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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo, determinar la influencia
de la Gestién de la Cadena de Suministros en la Satisfaccion de los Clientes de

la empresa ExxonMobil del Per S.A.

Respecto a los aspectos metodoldgicos del trabajo, el tipo de investigacion fue

el explicativo y el nivel aplicado.

La poblacién de trabajadores de la empresa ExxonMobil del Peru, asciende a
120 personas y el numero de clientes es de 30 empresas, a las cuales se les
aplico el instrumento que consté de 14 preguntas, utilizando la escala de likert

con alternativas de respuesta multiple.

Se procedio a analizar los resultados, luego se realiz6 la contrastacion de
hipdtesis, utilizando la prueba estadistica conocida como coeficiente de
correlacion de SPEARMAN, debido a que las variables de estudio son

cualitativas.

Finalmente, se pudo determinar que la Gestién de la Cadena de Suministros
influye significativamente en la Satisfaccion de los Clientes de la empresa
ExxonMobil del Peru S.A.

Palabras Claves: Gestion, Gestion Estratégica, Gestion de la Cadena de Suministros,
Satisfaccion, Satisfaccion de los Clientes.



ABSTRACT

The purpose of this research work was to determine the influence of Supply Chain
Management on Customer Satisfaction of the company ExxonMobil del Perd S.A.

Regarding the methodological aspects of the work, the type of research was

explanatory and the level applied.

The population of workers of the ExxonMobil company in Peru, amounts to 120
people and the number of clients is 30 companies, to which the instrument
consisting of 14 questions was applied, using the Likert scale with multiple- choice

alternatives.

The results were analyzed, then the hypothesis was tested, using the statistical
test known as the SPEARMAN correlation coefficient, because the study

variables are qualitative.

Finally, it was possible to determine that Supply Chain Management has a
significant influence on Customer Satisfaction with the company ExxonMobil del
Peru S.A.

Key Words: Management, Strategic Management, Supply Chain Management, Satisfaction,
Customer Satisfaction.



INTRODUCCION

La investigacién realizada se basa en la necesidad que tiene la empresa para

mejorar la mayor parte de los procesos internos de la cadena de suministro.

Ademas, la falta de coordinacién puede llegar a traer consigo efectos fatales en
todas las fases del proceso; cabe resaltar que cuando no existe una
concordancia en una cadena se llega a una gran falta de coordinacion, lo que
provoca el incremento de costos en inventarios, costos directos e indirectos en

la recepcion y envid, la pérdida de ventas y la insatisfaccién del cliente.

Al evaluar las fases de la cadena, se buscara llegar a la parte donde inicia el
problema.

Para la elaboracion y desarrollo de la presente investigacion se analizo la
siguiente categoria que se detalla a continuacion. Para la categoria cadena de
suministro se tomo en consideracion Santander (2014) quien menciona que la
cadena de suministro es una red de organizaciones conectadas e
interdependientes que trabajan juntas en forma cooperativa para poder controlar
mejor el flujo de materiales o de informacidn que inicia del proveedor hasta los

usuarios finales.

Por lo tanto, la carencia de coordinacién en la cadena da como consecuencia
un efecto negativo en el desempefio de cada etapa, dafiando las relaciones entre

las diferentes fases y produciendo una pérdida de confianza.

Es por esta razon, que la presente tesis doctoral, pretende determinar la
influencia de la Gestion de la Cadena de Suministros en la Satisfaccién de los

Clientes de la empresa ExxonMobil del Pert S.A.

El presente trabajo fue estructurado en una serie secuencial de capitulos,

estableciéndose asi en el primero de ellos los fundamentos tedéricos, donde se



incluyen los antecedentes de la investigacion, marco tedrico, asi como el marco

conceptual correspondiente.

El segundo capitulo, que se titula el problema de la investigacion, abarcé la
descripcion de la realidad problematica, delimitacion de la investigacion y
planteamiento del problema, asi como los objetivos, hipétesis y las variables e

indicadores, luego concluyéndose con la justificacion e importancia del estudio.

En el tercer capitulo se muestra la metodologia empleada, comprendiendo la
misma el tipo y disefio, poblacién y muestra, asi como la técnica e instrumento

de recoleccion de datos y las técnicas de procesamiento y analisis de datos.

En el cuarto capitulo, titulado presentacion y analisis de resultados, se consideré

la presentacion de resultados, discusion de resultados y contrastar lahipotesis.

Finalmente, en el quinto y dltimo capitulo, se seleccionaron las conclusiones y
recomendaciones que a juicio del investigador son consideradas las mas

relevantes en el presente trabajo de investigacion.



CAPITULO |

FUNDAMENTOS TEORICOS DE LA INVESTIGACION

1.1. Marco Histoérico

ExxonMobil del Peru es la representante local de la estadounidense ExxonMobil
Corporation. Inicié sus operaciones en 1914, en ese entonces bajo el nombre
de Standard Oil. En el Pert producen y comercializan la marcaMobil.

Su actividad comercial es la Fabricacion de Productos derivados de la refinacion
del petroleo, se encuentra en el sector Hidrocarburos, en el campode los

destilados pesados, comercializando aceites lubricantes y grasas.

