 7% del resto de clientes coinciden que casi
nunca.

TABLA 2
Considera que los productos son de alta calidad.
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Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

= Nunca
m Casi Nunca
= A veces

Casi siempre

m Siempre

Figura 2: Considera que los productos son de alta
calidad

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETACION:

Nos muestra la tabla 2 existe 51% de clientes manifiestan que casi nunca considera
que los productos son de alta calidad, un 30% de clientes consignan que siempre,
el 15% coinciden que a veces, y el 4% del resto de clientes coinciden que casi

siempre.

TABLA3

31



Cuando sus productos han llegado defectuosos han sido cambiados por otros en

buen estado.

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES

Nunca 5 4%
Casi Nunca 38 32%
A veces 62 52%
Casi siempre 14 12%
Siempre 0 0%
TOTAL 119 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

m Nunca
m Casi Nunca
A veces

Casi siempre

m Siempre

Figura 3: Cuando sus productos han llegado
defectuosos han sido cambiados por otros en buen
estado.

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETACION:
Nos muestra la tabla 3 existe 52% de clientes manifiestan que a veces cuando sus

productos han llegado defectuosos han sido cambiados por otros en buen estado,
un 32% de clientes consignan que casi nunca, el 12% coinciden que casi siempre,

y el 4% del resto de clientes coinciden que nunca.

TABLA 4
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Sus pedidos siempre le han entregado en su domicilio

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES
Nunca 13 11%
Casi Nunca 40 33%
A veces 35 30%
Casi siempre 20 17%
Siempre 11 9%
TOTAL 119 100%
Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

m Nunca

9% 11%
m Casi Nunca
H A veces
Casi siempre
m Siempre

Figura 4: Sus pedidos siempre le han entregado en su

domicilio.

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETACION:

Nos muestra la tabla 4 existe 33% de clientes manifiestan que casi nunca sus

pedidos siempre le han entregado en su domicilio, un 30% de clientes consignan

que a veces, el 17% coinciden que casi siempre, por otro lado, un 11% indican que

nunca y el 9% del resto de clientes coinciden que siempre.

TABLAS
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Sus pedidos han tenido algun retraso con el dia que debieron ser entregados

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES

Nunca 0 0%
Casi Nunca 0 0%
A veces 13 11%
Casi siempre 37 31%
Siempre 69 58%
TOTAL 119 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

m Nunca

m Casi Nunca

| A veces

Casi siempre

m Siempre

Figura 5: Sus pedidos han tenido algun retraso con el
dia que debieron ser entregados

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETACION:
Nos muestra la tabla 5 existe 58% de clientes manifiestan que siempre sus pedidos
han tenido algun retraso con el dia que debieron ser entregados, un 31% de clientes

consignan que casi siempre y el 11% del resto de clientes coinciden que a veces.

TABLAG6
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El personal de reparto es amable con usted.

ESCALA CANTIDADES PORCENTAIES

Nunca 0 0%
Casi Nunca 4 3%
A veces 30 25%
Casi siempre 49 42%
Siempre 36 30%
TOTAL 119 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

E Nunca

m Casi Nunca

| A veces

Casi siempre

m Siempre

Figura 6: El personal de reparto es amable con usted.

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETACION:

Nos muestra la tabla 6 existe 42% de clientes manifiestan que casi siempre el

personal de reparto es amable, un 30% de clientes consignan que siempre, por otro

lado, un 25% indican que a veces y el 3% del resto de clientes coinciden que casi

nunca.
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TABLA7
Esta conforme con el tiempo de entrega de sus pedidos.

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES

Nunca 50 42%
Casi Nunca 35 29%
A veces 15 13%
Casi siempre 19 16%
Siempre 0 0%
TOTAL 119 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.
® Nunca
m Casi Nunca
H A veces
Casi siempre

m Siempre

Figura 7: Esta conforme con el tiempo de entrega de
sus pedidos

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETACION:
Nos muestra la tabla 7 existe 42% de clientes manifiestan que nunca estan
conforme con el tiempo de entrega de sus pedidos, un 29% de clientes consignan

que casi nunca, por otro lado, un 16% indican que casi siempre y el 13% del resto

de clientes coinciden que a veces.
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TABLAS8

El servicio brindado por el transporte considera que es de calidad.

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES

Nunca 39 33%
Casi Nunca 26 22%
A veces 44 37%
Casi siempre 10 8%
Siempre 0 0%
TOTAL 119 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio

= Nunca
m Casi Nunca
m A veces

Casi siempre

= Siempre

Figura 8: El servicio brindado por el transporte
considera que es de calidad.

Fuente: Base de datos de las variables de estudio

INTERPRETACION:

Nos muestra la tabla 8 existe 37% de clientes manifiestan que a veces el servicio
brindado por el transporte es de calidad, un 33% de clientes consignan que nunca,
por otro lado, un 22% indican que casi nuncay el 8% del resto de clientes coinciden

que casi siempre.

TABLA9
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Usted considera que se deberia implementar un servicio post venta.

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES

Nunca 0 0%
Casi Nunca 0 0%
A veces 9 8%
Casi siempre 40 33%
Siempre 70 59%
TOTAL 119 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio

m Nunca

m Casi Nunca

| A veces

Casi siempre

m Siempre

Figura 9: Usted considera que se deberia implementar

un servicio post venta.

Fuente: Base de datos de las variables de estudio

INTERPRETACION:

Nos muestra la tabla 9 existe 59% de clientes manifiestan que siempre se deberia

implementar un servicio post venta, un 33% de clientes consignan que casi siempre

y el 8% del resto de clientes coinciden que a veces.

TABLA 10
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Considera que el transporte da prioridad al cliente en la atencion.

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES

Nunca 0 0%
Casi Nunca 49 41%
A veces 70 59%
Casi siempre 0 0%
Siempre 0 0%
TOTAL 119 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio

m Nunca

m Casi Nunca

| A veces

Casi siempre

m Siempre

Figura 10: Considera que el transporte da prioridad al
cliente en la atencion.

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETACION:
Nos muestra la tabla 10 existe 59% de clientes manifiestan que a veces el transporte
da prioridad al cliente en la atencion y el 41% del resto de clientes coinciden que

casi nunca.

TABLA 11
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Considera que el transporte cumple con las promesas que ha realizado a sus

clientes.