Figura 1: Actividades de ExxonMobil del Peru

Adquisicion del Transporte del Manufactura  Distribucién del Marketing Ventas Cliente final
crudo crudo producto

Fuente: ExxonMobil del Pert (2019)

Mobil es la Unica marca que cuenta con una planta propia donde se producen
los lubricantes. Esta ubicada en el Callao y tiene un area total de 38,440 m?, una
capacidad de 400KBbl/afio y trabaja a un solo turno de Lunes a Viernes de

7.30 a 5.00, en donde trabajan de manera conjunta las areas de Manufactura,

conformado por Mezcla, Envasado y Bodega; Supply, Distribucion,



Administrativos y Gerencia General. Tiene oficinas en San Isidro donde se
encuentra el area de Ventas, Finanzas, Recursos Humanos e IT.

La compaifiia tiene una presencia importante en los sectores minero y automotriz
en el pais, adicionalmente tiene bajo su responsabilidad el abastecimiento de

combustible de aviacion en el Aeropuerto del Callao.

Figura 2: Almacenes de ExxonmObil del Peru

Fuente: ExxonMobil del Pert (2019)

Entre sus actividades principales se encuentra la importacion de la materia prima
desde los Estados Unidos, Canada y en menor proporcion desde algunos paises
de Europa, para su posterior produccion, envasado y distribucién, asimismo
exporta los productos terminados hacia paises como Colombia, Ecuador y

Bolivia y en menor proporcion a algunos paises de CentroAmérica.

Cabe resaltar que en la ultima década, el sector hidrocarburos se ha convertido

en uno de los mas dindmicos e importantes del pais, donde se incluyen las
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empresas que se dedican a la comercializacion y transporte de productos

derivados del petroleo crudo.

El proceso productivo de la cadena se detalla a continuacion:

Figura 3: Proceso Productivo
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Fuente: ExxonMobil del Pert (2019)

Mobil tiene actualmente la mayor participacion del mercado nacional con un 35%

seguido por Shell y Castrol.

ExxonMobil del Peru con su vision de mantenerse afianzado como referente del
rubro e incrementar sus margenes, espera obtener un incremento en el mercado
nacional de 33% en los préximos cinco afios y es consciente de que para obtener
el crecimiento esperado se debe tener una utilizacion de recursos tal que la
utilidad de las ventas sea la maxima, para esto se ha enfocado en trabajar con
la planificacion que les permita reducir los sobrecostos que podria ocasionar una

sobredemanda o roturas de stock.

La empresa ExxonMobil del Perd, en cuanto a su estructura organizacional, tiene

una estructura regional, es decir las areas de Supply, Ventas, Marketing,

11



Recursos Humanos y Finanzas tiene reportes regionales pues al ser parte de
una transnacional la corporacion realiza una segregacion de funciones para el
mejor control de sus distintas areas de trabajo, asimismo genera una
optimizacion de recursos dentro de su organizacién. Sin embargo, ExxonMobil
mantiene un Lead Country Manager al cual todos en un pais o region reportan
administrativamente y representa una especie de Gerencia General ante las
autoridades del pais en el que se encuentran.

12



Organigrama ExxonMobil del Peru
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Resumiendo, el organigrama y como se podria definir localmente se puede
expresar de la siguiente manera, se puede apreciar que funcionalmente al
Gerente General le reportan Unicamente las areas de operaciones, sin embargo,
las otras areas le reportan administrativamente, es decir cualquier firma legal, o
representacion legal a nombre de ExxonMobil del Peri S.R.L.sera
debidamente representada por el Lead Country Manager.

Las principales funciones de cada area se detallan a continuacion:

Supply:

Encargada de la planeacién de demanda, materia prima local e importada y la
planeaciéon de la produccion, asi mismo monitorean los indicadores de
cumplimiento de forecast, customer care y ahorros en forex. El area de Supply,
tiene consigo la responsabilidad del monitoreo de la planificacion para el

abastecimiento y esto lo logra mediante una eficiente estructura organizacional.

Manufactura:
Encargada de realizar las mezclas de los aditivos de acuerdo a las formulas por
producto, el area de manufactura produce de acuerdo al plan de produccion. Los
productos mezclados son almacenados en tanques de donde sedesprenden
tuberias que concluyen en las lineas de envasado donde se llenan los productos
de litro, galén, balde y

cilindros. Una vez concluido el
envasado, los productos son
almacenados en la bodega de
productos terminados.

El proceso productivo de la planta inicia

en la recepcion de la materia prima, la

planta recibe la materia prima
de tres formas: los aceites basicos son recibidos mediante las tuberias instaladas
en el puerto del Norte APM Terminals, que recorren 1.5Km hacia la planta cuyas

tuberias descargan directamente en los tanques dealmacenamiento.

15



Otra materia prima importada son los
aditivos, éstos se reciben en
isotanques y en cilindros que son
transportados en contenedores.

Los envases como las cajas,
botellas, tapas, baldes y laminas
para sachets son comprados
localmente y se reciben en el

almacén de envases.