ESCALA CANTIDADES PORCENTAIJES
Nunca 14 12%
Casi Nunca 25 21%
A veces 50 42%
Casi siempre 30 25%
Siempre 0 0%
TOTAL 119 100%
Fuente: Base de datos de las variables de estudio

m Nunca

m Casi Nunca

m A veces

Casi siempre
= Siempre

Figura 11: Considera que el transporte cumple con las

promesas que ha realizado a sus clientes.

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETACION:

Nos muestra la tabla 11 existe 42% de clientes manifiestan que a veces el

transporte cumple con las promesas que ha realiza a sus clientes, un 25% de

clientes consignan que casi siempre, por otro lado, un 21% indican que casi nunca

y el 12% del resto de clientes coinciden que nunca.

TABLA 12
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El transporte ha logrado satisfacer sus expectativas.

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES

Nunca 0 0%
Casi Nunca 0 0%
A veces 60 50%
Casi siempre 40 34%
Siempre 19 16%
TOTAL 119 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio

m Nunca

m Casi Nunca

| A veces

Casi siempre

m Siempre

Figura 12:El transporte ha logrado satisfacer sus

expectativas.

Fuente: Base de datos de las variables de estudio

INTERPRETACION:

Nos muestra la tabla 12 existe 50% de clientes manifiestan que a veces el transporte

ha logrado satisfacer sus expectativas, un 34% de clientes consignan que casi

siempre y el 16% del resto de clientes coinciden que siempre.
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TABLA 13

Considera que los productos cumplen con sus necesidades.

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES

Nunca 0 0%
Casi Nunca 0 0%
A veces 20 17%
Casi siempre 41 34%
Siempre 58 49%
TOTAL 119 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio

® Nunca

m Casi Nunca

| A veces

Casi siempre

m Siempre

Figura 13: Considera que los productos cumplen con
sus necesidades.

Fuente: Base de datos de las variables de estudio

INTERPRETACION:

Nos muestra la tabla 13 existe 49% de clientes manifiestan que siempre los

productos cumplen con sus necesidades, un 34% de clientes consignan que casi

siempre y el 17% del resto de clientes coinciden que a veces.
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TABLA 14
Considera que el transporte debe implementar mayores estandares de calidad en

su linea de productos.

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES

Nunca 0 0%
Casi Nunca 0 0%
A veces 10 8%
Casi siempre 19 16%
Siempre 90 76%
TOTAL 119 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio

® Nunca

® Casi Nunca

B A veces

Casi siempre

Figura 14: Considera que el transporte debe ™ >"*™P"

implementar mayores estandares de calidad en su linea
de productos.

Fuente: Base de datos de las variables de estudio

INTERPRETACION:

Nos muestra la tabla 14 existe 76% de clientes manifiestan que siempre el
transporte debe implementar mayores estandares de calidad en su linea de
productos, un 16% de clientes consignan que casi siempre y el 8% del resto de

clientes coinciden que a veces.
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TABLA 15
Usted lleva buena comunicacion con el personal de reparto.

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES

Nunca 0 0%
Casi Nunca 5 4%
A veces 22 18%
Casi siempre 60 50%
Siempre 32 27%
TOTAL 119 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio

@

= Nunca
= Casi Nunca
A veces

Casi siempre
m Siempre

Figura 15: Usted lleva buena comunicacién con el
personal de reparto.

Fuente: Base de datos de las variables de estudio
INTERPRETACION:

Nos muestra la tabla 15 existe 50% de clientes manifiestan que casi siempre lleva
buena comunicacién con el personal de reparto, un 27% de clientes consignan que
siempre, por otro lado, un 18% indican que a veces y el 4% del resto de clientes

coinciden que casi nunca.
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TABLA 16
El area de atencién al cliente tiene un buen trato con usted.

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES

Nunca 0 0%
Casi Nunca 0 0%
A veces 49 41%
Casi siempre 38 32%
Siempre 32 27%
TOTAL 119 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio

@ @

= Nunca
u Casi Nunca
u A veces

Casi siempre

u Siempre

Figura 16: El area de atencion al cliente tiene un buen
trato con usted.

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETACION:

Nos muestra la tabla 16 existe 41% de clientes manifiestan que a veces el area de

atencion al cliente tiene un buen trato, un 32% de clientes consignan que casi

siempre y el 27% del resto de clientes coinciden que siempre.
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TABLA 17

Cuando usted ha presentado algun reclamo, el gerente del transporte se ha

comunicado con usted de inmediato.

ESCALA CANTIDADES PORCENTAIES

Nunca 75 63%
Casi Nunca 44 37%
A veces 0 0%
Casi siempre 0 0%
Siempre 0 0%
TOTAL 119 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio

m Nunca

m Casi Nunca

A veces

Casi siempre

= Siempre

Figura 17: Cuando usted ha presentado algun reclamo,
el gerente del transporte se ha comunicado con usted

de inmediato.

Fuente: Base de datos de las variables de estudio

INTERPRETACION:

Nos muestra la tabla 17 existe 63% de clientes manifiestan que nunca cuando ha
presentado algun reclamo el gerente del transporte se ha comunicado de inmediato

y el 37% del resto de clientes coinciden que casi nunca.
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TABLA 18
Usted se siente contenta con el servicio del transporte.

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES

Nunca 10 8%
Casi Nunca 15 13%
A veces 60 50%
Casi siempre 16 14%
Siempre 18 15%
TOTAL 119 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio

m Nunca

= Casi Nunca

| A veces

Casi siempre

m Siempre

Figura 18: Usted se siente contenta con el servicio del
transporte.

Fuente: Base de datos de las variables de estudio

INTERPRETACION:

Nos muestra la tabla 18 existe 50% de clientes manifiestan que a veces se sienten
contentos con el servicio del transporte, un 15% de clientes consignan que siempre,
por otro lado, un 14% indican que casi siempre, asimismo un 13% manifiestan que

casi nunca y el 8% del resto de clientes coinciden que nunca.
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TABLA 19
Usted como cliente recomendaria el transporte a otras personas.

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES

Nunca 17 14%
Casi Nunca 43 36%
A veces 39 33%
Casi siempre 20 17%
Siempre 0 0%
TOTAL 119 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio

= Nunca
m Casi Nunca
A veces

Casi siempre

m Siempre

Figura 19: Usted como cliente recomendaria el
transporte a otras personas.