Luego de contar con la materia prima se procede a mezclar homogéneamente
de acuerdo a los productos que se encuentran en el plan de produccion
ejecutado por el Planeador de la Produccion, para luego pasar a los tanques de

almacenamiento de productos terminados.

Dependiendo de los pedidos de los clientes y el forecast trabajado por el
Planeador de la Demanda el planeador de la produccion programa el envasado
de los productos ya sea en litros, galones, baldes, cilindros, IBC o Sachets,
miestras que el coordinador de despacho de graneles coordina con la empresa

de transporte para el despacho de cisternas.

16



Procesos de Manufactura
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Todos los procesos de manufactura en los que en la figura se muestra un
triAngulo verde ( 4) significa que se debe realizar un control de calidad antes de

pasar al siguiente proceso.

Figura 4: Productos de ExxonMobil del Peru

R ‘}, =

x :’JI = 11
a.'l' AE 45N 40
. e

Fuente: ExxonMobil del Pert (2019)

Distribucion:

Encargada de administrar el contrato con las empresas de transporte dedicadas
a las operaciones de despacho de los productos hacia el clientefinal.

La empresa mide continuamente sus indicadores de planeaciéon y cumplimiento
de ordenes. Esta medicion se compone de una serie de herramientas que
permite mejorar en resultados de satisfaccion al cliente.

Quality Assurance:

Es la gerencia encargada de velar porque todos los procesos cumplan con los
estandares de calidad de la corporacion, sin la aprobacion de laboratorio ninguna
mezcla, envasado o despacho puede seguir el proceso.

Mantenimiento y Business Support:

Son gerencias de soporte. Mantenimiento se asegura de que todas las maquinas
dentro de la planta cumplan con el plan de mantenimiento preventivoy en algunos

casos el correctivo.

18



Por su parte Business Support mide las capacidades, eficiencias y oportunidades
de mejora en CAPEX y ahorros en OPEX que puedan seradaptadas a nuestras
operaciones para el crecimiento del rendimiento operativo e incremento de la
rentabilidad.

Ventas:

Esta &rea se subdivide en dos gerencias locales, una ve todo lo que son cuentas
directas que son los sectores de Mineria, Industria, Construccion y Contratistas.
La otra gerencia la administracion de los contratos con nuestros principales
distribuidores que se encuentran en la zona Norte, Centro y Sur.Los DBCs
son los asesores de ventas a los que nuestra red de Distribuidores puede acudir.
Marketing:

Es la gerencia encargada del desarrollo de nuevos productos, promociones y
activaciones dentro de los puntos de ventas. Vela también por que los productos
estén correctamente brandeados y que los distribuidores tengan conocimiento

de la correcta promocion de la marca.

1.2. Marco Teodrico

1.2.1. Gestion de la Cadena de Suministros

Jones y Riley (1985) definen que la “Cadena de Suministro abarca el conjunto
de flujos de materiales e informacion que se realizan en una empresa desde los
proveedores de materias primas hasta que el consumidor final recibe su producto
0 servicio”. Se infiere que es el conjunto de actividades, infraestructura y medios

de distribucion necesarios para llevar a cabo el proceso de venta de un producto.
Estas empiezan visualizando al proveedor del proveedor desde la busqueda y

adquisicion de materias primas hasta la puesta a disposicion del producto o

servicio al consumidor final.

19



La Cadena de Suministro cumple una funcion estratégica y logistica, la misma
gue involucra todas las operaciones indispensables para que un producto sea

entregado en las mejores condiciones al cliente final.

Estos flujos incluyen todas las actividades necesarias, para la obtencion de
materias primas, su transformacion, llegar a los canales de venta y finalmente

lograr la entrega al consumidor final.

En la cadena de suministro entran en juego un gran nimero de empresas que
de alguna manera intervienen en el proceso para que el producto llegue al cliente

final en las mejores condiciones.

Benita Beamon (1998), “Si analizamos cuidadosamente una red de cadenas de
suministros en cualquier estructura productiva, se podri constatar rapidamente
gue esta provista de tres elementos principales: el primero se desenvuelve en un
escenario, en la cual, existen varios proveedores, proveedores de buenos

servicios a diferentes plantas.

El segundo elemento incluye diferentes plantas donde tiene lugar el proceso de
transformacion y donde el producto/servicio es creado. El tercer elemento esta
representado por la distribucion y se centra en una red de distribuidores y es en

este estado en donde se genera la demanda del producto o servicio”.

Uno de los objetivos en la Cadena de Suministro es que los procesos no
presenten inconvenientes por faltas de sincronizacion. Con ello se busca reducir
tiempos y costos, aumentando la flexibilidad y la calidad, asegurando el
posicionamiento del producto y/o servicio en el mercado de forma eficiente y

por consecuencia la aceptacién por parte del cliente final.

Podemos definir a la cadena de suministro como los flujos de productos e
informacion generados en una empresa desde el proveedor del proveedor de
materias primas, su transformacion hasta la fabricacion y/o produccion,

distribucion y recepcion por el consumidor final.
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Marlene Pefaloza (2004), describe que “aunque los conceptos basicos
pareciesen ser sencillos, gestionar una cadena de suministros en la practica es
complejo. Por una parte, es necesario administrar los flujos fisicos, financieros
y de informacién simultdneamente y a lo largo de toda la cadena, también es
necesario gestionar los recursos humanos con una visién transversal de

procesos.