Fuente: Base de datos de las variables de estudio

INTERPRETACION:

Nos muestra la tabla 19 existe 36% de clientes manifiestan que casi nunca
recomendaria el transporte a otras personas, un 33% de clientes consignan que a
veces, por otro lado, un 17% indican que casi siempre y el 14% del resto de clientes

coinciden que nunca.
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TABLA 20

Considera que el transporte debe implementar mayores promociones en cada

campanfa.
ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES
Nunca 0%
Casi Nunca 0%
A veces 0%
Casi siempre 29 24%
Siempre 90 76%
TOTAL 119 100%
Fuente: Base de datos de las variables de estudio
m Nunca

Figura 20: Considera que el transporte debe

m Casi Nunca

A veces

m Casi siempre

m Siempre

implementar mayores promociones en cada campana

Fuente: Base de datos de las variables de estudio

INTERPRETACION:

Nos muestra la tabla 20 existe 76% de clientes manifiestan que siempre el

transporte debe implementar mayores promociones en cada campafia y el 24% del

resto de clientes coinciden que casi siempre.
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TABLA 21
Correlacion entre las variables entre la cadena de suministro y calidad del

servicio de la empresa de transporte Rodmon Huacho, 2021.

Cadena de Calidad del
suministro servicio
Cadena de Coeficiente de -
o . 1,000 0,812
suministro correlacion
Rho de Sig. (bilateral) . 0,000
Spearman N 12 12
Calidad del Coeficiente de -
o ) 0,812 1,000
servicio correlacién
Sig. (bilateral) 0,000
N 12 12

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

Spearman: Nivel de confianza al 95%

Valor de significancia: a. = 0.05

En la tabla 21 nos muestra el resultado sobre el coeficiente de correlacion entre
las variables cadena de suministro y calidad de servicio, donde nos confirma una
significativa relacion; ya que el Rho de Spearman es 0,812, comprobando que
nuestra hipotesis tiene sustento de aceptacion, por tener un grado de significacion
estadistica de p=0,000 < 0,05, por lo tanto se aprueba que; “La cadena de
suministro se relaciona significativamente en la calidad del servicio de la

empresa de Transporte Rodmon, Huacho - 2021”.
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4. Anélisis y Discusion

Para hacer nuestro andlisis de los objetivos planteados nos basamos a los resultados
obtenidos por parte de los clientes de la empresa de transportes Rodmon, ya que nos
permitira resolver la problematica encontrada: ;De qué manera la cadena de suministro
se relaciona con la calidad del servicio de la empresa de transporte Rodmon, Huacho-
20217

1. Explicar si la cadena de suministro se relaciona en la calidad del servicio de la

empresa de transporte Rodmon Huacho-2021.

Con el resultado de la tabla 21, del Rho de Spearman es 0,812 donde se afirma que
existe una relacion significativa (grado de significacién estadistica) p=0,000 < 0,05,
donde se acepta la hipdtesis propuesta, determinando que existe relacion significativa
entre la Cadena de suministro y la Calidad del servicio de los clientes de la empresa de
transportes rodmon, Huacho — 2021. Segun Ortega (2018), en su tesis concluye
mediante la prueba Rho de Spearman con un coeficiente de correlacion Rho=0,831; lo
cual existe una correlacion alta entre la gestion de cadena de suministro y calidad de
servicios en la empresa, llegando a recomendar que debe enriquecer la adquisicion de
insumos que se utilizara para la produccion, con respecto a los términos de compras y
servicios de calidad en la organizacion para que el bien que se ofrece sea excelente y
se pueda realizar su funcion prevista. Como indica Retamozo (2018), en su tesis el
resultado del estadistico del coeficiente de correlacion arrojo un resultado = 0,897
donde llega a concluir que existe una correlacion alta. En tanto el autor recomienda a
la junta nacional del café adoptar sistemas de control y gestion de calidad que aseguren
la produccién, procesamiento, distribucién y comercializacion a lo largo de la cadena
de suministro del café. Como sefialan Cieza & Coronel (2021). Los resultados
obtenidos en su tesis detallan que las variables cadena de suministro y calidad del
servicio mantienen una correlacion significativa perfecta, con un coeficiente de

correlacion Rho= 0,826** y 0.000 por tanto el autor recomienda al area logistica que
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de manera continua se debe evaluar todas las areas que lo conforman como también
recomiendan que hagan certificacion de calidad de 1ISO 9001 como organizacién. Lo
cual le permitira minimizar las etapas de tal manera se podra mejorar la calidad de sus

servicios.

Los autores coinciden que se debe dar prioridad a que los colaboradores del
transporte trabajen conjuntamente en cada eslab6n de la cadena de suministros por
tanto vital importante que los colaboradores tengan conocimiento de las actividades
que realiza dentro de cada proceso. Y con ello enfocarse en brindar un servicio de

calidad con cero errores.

Detallar la cadena de suministro que hay en la empresa de transporte Rodmon,
Huacho- 2021.

En cuanto a la cadena de suministro se ve en la tabla 3, a un 52% de clientes sostienen
que a veces cuando sus productos han llegado defectuosos han sido cambiados por
otros en buen estado, en la tabla 4 se observa un 33% de clientes manifiestan que casi
nunca sus pedidos siempre le han entregado en su domicilio, y peor ain en la tabla 5,
nos dice que el 58% de clientes indican que siempre sus pedidos han tenido algun
retraso con el dia que debieron ser entregados y en la tabla 7 solo el 42% de clientes
manifestd que nunca estan conforme con el tiempo de entrega de sus pedidos. Segun
Castro (2018), en su tesis se determind que existe relacion significativa entre la gestion
de la cadena de suministro y los servicios outsourcing por tanto el investigador sugiere
a la organizacion para incrementar las gestiones de la cadena de suministro debe tener
en cuenta las expectativas que tienen los clientes ya que el deseo de ellos es formar
parte de la empresa y sentirse comodos en ese ambiente. Segun Diaz (2020), en su tesis
se determind que ambas variables cadena de suministro y la capacidad de respuestas se
relacionan significativamente, por tanto, el autor recomendd que se realice el
seguimiento constante del proceso productivo para reducir todo obstaculo o exceso que

no permita el desarrollo optimo. Segun Delacruz (2021), en su tesis se pudo determinar
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que existe relacion positiva entre las variables capacidad de respuesta de servicio y la
gestion de la cadena de suministro, por tanto, el autor recomenddé implementar
estrategias de la matriz FODA, también con un control continuo de los procesos, al
hacerse de esa manera se estaria reduciendo los tiempos empleados y por consiguiente

los costos.

Existe coincidencia con los resultados, como la importancia que se debe tener cuando
se se hace el seguimiento al proceso productivo. Por lo mismo si hay actividades dentro
de la cadena de suministro que no afiaden valor pues se debe eliminar del proceso ya

que de ello dependera el excelente servicio o producto que se brinde al cliente final.

Determinar la calidad del servicio que hay en la empresa de transporte Rodmon,
Huacho- 2021.

Cuanto a calidad del servicio vemos en la tabla 16 que un 41% de clientes sefialan que
a veces el &rea de atencion al cliente tiene un buen trato, mientras en la tabla 17 un 63%
de clientes manifiestan que nunca cuando ha presentado algun reclamo el gerente del
transporte se ha comunicado de inmediato, en la tabla 18 un 50% de clientes indican
que a veces se sienten contentos con el servicio del transporte, y en la tabla 19 un 36%
de clientes sostienen que casi nunca recomendaria el transporte a otras personas. Segun
Moquillaza & Ramon (2021). En su tesis se confirmd que existe una relacion de
intensidad positiva media, entre la calidad de servicio y la experiencia del cliente. Por
tanto, el autor recomendo respecto a la calidad del servicio la implementacion de
estandarizacion de procesos en todos sus flujos de servicio, que se permita la utilizacion
de herramientas para el control de calidad. Segun Hidalgo (2019), manifiesta en su
teoria sobre ambas variables; mostrando que estan altamente relacionadas, el
investigador recomend6 hacer de manera frecuente revisiones de los manuales de
calidad internos, para actualizarlos cuando ocurran cambios notables y que afecten con
la calidad en el servicio al cliente. Segin Ccalahuille (2021), en su tesis indica que

existe una relacion significativa entre las variables de estudio. Indica correlacion alta
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entre ambas variables. Asimismo, el autor recomendd realizar constantes
capacitaciones para todo el personal en general, brindarles toda la informacién
necesaria, para que en las areas que trabajen puedan desempefiarse correctamente y

puedan brindar al cliente un servicio excelente.

Se coincide con los investigadores, ya que es primordial capacitar a los colaboradores
del transporte para que estos en el momento de brindar el servicio al cliente sea de
optima calidad y ello se vera reflejado en la satisfaccion del cliente con el transporte,
y por concerniente ello sera favorable porque el transporte obtendra fieles a sus

clientes.

Demostrar que la cadena de suministro repercute en la calidad del servicio de la

empresa de transporte Rodmon, Huacho- 2021”

En la tabla 8 se ve que un 37% de clientes manifiestan que a veces el servicio brindado
por el transporte es de calidad, en la tabla 10 hay un 59% de clientes indican que a
veces el transporte da prioridad al cliente en la atencion, en la tabla 11 hay otro 42%
de clientes afirman que a veces el transporte cumple con las promesas que ha realiza a
sus clientes, y en la tabla 12 hay un 50% de clientes sostienen que a veces el transporte
ha logrado satisfacer sus expectativas. Segun Paz (2018), en su tesis se pudo afirmar
gue ambas variables del estudio estan relacionadas intimamente con un nivel alto. Por
tanto, el investigador recomendo realizar evaluaciones siempre a las maquinarias, con
el objetivo de lograr brinda un servicio espectacular. Como menciona Ventura (2021).
En su tesis se determind que existe relacién entre gestion de la cadena de suministro y
la calidad del servicio que brinda la drogueria. Por tanto, el autor recomendé hacer
mayor énfasis al desarrollo de la gestion de la cadena de suministro, de igual forma
poder planificar que eslabones son los que se deben ejecutar y seguir enfocandose en
el logro de una buena calidad de servicio al cliente. Tal como indica Diaz (2021), en

su tesis se logré confirmar que la cadena de suministro y la calidad de servicio se
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relacion positivamente. Asimismo, el autor recomend6 a la empresa juntar mas sus
areas logisticas evitando que trabajen solos cada area, esto puede ayudar si los
empleados saben como deben trabajar en el proceso logistico ante un pedido del

usuario.

Se concuerda con los autores que, si no hay un buen proceso en la cadena de
suministro, esto va a repercutir a la empresa de Transportes Rodmon en la calidad del
servicio que este va a dar a su cliente final. Es importante que todos los procesos de
la cadena de suministro cumplan su funcion esto arribara a que los clientes del

transporte reciban un servicio de calidad.
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5. Conclusiones y recomendaciones
5.1 Conclusiones

1. En cuanto al primer objetivo general, se confirma que si existe una relacion
significativa fuerte entre las variables en estudio, tal como se ve en la tabla 21
cuando su resultado de correlacién Rho de Spearman es 0,812, comprobando que
la hipGtesis propuesta, tiene sustento de aceptacion, por tener un grado de
significancia estadistica de p=0,000 < 0,05, donde; “La cadena de suministro se
relaciona significativamente en la calidad del servicio de la empresa de Transporte
Rodmon, Huacho - 2021

2. En cuanto objetivo especifico uno; En la tabla 1, se ve que un 50% de clientes
indican que a veces la caja de sus pedidos llega en buen estado, generando
desconfianza a los clientes, esto se debe a que personal de reparto no esta teniendo
el cuidado necesario en la distribucion. En la tabla 2 un 51% de clientes sostienen
que casi nunca consideran que los productos son de alta calidad, causando malestar
a los clientes en el momento de utilizar los productos. Finalmente, en la tabla 7 un
42% de clientes sustentan que nunca estan conforme con el tiempo de entrega de
sus pedidos, ello sostiene el transporte esta mostrando errores en la distribucion de
las cajas.

3. En cuanto al tercer objetivo especifico; En la tabla 12, un 50% de clientes indican
que a veces el transporte ha logrado satisfacer sus expectativas, ello repercute que
el cliente no esté contento con el servicio que le brinda el transporte. En la tabla 16
un 41% de clientes sostiene que a veces el area de atencidn al cliente tiene un buen
trato, causando una mala experiencia entre el cliente y el transporte, en la tabla 19
un 36% de clientes sustentan que casi nunca recomendaria el transporte a otras

personas, generando clientes insatisfechos y mostrando una escaza fidelizacion.
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4. En cuanto al cuarto objetivo especifico; En la tabla 3, un 52% de clientes indican
que a veces cuando sus productos han llegado defectuosos han sido cambiados por
otros en buen estado, ocasionando malestar a los clientes y la poca aceptacion de
los productos por parte de ellos. En la tabla 5 un 58% de clientes sustentan que
siempre sus pedidos han tenido algun retraso con el dia que debieron ser entregados,
el transporte no esta cumpliendo con los dias de entrega generando problemas a los
clientes, en la tabla 18 un 50% de clientes indican que a veces se sienten contentos
con el servicio del transporte, debido a que no se le esta brindando un servicio de

calidad.
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5.2 Recomendaciones
1. Se recomienda al gerente general, jJuntamente con sus areas respectivas llevar a cabo
una evaluacion de la cadena de suministro. Como también utilizar la tecnologia en
la logistica, como un software de gestion para una mejor visibilidad y eficiencia,

con el objetivo de brindar una mejor calidad del servicio.