En la practica implica segmentar a los clientes con base en sus necesidades
diferenciadas de servicio, establecer redes de distribucion logistica, desarrollar
sensibilidad para escuchar las demandas y las voces de los clientes,
personalizar los productos tomando en cuenta al cliente final, coordinar
estratégicamente las fuentes de abastecimiento, desarrollar una tecnologia

valida y medir el desemperio a lo largo de toda la cadena”.

Representa un concepto de gran importancia y envergadura en el ambito
empresarial a fin de optimizar la cadena global. Este concepto abarca el flujo
de informacion y acciones que van desde el proveedor del proveedor de un

producto o servicio hasta el consumidor final.

Para Chen y Paulraj (2004), “en la composicién del conjunto de la Cadena de
Suministro identifican tres partes integrantes del conjunto de la Cadena de

Suministro global:

(1) La gestion de la cadena interna de la organizacion y los tres procesos
afectados; Compras o aprovisionamiento, Produccion o fabricacién y
Distribucion o Suministro,

(2) la vinculacién de la organizacion con su red de proveedores y

(3) larelacion de la empresa con su cartera de clientes”.
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Figura 5: Cadena de Suministros

/ Cadena de Suministro interna

Proveedor —> Cliente

2 1 / 3

Fuente: Chen y Paulraj, (2004)

La cadena de suministros ha tomado gran relevancia en los ultimos afios,
principalmente en empresas del sector industrial, como es el caso de ExxonMobil
del Perq, dado que, los materiales necesarios para la produccion (materiales de
empaque y materias primas), deben estar disponible en el almacén, para su
adecuado almacenamiento y distribucion al area de produccién, para iniciar con
la fase de preparacion del pedido y su posterior despacho en el tiempo acordado

con los clientes.

Por su parte, Chopra y Meindl (2001), en su definicion de Cadena de Suministro
indican que esta consiste en todas las etapas involucradas, directa o

indirectamente, en el cumplimiento de una solicitud del cliente.

Ademas, puntualizan que la cadena de suministro no solo incluye al fabricante
y proveedores, sino también a transportistas, almacenes, minoristas y a los

propios clientes.

Se infiere entonces que la cadena de suministro es el conjunto de actividades,
infraestructura y medios de distribucion necesarios para llevar a cabo el proceso
de venta de un producto. Estas empiezan visualizando al proveedor del
proveedor desde la busqueda y adquisicidbn de materias primas, asi comoen la
recepcion de la solitud del cliente hasta la puesta a disposicion del producto o

servicio al consumidor final.
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Estrategia de la Cadena de Suministros

El concepto de estrategia ha venido de épocas remotas hasta la actualidad,
teniendo muchos usos y aplicaciones diversas, desde el campo militar (donde se
dice fue su origen), pasando por el politico, administrativo, econémico,religioso,

cultural y social.

Esto involucra que el ser humano ha tomado diversas decisiones que le permitan

poder seguir sus objetivos trazados, tanto personales como grupales.

La palabra estrategia ha sido utilizada liboremente en el tiempo y en muchos
contextos, en donde, ha servido para etiquetar a los altos estrategas. Sun Tzu,
fue uno los destacados escritores y pensadores chinos, y el mas antiguo de los
estrategas y que durante 25 siglos ha influido el pensamiento militar del mundo,
el no conocio el término planeacion estratégica, él hablaba de la estrategia

ofensiva.

Sun Tzu fue el autor del méas antiguo tratado militar chino, "El arte de la guerra”,
gue se estima que fue escrito alrededor del afio 500 A.C. En su libro, en el
Capitulo VIII, dice: "El general (estrategos) debe estar seguro de poder explotar

la situacién en su provecho, segun lo exijan las circunstancias.

En consecuencia, los generales que conocen las variables posibles para
aprovecharse del terreno saben como manejar las fuerzas armadas. Si los
generales no saben como adaptarse de manera ventajosa, aunque conozcan la
condicion del terreno, no pueden aprovecharse de él”, adicionalmente Contreras
(2013) también hace mencion de Sun Tzu y lo explica de la siguientemanera:
“Segun Tzu, es menester hacer hincapié acerca de cémo el engafo esfactible,

siempre y cuando se cuente con las armas necesarias para poder soportarlo.
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Es decir, el ejército si debe necesariamente contar con los elementos basicos y
fundamentales para desarrollar la guerra, lo que debe tratar es que el enemigo
no dude en atacar y piense que no se poseen los argumentos para una buena
defensa. Se trata de que el enemigo nunca conozca cual es su verdadera
situacion y de esa forma no podra estar preparado, tampoco, para cuando se le

ataque; se debe constituir en una sorpresa’.

En la actualidad, la estrategia se constituye en un aspecto importante en las
decisiones que deben tomar las personas que tienen a cargo la gestion de una
organizacion, en donde existen recursos de todo tipo que se deben utilizar de
forma 6ptima para cumplir con las politicas trazadas por la alta direccién.

Asimismo, la estrategia es una apuesta en un mundo globalizado en el que las
empresas luchan por lograr mantenerse vigentes en los mercados a los que
brindan sus bienes o0 servicios utilizando todas las herramientas posibles,
estableciendo politicas flexibles y agresivas de gestion con la finalidad de

posicionarse y ser sostenibles en el tiempo.

Considerando que el proceso administrativo es una actividad que puede generar
situaciones de todo tipo en la empresa, teniendo un final deseadocomo no,
es donde se deja traslucir que hubo un analisis y decision de aspectos
preponderantes con capacidad de cambiar la balanza en favor de quienes hayan
tomado una mejor estrategia, es decir, fueron capaces de establecer directrices

claras de acuerdo a la proyeccion deseada.

Otra concepcion de estrategia se puede apreciar en el articulo de Montoya
(2009), donde se orienta reconocer los principales aportes relacionados de como
la estrategia es elaborada y los ciclos que producen su formacién con una
particular atencion al trabajo de Henry Mintzberg, lo siguiente: “....que el aporte
de Mintzberg en el esclarecimiento del concepto de estrategia es uno delos mas
citados como de establecer algunos lugares en el campo de la direccion
estratégica y que pueden percibirse como consecuencia del debate entre el autor

con la corriente principal en direccionamiento estratégico”.
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Por ultimo, menciona a Chandler, quien sefala que la estrategia es “... la
adopcién de cursos de accion y la asignacion de recursos necesaria para llevar
a cabo estas metas” para concluir que es primero la estrategia y luego la

estructura” (Chandler, 1962, 13).

Debido que toda organizacion necesita un norte, directrices o politicas que la
guien, que faciliten a través del analisis (interno y/o externo) saber cudles son
los objetivos que esperan tener en el futuro, es donde surge la planeacion
estratégica (Contretaras, 2013).

Finalmente, como se puede apreciar existe una diversidad de definiciones de
estrategia por diversos autores en el transcurso de los afos, pero todos llegan
a coincidir siempre en que es el uso de medios que permita a la organizacion o

empresa alcanzar las metas u objetivos trazados.

La importancia de SCM recae en la dependencia que existe entre los elementos
en la cadena de suministro desde el punto de origen del producto/servicio hasta
el punto de consumo de ese producto/servicio (Lambertet al., 1998; Hakansson
y Snehota, 1995; Stern, 1969; Alderson, 1965, 1957;

McCammon vy Little, 1965, Weld, 1916).

El punto de origen en SCM se refiere normalmente a los proveedores o
fabricantes (Carter et al., 1995; Ellram y Cooper, 1993; Novack y Simco, 1991)
mientras que el punto de consumo se refiere a los consumidores, clientes o

usuarios finales (Min y Mentzer, 2000; Lambert et al., 1998; Jones y Riley, 1985).

La cadena (o “concepto canal”) ha sido definida por Bowersox y Closs (1996)
como el acuerdo de agentes y comerciantes de unidades intraempresariales y
extra-empresariales (mayorista y minorista) a través de los cuales una

mercancia, producto o servicio se mercadea.
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En este concepto de canal, se dice que la “dependencia” existe si existe una
unién o vinculo entre uno o mas elementos en relacién al otro en el canal
(Lambert et al., 1998; Hakansson y Snehota, 1995).

Seuring y Muller (2008) mencionan que la gestién de la cadena de suministro
sostenible es la gestidn de flujos de recursos fisicos, de informacién y capital (asi
como la cooperacion entre empresas a lo largo de la cadena de suministro)para
responder a los requerimientos del desarrollo sostenible proveniente delos
clientes y otras partes interesadas.

Genovese, Acquaye, Figueroa y Koh (2017) definen las préacticas en la gestién
de la cadena de suministro sostenible como las decisiones a nivel gerencial
gue llevan a integrar las preocupaciones ambientales en las organizaciones
mediante la reduccion de consecuencias de los procesos de produccion y

consumo.

Rodriguez (2018) en su articulo también hace mencidén en la importancia de
incorporar los principios de sostenibilidad, los cuales, han generado cambios en
los paradigmas de andlisis frente al desarrollo productivo en las industrias. A su

vez toma de referencia a diversos autores que a continuacion se hara mencion:

Las definiciones mencionadas anteriormente nos permiten poder apreciar la
importancia de la cadena de suministro en las organizaciones, las cuales,
necesitan de una o mas estrategias que les permitan poder alcanzar los objetivos

trazados.

Chopra y Meindl (2013) definen que la estrategia competitiva de una compaiiia,
con respecto a sus competidores, es de satisfacer el conjunto de necesidades
gue requiere el cliente de los bienes y servicios que ofrece. Esto a su vez debe
relacionarse con la cadena de valor de la organizacion en donde se apreciara

la relacién entre la estrategia competitiva y de la cadena de abastecimiento.
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En adicion, los autores dicen: “Una estrategia de cadena de suministro determina
la naturaleza de la adquisicion de materia prima, el transporte de materiales
hasta y desde la compafiia, la fabricacion u operacion del producto para
proporcionar el servicio y la distribucién del producto al cliente, junto con
cualquier seguimiento y una especificacion de si estos procesos se realizardn

dentro o fuera de la empresa.