2. El jefe logistico, optimice el transporte para que pueda controlar tanto la
trazabilidad como la trayectoria de los pedidos, como también organice limites de
tiempo que el personal de reparto debe cumplir estrictamente de lo contrario el jefe
logistico deberé crear sanciones para el personal que no cumpla con la distribucion

correcta en las fechas pactada.

3. Que el transporte entrene y capacite al area de atencién al cliente y asi pueda brindar
un servicio de calidad. También debe lanzar programa de fidelizacion como una
estrategia clave debe optar por promociones para los mejores clientes de cada mes
y asi estara mejorando la experiencia que tiene el cliente con el servicio que esta

recibiendo por parte del transporte.

4.Que el area de atencion al cliente debe crear una comunicacion directa con los
clientes en caso de presentar alguna demora en la entrega y a su vez rastrear el
camion del trasporte mediante un Gps vehicular y de este modo monitorear todo
el recorrido de las entregas, con ello mejorara el servicio que se le esta brindando
al cliente. Finalmente se debe implementar el servicio de canje para todos los

productos que llegan en mal estado.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS OBJETO DE ESTUDIO METODOLOGIA
Objetivo general. -ngériptiva
1. Explicar si la cadena de suministro se
relaciona s en la calidad del servicio de la
empresa de transporte Rodmon Huacho-2021. Disefio:
Obijetivos especificos. No experimental, de corte
o transversal y correlacional
¢De qué |1. Detallar la cadena de suministro que hay en
manera la la empresa de transporte Rodmon, Huacho- | “La cadena de Poblacién:
Cadena de cadena  de 2021. suministro  se 300 clientes
suministro y la | suministro se |2. Determinar la calidad del servicio que hay en | relaciona Muestra:
calidad del relaciona con la empresa de transporte Rodmon, Huacho- | significativame A través del muestreo
serviciode la | la calidad del 2021. nte en la calidad | Cadena de suministro | zleatorio simple, el
empresa de servicio de la |3. Demostrar que la cadena de suministro | del serviciode la | y Calidad del servicio | ¢yal quedd en 119 clientes
Transportes empresa de repercute en la calidad del servicio de la | empresa de
Rodmon, transporte empresa de transporte Rodmon, Huacho- | transporte
Huacho-2021 | Rodmon, 20217 Rodmon, Técnica:
Huacho- Huacho - 20217 La encuesta
20217

Instrumento:
Cuestionario

validada por el juicio de
expertos.

Confiabilidad con el alfa
de Cronbach.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE CADENA DE SUMINISTRO

DEFINCION DEFINICION INDICAD ITEMS
V.1 CONCEPTUA | OPERACIONA | DIMENSION
ORES
L L
1. Lacaja de sus pedidos llega en buen estado
Empaque
Carrefio Se podra medir .
o |si el sistema | O9iSted Produccion - :
(2017). Define 2. Considera que los productos son de alta calidad
la cadena de | cadena de : .
o ) . . 3. Cuando sus productos han llegado defectuosos han sido cambiados por otros

suministro esta | Suministro - para Fabricante
o I t ¢ en buen estado
x | formada por | € ransporte
(lz) empresas que tiene ventajasy a Transporte 4. Sus ped?dos siempre_ le hanlentregado ensu d?micilio _
Z | coordinan través de sus | Canal de 5. Sus pedidos han tenido algun retraso con el dia que debieron ser entregados
% colaboran con dlm(.9n§|ones distribucion 6. El personal de reparto es amable con usted
fﬁ el objetivo de | Logistica, Canal Distribucié 7. Esté conforme con el tiempo de entrega de sus pedidos
Z | oportunidad de | Proceso
2 | mercado productivo y con

. - 8. Elservicio brindado por el transporte considera que es de calidad
O | satisfaciendo | Una escala de ) P e que e
. medicion d 9. Usted considera que se deberia implementar un servicio post venta
las necesidades | MEAICIO e Servicio
; Likert
de los clientes. -
Proceso
productivo
Cliente 10. Considera que el transporte da prioridad al cliente en la atencién
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE CALIDAD DE SERVICIO

DEFINICION DEFINCION ITEMS
V.2 DIMENSION INDICADORES
CONCEPTUAL OPERACIONAL
. 1. Considera que el transporte cumple con las promesas que ha
Se podra evaluar el . d . P P P g
Pi 2013), | estado real de calidad de Expectativas realizado a sus clientes
'ZZ(_) . ( ). L P 2. Eltransporte ha logrado a satisfacer sus expectativas
Manifiesta que la | servicio de la empresa
calidad de servicio es el | Transportes  Rodmon, y _
habito desarrollado y | mediante su Atencién al | Atencion al cliente 3. Considera que los productos cumplen con sus necesidades
practicado por una | cliente, la satisfaccion Necesidades . .
N . - 4. Considera que el transporte debe implementar mayores
organizacion para | del cliente y fidelidad ’ ) ;
o ) . estandares de calidad en su linea de productos
O interpretar las | del cliente para =
= . ; - 5. Usted lleva buena comunicacion con el personal de reparto
S necesidades y determinar, si tiene ) _, : X
. : L 6. El area de atencion al cliente tiene un buen trato con usted
ad expectativas de sus | grandes ventajas para Comunicacion .
L . : . 7. Cuando usted ha presentado algun reclamo, el gerente del
w clientes y ofrecerles, en | brindar un servicio de ! ) :
L . : : transporte se ha comunicado con usted de inmediato
a consecuencia, un | calidad a sus clientes
<OE servicio accesible,
AQi i . - 8.  Usted se siente contenta con el servicio del transporte
a adecu_ado, agil, flex@l_e, Satisfaccion del Experiencia p
- apreciable, atil, cliente
S oportuno, seguro y
confiable.
9. Usted como cliente recomendaria el transporte a otras
personas
Fidelidad del ) 10. Considera que el transporte debe implementar mayores
cliente Estrategias promociones en cada campafia
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ANEXQOS 2°
UNIVERSIDAD SAN PEDRO
Facultad de Ciencias Econdémicas y Administrativas

Programa de estudios de Administracion

ENCUESTA PARA LOS CLIENTES DE TRANSPORTES RODMON - 2021.