La estrategia de la cadena de suministro especifica lo que las operaciones,
distribucién y funciones de servicio, sea que se realicen interna o externamente,
deben hacer particularmente bien. Como nos enfocamos en la estrategia de la

cadena de suministro, la definimos con mas detalle.

La estrategia de la cadena de suministro incluye una especificacion de la amplia
estructura de la cadena de suministro y en lo que muchos tradicionalmente
llaman “estrategia de proveedor”, “estrategia de operaciones”, o “estrategia de

logistica”.

Asimismo, Miranda (2017) en su articulo menciona lo siguiente: “Uno de los
elementos mas importantes al disefiar la estrategia de la cadena de suministro
tiene que ver con el nivel de servicio que sera entregado a los clientes. Tanto la
rapidez del despacho, asi como la exactitud y flexibilidad en la entrega del

producto resulta primordial para los distintos tipos de clientes.

Sin embargo, dependiendo del negocio, se debe analizar si es necesario
responder con la misma premura a todos los clientes, por lo que hay que ordenar
las prioridades, respecto de quiénes son los mas rentables para que reciban

primero los productos.

Hoy en dia existen multiples canales, venta indirecta, distribuidores o retailers,
o canales directos como internet y fuerza de venta en terreno, para hacer llegar
los productos y servicios a los clientes. La decision de inclinarse por una opcion

u otra dependera del canal que prefiera el cliente.
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Por lo tanto, tiene vital importancia establecer el mix 6ptimo, ya que gracias a

esta eleccion se generardn mayores utilidades para la compafiia.

Finalmente, uno de los aspectos mas relevantes dentro de la cadena de
suministro es el modelo operacional con que se trabaja, ya que determina cémo

la compafiia produce los bienes y servicios.

En este modelo, hay que contemplar la planificacion, la administracion de las
ordenes, el manejo de los inventarios y el despacho fisico. Todos estos aspectos

deben ser bien tratados, para obtener buenos resultados”.

1.2.2 Satisfaccion del cliente

Kotler (2012). Sostiene que, la satisfaccion del cliente como el nivel del estado
de animo de una persona que resulta de comparacion del rendimiento que se

percibe de un producto o servicio con sus propias perspectivas.

Dutka (1998). Sefala que, la satisfaccion del cliente forma parte de la
administracion de la calidad total al fijar expectativas pautas y exigencias de

rendimiento. El cliente es quien conduce el managment de la calidad total.

Moliner (2001). Sostiene que, la satisfaccion del Cliente, y con vistas a poder
llevar a cabo una gestion adecuada de la Calidad de Servicio, va a tener una
importancia decisiva conocer qué buscan las personas en la actividad de

consumo.

Lewis y Mitchell, (1990). La satisfaccion del cliente va unida a cada transaccion
especifica, a diferencia de la actitud hacia un producto o servicio que es general
y puede existir sin que haya habido una experiencia personal decompra y de

consumo concreta

Carmona y leal (1998). Sefialan que, la teoria de los dos factores en la

satisfaccion del cliente sostiene que unas dimensiones de los productos o
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servicios estan relacionadas con la satisfaccion del cliente, y otras muy

diferentes estan relacionadas con la insatisfaccion del cliente.

Kotler (2012). Sefiala que, la relacidn entre satisfaccion del cliente y lealtad del
cliente no es proporcional. Suponga que la satisfaccion del cliente se evalGa en
una escala del uno al cinco. En una escala muy baja de satisfaccion (nivel uno),
es probable que los clientes abandonen la empresa e incluso hablen mal de ella.
En los niveles dos a cuatro los clientes estan medianamente satisfechos pero
aun es facil que cambien si reciben una mejor oferta. En el nivel cinco es muy
probable que los clientes vuelvan a comprar, e incluso que hagan buena

publicidad de boca a boca sobre la empresa.

Carman (1990). Seiala que, la necesidad de incluir otra escala que evalue la
importancia concedida por el cliente a cada potencial atributo del servicio; y
advierte de las influencias y sesgos generados entre las puntuaciones de las dos
escalas que pueden invalidar su representatividad. Un indicador basado enla
diferencia entre dos puntuaciones introduce un mayor error de medida, por loque

disminuyen los indicadores de fiabilidad y validez.

Anderson y Sullivan, (1993). Ambos sefalan que, la satisfaccion del cliente
siempre ha tenido un alto interés para directivos e investigadores por los
resultados positivos que existen entre satisfaccion y retencion por ello y teniendo
en cuenta que la satisfaccion es una prediccion de las intenciones futuras de

volver a adquirir un servicio o producto.

Giese y Cote, (2000). Sefialan que, concentrandose en aquellos aspectos que
son de intereses directos o directamente controlables por los directores que los
gestionan. Y por otra parte, se debe considerar que al conocer los perfiles de
usuarios gue tienen mejor o peor percepcion de la calidad, el gerente podra
adaptar las situaciones y procesos controlables para conseguir una mayor
satisfaccion de sus clientes, estableciendo estrategias para la mejora de los
puntos débiles dependiendo del tipo de usuario. En este sentido, estos datos son

muy beneficiosos para los profesionales, pues a partir de la evaluacién de
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la calidad, se podra establecer un plan de actuacién para mejorar la satisfaccion
y aumentar la fidelidad.

Fornell (1992), sefiala que lo conceptualiza como una evaluacion global a lo
largo del tiempo de la experiencia de consumo, que puede variar drasticamente

con el tiempo

Pefialoza. (2004). Sefalan que, la calidad es la distincién entre lo que esperan
los clientes y la prestacion efectiva tal como ellos la perciben dicha prestacion
brindada. la calidad la elige el comprador, siendo desde su punto de vista que
esta idea debe tener sentido para todo aquél que le importe en conservar a su
clientela con este atributo. De cualquier modo, e independientemente del lado

gue se visualice, significa excelencia, desempefio impecable.

Gonzalez (1997). Sefala que, el producto o servicio otorgado, la atencion del
personal, los servicios que se suman al producto, la calidad y la imagen
concluyen un conjunto de valores que el cliente reconoce. Cuando este conjunto
de valores es reconocido por el cliente es sumamente importante al valor que el

cliente identifica con el precio se habra generado satisfaccion para el cliente

Denton (1991). Sostiene que, muchos de los poseedores del servicio de calidad
manifiestan que cuando se paga el salario minimo, el servicio que se recibe
también sera de minima calidad, sin embargo, no necesariamente por el hecho
de recibir una remuneracién minima no significa que el servicio o el producto
brindado es igual de eficiente o bueno debido a que no se deberia de mezclar la

remuneracién con el servicio o producto que se brinda.

Olshavsky y Kumar (2001). Ambos afirman que, se encontraron lagunasserias
en el aspecto conceptual que debilitan el cimiento empirico de los aportes. Las
explicaciones que entienden la satisfaccion como un proceso de evaluacion,
permiten hallar claramente los antecedentes de dicho fendmeno, son

abundantes. Para esclarecer dicho proceso que lleva a los juicios de

30



satisfaccion, el modelo de la no confirmacién de expectativas ha sido el soporte
tedrico de mayor utilidad. Se define este concepto, como una valoracion o
forma de medir de determinadas variables, especialmente de la percepcion de
los resultados (performance) y ciertos estandares de comparacion.

Parasuraman (1997). Sefiala que, en este contexto, la naturaleza del vinculo
existente entre las apreciaciones del cliente sobre las particularidad del servicio
brindado a partir de la cascada del encuentro o episodio, el valor del servicio, y
la satisfaccién, el interés principal desde un punto de vista empresarial, en el
trabajo se ha indicado la importancia de la administracién del valor del servicio
como herramienta que ayuda en el éxito de las empresas en los mercados,

adoptando el papel de instrumento de gestion estratégica.

1.3 Marco Filosofico

Filosofia estratégica de la cadena de suministros: Las cadenas de suministro
generan fuertes obligaciones entre los participantes de la estructura de la cadena
con el fin de lograr ventajas competitivas en algun disefio explicito. Tal condicion
permite observar la necesidad de establecer vinculos mas estrechos entre las
unidades productivas participantes que las obliga a mantener sistematicamente

interacciones.

Los enfoques mas recientes acerca del desarrollo industrial, comercial y
logistico, inmersos en un medio ambiente mas interrelacionado, han orillado a
las empresas a corregir y reorientar sus esquemas de organizacién con la
finalidad de que les permita ser mas competitivos en el nuevo entorno econémico

gue les rodea.

Contrario a la filosofia de la cadena de suministro, la empresa de organizacion
tradicional, generalmente busca una integracion vertical con sus proveedores
y clientes. Realiza negociaciones personales con una Optica de corto plazo

buscando una relacién sin compromisos duraderos.
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Mas especificamente, la integracion de las compafiias participantes en la cadena
de suministro, no sélo involucra la coordinacion del flujo de bienes y servicios,
también involucra un mayor compromiso de las partes la cual lleva a un cambio

en la cultura empresarial.

La estrecha vinculacion de diversas empresas en la cadena de suministro implica
un cambio en las posiciones tradicionales. Los proveedores, mayoristasy
minoristas se ven como “socios”, comparten mayor informacion, delineanplanes
de negocios, ventas y promociones en forma conjunta, participan como un sélo
equipo de trabajo en la investigacion y desarrollo de productos, analizan y
planifican la forma de crecer juntos, es decir, examinan el abastecimiento y la

demanda, asi como la cobertura de ésta.

Como resultado de una estrecha colaboracion entre los elementos de la cadena
de suministro, se produce una agilizacién del proceso productivo queda como
resultado mayores beneficios en la cadena de valor de los participantes. Los

objetivos de la cadena de suministro buscan los siguientes resultados:

Primero
Se considera que los costos incurridos por todos los participantes de la cadena
de suministro tienen como enfoque la disminucion de los costos de transporte y
distribucion, asi como los niveles de inventarios en materias primas (insumos),

productos intermedios y terminados.