Estoy realizando una investigacion cientifica, referente a la cadena de suministro y
calidad de servicio de los clientes de Transportes Rodmon — 2021. Agradezco a usted
su valiosa colaboracion y aporte, al brindarme la informacion necesaria, contestando
de manera clara y sincera, en la presente encuesta.

PARTE |

En esta primera seccién de la encuesta le presento un conjunto de preguntas acerca de
usted, por favor marque con un aspa (X) en los recuadros de la alternativa que
considere correcta.

A. DATOS GENERALES

1. Género - Femenino |:| Masculino |:|

B. INDICACIONES

o Este cuestionario es andnimo. Por favor responde con sinceridad.
o Lee detenidamente cada item. Cada uno tiene cinco posibles respuestas.
o Contesta a las preguntas marcando con una “X” en un solo recuadro

que, segun tu opinidn.
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PARTE Il

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas referidas a la Cadena de
suministro y calidad de servicio de los clientes de Transportes Rodmon — 2021.
Seguido de una escala de valoracion de estas variables de estudio. Por favor marque
con una (X) la alternativa que concuerde con su opinion en cada caso.

Escala de valoracion:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre | Siempre
Logistica
item 1 213 4
1. ¢La caja de sus pedidos llega en buen estado?
2. ¢Considera que los productos son de alta calidad?
item
Canal de distribucion
1 213 4
3. ¢Cuando sus productos han llegado defectuosos han sido cambiados
por otros en buen estado?
4 ¢Sus pedidos siempre le han entregado en su domicilio?
5 ¢Sus pedidos han tenido algin retraso con el dia que debieron ser
" | entregados?
6 ¢El personal de reparto es amable con usted?
7 ¢Esté conforme con el tiempo de entrega de sus pedidos?
i Proceso productivo
Item 1 213 4
8. ¢El servicio brindado por el transporte considera que es de calidad?
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9. ¢Usted considera que se deberia implementar un servicio post venta?
10 ¢Considera que el transporte da prioridad al cliente en la atencion?
tem Atencion al cliente 4
11 ¢Considera que el transporte cumple con las promesas que ha
" | realizado a sus clientes?
12. | ¢(Eltransporte ha logrado a satisfacer sus expectativas?
13 ¢Considera que los productos cumplen con sus necesidades?
14. | ¢Considera que el transporte debe implementar mayores estandares
de calidad en su linea de productos?
ftem Satisfaccion del cliente
4
15. | ¢Usted lleva buena comunicacion con el personal de reparto?
16. | ¢(El area de atencion al cliente, tiene un buen trato con usted?
17. | ¢Cuéndo usted ha presentado algin reclamo, el gerente del transporte
se a comunicado con usted de inmediato?
18 ¢Usted se siente contenta con el servicio del transporte?
Fidelidad del cliente
item 4
19 ¢Usted como cliente recomendaria el transporte a otras personas?
20 ¢Considera que el transporte debe implementar mayores

promociones en cada campafia?
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N UNIVERSIDAD SAN PEDRO

I JSp [ VICERECTORADO ACADEMICO
'\ | 4/ FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
“==" ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMNISTRACION

PLANILLA DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: CADENA DE
SUMINISTRO Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES
RODMON, HUACHO-2021. La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para
lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados
eficientemente; aportando tanto a la elaboracion de las Tesis como de sus aplicaciones.

Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ : Javier Ulloa Siccha

FORMACION ACADEMICA : Contador publico

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL : Finanzas bancarias

TIEMPO: 33 afios CARGO ACTUAL: Daocente

INSTITUCION . UNIVERSIDAD SAN PEDRO
Objetivo de la investigacién:

Explicar si la cadena de suministro se relaciona en la calidad del servicio de la empresa de
Transporte Rodmon Huacho-2021

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln

corresponda.
CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. No cumple con el -Los items no son suficientes para medir la

Los items que pertenecen a
una misma dimension bastan
para obtener la medicién de
ésta.

criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel
4. Alto nivel.

dimension.

-Los items miden algun aspecto de la
dimension, pero no corresponden con la
dimension total.

-Se deben incrementar algunos items para
poder evaluar la dimensién completamente.
-Los items son suficientes.

CLARIDAD
El item se comprende
facilmente, es decir su
sintactica y seméntica son
adecuadas.

1. No cumple con el
criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel
4. Alto nivel

-El item no es claro

-El item requiere bastantes modificaciones o
una modificacién muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de las mismas.

-Se requiere una modificacion muy especifica
de algunos de los términos del item.

-El item es claro, tiene seméntica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA

El item tiene
relacion légica con la
dimensién o indicador que
esta midiendo.

1. No cumple con el
criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel
4, Alto nivel

-El item no tiene relacion légica con la
dimension.

-El item tiene una relacion tangencial con la
dimension.

-El item tiene una relacién moderada con la
dimension que esta midiendo.

-El item se encuentra completamente
relacionado con la dimension que esta
midiendo.
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RELEVANCIA

El item es esencial
o0 importante; es decir, debe
ser incluido.

1. No cumple

con el criterio

nivel

2. Bajo nivel
3. Moderado

4. Alto nivel

-El item puede ser eliminado sin que se
vea afectada la medicion de la dimension.

-El item tiene alguna relevancia, pero
otro item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

-El item es relativamente importante.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS
TITULO DE LA TESIS: CADENA DE SUMINISTRO Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES
RODMON, HUACHO-2021

Variable: CADENA DE SUMINISTRO

DIMENSION

ITEMS

SUFICIENCIA

COHERENCI
A

RELEVANCI
A

CLARIDAD

OBSERVACIONES

Logistica

1. ¢Lacaja de sus pedidos llega en buen estado?

. ¢Considera que los productos son de alta calidad?

Canal de

distribucién

. ¢Cuando sus productos han llegado defectuosos han

sido cambiados por otros en buen estado?

. ¢Sus pedidos siempre le han entregado en su

domicilio?

. ¢Sus pedidos han tenido algun retraso con el dia que

debieron ser entregados?

. ¢El personal de reparto es amable con usted?

. ¢Esta conforme con el tiempo de entrega de sus

pedidos?

Proceso

productivo

. ¢El servicio brindado por el transporte considera que

es de calidad?

. ¢Usted considera que se deberia implementar un

servicio post venta?
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10. ¢Considera que el transporte da prioridad al cliente
en la atencion?

Calificar de 1 a 4 puntos.

Variable: CALIDAD DEL SERVICIO

COHERENCI RELEVANCI
DIMENSION ITEMS SUFICIENCIA A B CLARIDAD OBSERVACIONES
1. ¢Considera que el transporte cumple con las
Atencion al promesas que ha realizado a sus clientes
Cliente 2. (Eltransporte ha logrado satisfacer sus expectativas?

3. ¢Considera que los productos cumplen con sus

necesidades?

4. ¢Considera que el transporte debe implementar

mayores estandares de calidad en su linea de
productos?

5. ¢Usted lleva buena comunicacién con el personal de

reparto?

6. ¢El area de atencién al cliente tiene un buen trato con

usted?

7. ¢Cuando usted ha presentado algtn reclamo, el

gerente del transporte se ha comunicado con usted de
inmediato?
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8. ¢Usted se siente contenta con el servicio del
Satisfaccion del transporte?
cliente
Fidelidad del 9. ¢Usted como cliente recomendaria el transporte a
cliente otras personas?

10. ¢Considera que el transporte debe implementar

mayores promociones en cada campafia?

Calificar de 1 a 4 puntos.
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ASPECTOS GENERALES

ASPECTOS 85I | NO OBSERVACIONES
El instrumento contiene instrucciones claras v precisas para responder el cuestionario X
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion. X
Los items estan distribuidos en forma logica v secuencial. X
El nlimero de items es suficiente para recoger la informacién. En caso de ser negativa su | X
respuesta, sugiera los items a afiadir.
Hay alguna dimenszién que hace parte del constructo v no fue evaluada. X
VALIDEZ
APLICABLE %S.[___‘h NO
APLICAELE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES | NO

Validado por: Dr. Javier Ulloa Siccha

Fecha: 10/08/22

Firma:

Teléfono: 943499052

Email: Javier.ulloa@usanpedro.edu.pe
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5N UNIVERSIDAD SAN PEDRO

1 JSp [ VICERECTORADO ACADEMICO
X J/ FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
“=="" ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMNISTRACION

PLANILLA DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: cuestionario que
hace parte de la investigacion titulada: CADENA DE SUMINISTRO Y LA CALIDAD DEL
SERVICIO DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES RODMON, HUACHO-2021. La
evaluacién de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validos y que los
resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; aportando tanto a la

elaboracidn de las Tesis como de sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.
NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ
FORMACION ACADEMICA

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL

TIEMPO: ;8 afos
INSTITUCION

: Jinmy Rodriguez Pérez
: Contador publico
. asesoria contable

CARGO ACTUAL: Docente

Objetivo de la investigacion:
Explicar si la cadena de suministro se relaciona en la calidad del servicio de la empresa de
Transporte Rodmon Huacho-2021
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln

: UNIVERSIDAD SAN PEDRO

corresponda.
CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. No cumple con el -Los items no son suficientes para medir la dimension.

Los items que pertenecen a una
misma dimension bastan para
obtener la medicion de ésta.

criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel
4. Alto nivel.

-Los items miden algdn aspecto de la dimension, pero
no corresponden con la dimension total.

-Se deben incrementar algunos items para poder
evaluar la dimensién completamente.

-Los items son suficientes.

CLARIDAD
El item se comprende facilmente,
es decir su sintactica y semantica
son adecuadas.

1. No cumple con el
criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel
4. Alto nivel

-El item no es claro

-El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
mismas.

-Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

-El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacién

1. No cumple con el
criterio

-El item no tiene relacién légica con la dimension.
-El item tiene una relacion tangencial con la

I6gica con la dimensién o 2. Bajo nivel dimension.
indicador que esta midiendo. 3. Moderado nivel -El item tiene una relacion moderada con la dimension
4. Alto nivel que esta midiendo.
-El item se encuentra completamente relacionado con
la dimension que esta midiendo.
RELEVANCIA 1. No cumple -El item puede ser eliminado sin que se vea
El item es esencial 0 con el criterio afectada la medicion de la dimension.
importante; es decir, debe ser 2. Bajo nivel -El item tiene alguna relevancia, pero otro
incluido. 3. Moderado item puede estar incluyendo lo que mide éste.
nivel -El item es relativamente importante.
4. Alto nivel
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS
TITULO DE LA TESIS: CADENA DE SUMINISTRO Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES
RODMON, HUACHO-2021

Variable: CADENA DE SUMINISTRO

DIMENSION

ITEMS

SUFICIENCIA

COHERENCI
A

RELEVANCI
A

CLARIDAD

OBSERVACIONES

Logistica

11.;La caja de sus pedidos llega en buen estado?

12.;Considera que los productos son de alta calidad?

Canal de

distribucién

13. ;Cuando sus productos han llegado defectuosos han
sido cambiados por otros en buen estado?

14. ;Sus pedidos siempre le han entregado en su
domicilio?

15. ¢Sus pedidos han tenido algun retraso con el dia que
debieron ser entregados?

16. ¢El personal de reparto es amable con usted?

17. ¢Esta conforme con el tiempo de entrega de sus
pedidos?

Proceso

productivo

18. ¢El servicio brindado por el transporte considera que
es de calidad?

19. ;Usted considera que se deberia implementar un
servicio post venta?
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20. ¢Considera que el transporte da prioridad al cliente
en la atencion?

Calificar de 1 a 4 puntos.

Variable: CALIDAD DEL SERVICIO

COHERENCI RELEVANCI
DIMENSION ITEMS SUFICIENCIA A B CLARIDAD OBSERVACIONES
11. ;Considera que el transporte cumple con las
Atencion al promesas que ha realizado a sus clientes
Cliente 12. ¢El transporte ha logrado satisfacer sus expectativas?

13. ¢Considera que los productos cumplen con sus
necesidades?

14. ;Considera que el transporte debe implementar
mayores estandares de calidad en su linea de
productos?

15. ¢Usted lleva buena comunicacién con el personal de
reparto?

16. ¢El area de atencidn al cliente tiene un buen trato con
usted?

17. ;Cuéndo usted ha presentado algin reclamo, el
gerente del transporte se ha comunicado con usted de
inmediato?

81




Satisfaccion del

18. ¢{Usted se siente contenta con el servicio del
transporte?

cliente

Fidelidad del 19. ¢Usted como cliente recomendaria el transporte a
i ?

cliente otras personas®

20. ¢Considera que el transporte debe implementar
mayores promociones en cada campafia?

Calificar de 1 a 4 puntos.
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ASPECTOS GENERALES

ASPECTOS 1 | NO OBSERVACIONES
El instrumento contiene instrucciones claras v precisas para responder el coestionario X
Los items permiten el logro del objetive de la investigacion. X
Los items estdn distribuidos en forma 16gica v secuencial. X
El nimero de items ez suficiente para recoger la informaecion. En caso de zer negativa su | X
respuesta, sugiera los items a afiadir.
Hay alguna dimensidn que hace parte del constructo v no fue evaluada. X
VALIDEZ
APLICABLE “'%Sl___‘_ NO
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES 51 NO

Validado por: Mg Jimmy Javier Eodriguez Pérez

Fecha: 10/08/22

Firma:

Teléfono: 94353685223

Email: jinkny perezi@usanpedro.edu.pe
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e

: UNIVERSIDAD SAN PEDRO
Jsp

| || VICERECTORADO ACADEMICO
‘% &/ FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
X a“’f ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMNISTRACION

PLANILLA DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: cuestionario que
hace parte de la investigacion titulada: CADENA DE SUMINISTRO Y LA CALIDAD DEL
SERVICIO DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES RODMON, HUACHO-2021. La
evaluacién de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validos y que los
resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; aportando tanto a la
elaboracidn de las Tesis como de sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.
NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ . Luis Vigo Bardales
FORMACION ACADEMICA : Contador publico
AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL : asesoria contable

TIEMPO: 16 afios
INSTITUCION

CARGO ACTUAL: Docente

Objetivo de la investigacion:
Explicar si la cadena de suministro se relaciona en la calidad del servicio de la empresa de
Transporte Rodmon Huacho-2021
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln

: UNIVERSIDAD SAN PEDRO

corresponda.
CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. No cumple con el -Los items no son suficientes para medir la

Los items que pertenecen a
una misma dimension bastan
para obtener la medicién de
ésta.

criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel
4. Alto nivel.

dimension.

-Los items miden algin aspecto de la
dimension, pero no corresponden con la
dimension total.

-Se deben incrementar algunos items para
poder evaluar la dimensién completamente.
-Los items son suficientes.

CLARIDAD
El item se comprende
facilmente, es decir su
sintactica y semantica son
adecuadas.

1. No cumple con el
criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel
4. Alto nivel

-El item no es claro

-El item requiere bastantes modificaciones o
una modificacién muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de las mismas.

-Se requiere una modificacién muy especifica
de algunos de los términos del item.

-El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene

1. No cumple con el
criterio

-El item no tiene relacidn ldgica con la
dimension.

relacion légica con la 2. Bajo nivel -El item tiene una relacion tangencial con la
dimension o indicador que 3. Moderado nivel dimension.
esta midiendo. 4. Alto nivel -El item tiene una relacién moderada con la
dimension que esta midiendo.
-El item se encuentra completamente
relacionado con la dimension que esta
midiendo.
RELEVANCIA 1. No cumple -El item puede ser eliminado sin que se
El item es esencial o | con el criterio vea afectada la medicion de la dimension.
importante; es decir, debe ser 2. Bajo nivel -El item tiene alguna relevancia, pero
incluido. 3. Moderado otro item puede estar incluyendo lo que mide
nivel éste.
4. Alto nivel -El item es relativamente importante.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS
TITULO DE LA TESIS: CADENA DE SUMINISTRO Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES RODMON,

HUACHO-2021
Variable: CADENA DE SUMINISTRO

DIMENSION ITEMS

SUFICIENCIA

COHERENCI
A

RELEVANCI
A

CLARIDAD

OBSERVACIONES

21.;La caja de sus pedidos llega en buen estado?

Logistica
22.;Considera que los productos son de alta calidad?
23. ¢Cuando sus productos han llegado defectuosos han
Canal de sido cambiados por otros en buen estado?
distribucion 24. ;Sus pedidos siempre le han entregado en su

domicilio?

25. ¢Sus pedidos han tenido algun retraso con el dia que
debieron ser entregados?

26. ¢El personal de reparto es amable con usted?

27. ¢Esta conforme con el tiempo de entrega de sus
pedidos?

28. ¢El servicio brindado por el transporte considera que
es de calidad?
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Proceso

productivo

29. ¢ Usted considera que se deberia implementar un
servicio post venta?

30. ;Considera que el transporte da prioridad al cliente
en la atencion?

Calificar de 1 a 4 puntos.

Variable: CALIDAD DEL SERVICIO

COHERENCI RELEVANCI
DIMENSION ITEMS SUFICIENCIA A A CLARIDAD OBSERVACIONES
21. ¢Considera que el transporte cumple con las
Atencion al promesas que ha realizado a sus clientes
Cliente 22. (El transporte ha logrado satisfacer sus expectativas?

23. ¢Considera que los productos cumplen con sus
necesidades?

24. i Considera que el transporte debe implementar
mayores estandares de calidad en su linea de
productos?

25. ¢Usted lleva buena comunicacién con el personal de
reparto?

26. ¢El area de atencién al cliente tiene un buen trato con
usted?
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217.

¢Cuéndo usted ha presentado algtn reclamo, el
gerente del transporte se ha comunicado con usted de
inmediato?

Satisfaccion del

28.

¢Usted se siente contenta con el servicio del
transporte?

cliente

Fidelidad del 29. ¢Usted como cliente recomendaria el transporte a
i 2

cliente otras personas®

30.

¢Considera que el transporte debe implementar
mayores promociones en cada campafia?

Calificar de 1 a 4 puntos.
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ASPECTOS 85I | NO IOBSERVACIONES
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el cuestionario X
Los items permiten el logro del objetive de la investigacion. X
Los items estin distribuidos en forma 16gica y secuencial X
El nimerc de items es suficiente para recoger la informacion. En caso de ser negativa su | X
respuesta, sugiera los items a afiadir.
Hay alguna dimension que hace parte del constructo|y no fue evaluada X
VALIDEZ
APLICAELE p | NO
APLICABLE ATENDIENDO ALAS OBSEEVACIONES B | NO

Validado por: Mg. Luis Vigo Bardales

Fecha: 24/10/2022

Firma: W / )

N7

17

Teléfono: 949729082

Email: luiz vigo@usanpedro.edu.pe
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