En una cadena de suministro eficiente se pueden identificar los intercambios y
los costos que se producen a lo largo de la cadena, mismos que se pretenden
disminuir con un enfoque general en lugar de concentrarse en reducir loscostos

por fase, ahorros que frecuentemente se transfieren al consumidor.
Una cadena eficiente también facilita una utilizacion mas eficaz del capital de

trabajo. Desde el punto de vista de los medios empleados (bienes de capital),

una cadena de suministro eficaz puede, no sélo facilitar un uso mas eficiente
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de la materia prima, de inventario en proceso de fabricacion y de inventario final,
sino también optimizar el intercambio entre la disponibilidad de productosy

costos de posesion del inventario.

Segundo
La cadena logistica de suministro busca eficiencia en las actividades de valor
de los participantes para conseguir una ventaja competitiva a través de lamisma.
Se destaca aqui que el sistema de transporte juega un papel preponderante en
este sentido. También busca posibilitar el flujo agil de los productos y servicios,
reducir los niveles de existencias (stocks) en toda la cadena, abatir los costos
por ineficiencias, disminuir el tiempo total de producciéon y entrega de los
productos (lead time), optimizar los plazos de entrega, aumentar la calidad del
servicio, regular la disponibilidad de bienes, mejorar la confiabilidad de los
prondsticos de demanda, establecer relaciones mercantiles mas confiables con

los “socios” de la cadena, promover sinergias, entre otros aspectos.

Tercero
La administracion de la cadena logistica de suministro pretende combinar la
eficiente integracion de las organizaciones participantes desde el nivel
estratégico hasta el nivel tactico y operativo, las cuales incluyen las decisiones

de transporte.

Cuarto
Un plan adecuado de la cadena de suministro permite maximizar el conocimiento
y retroalimentacion, disminuyendo asi los costos transaccionales entre los

participantes de la cadena.

Quinto
Finalmente, una cadena de suministro efectiva busca asegurar a la empresa
disponibilidad del producto donde y cuando sea necesario, al precio adecuado

y con valor agregado para el cliente, como resultado de una mejor comprensién
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de sus necesidades, reflejada en un aumento en el servicio y satisfaccion de

éste.

A partir de los objetivos antes sefalados, se observa que la cadena de suministro
debe ser estructurada desde una perspectiva de integracionempresarial con el
propésito de mejorar los niveles de servicio al cliente.

Por lo anterior, la filosofia de la cadena de suministro enfatiza que la competicion
deja de ser un juego de suma cero, en el que las ganancias de un competidor
son necesariamente a costa de las pérdidas de otro, y donde la estrategia se
orienta no tanto a los competidores, sino hacia los clientes.

Desde esta perspectiva han surgido los nuevos paradigmas de colaboracion y

modelos de “gana-gana’.

A partir de esta concepcion, la cadena de suministro se convierte en un elemento
clave que permite replantear los procesos productivos deslocalizados de
empresas con altas exigencias de mercados nacionales e internacionales, que
buscan dar una respuesta eficiente al consumidor por medio de la distribucion

fisica.

1.4 Investigaciones

Se efectlo la busqueda de trabajos de tesis realizados en la Universidad Inca
Garcilaso de la Vega, asi como en otras universidades del pais y del extranjero.

A continuacion, se detallan algunos trabajos de investigacion:

Pérez Mayorga Marco Giovanny (2016). En la tesis titulada: Manejo 6ptimo
de la informacién soporte de la cadena de suministros en el proceso ejecutivo de
toma de decisiones gerencial. De la Universidad Técnica de Machala — Ecuador.
Tuvo como objetivo principal: Determinar en qué medida influye el manejo éptimo
de la informacién como soporte de la cadena de suministros en el Proceso

Ejecutivo de Toma de Decisiones Gerencial.
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Como conclusiones: Fortalecer el soporte de la informacion dentro de las
operaciones logisticas, empleando sistemas tecnoldgicos de ultima generacion,
certificados y de acuerdo con los objetivos corporativos considerados, con el fin

de mantenerse en la competencia comercial.

Administrar en forma adecuada un Sistema de Informacién Gerencial (SIG), de
tal manera que permitira el manejo eficiente de los recursos de la organizacion,
para cumplir con la aspiracién de todas las organizaciones “lograr mayor

competitividad y su desarrollo en los mercados internacionales”.

Desarrollar e implementar estrategias, dentro de la Cadena de Suministros, para
lograr alcanzar la ventaja competitiva que hoy en dia marca la grandiferencia

empresarial, conjugando los elementos y procesos logisticos necesarios.

Para concluir, podemos decir que la comunicacion e informacion debe
mantenerse en forma constante, durante todas las etapas del proceso logistico,
buscando asi, la interaccion sistémica con el personal, esto contribuye a mejorar
el clima laboral, manteniendo actualizado a todos de las actividades que se estan
ejecutando, logrando su participacion pro activa en beneficio de lagestion del

proceso logistico.

Lorena Francisco Marcelo. (2014). En la tesis titulada: Analisis y Propuestas
de Mejora de Sistema de Gestién de Almacenes de un Operador Logistico. De
la Pontificia Universidad Catolica del Perd. Tuvo como obijetivo principal: se
enfoca en desarrollar un sistema de gestion de almacenes para las empresas de
retail, que incluye el almacenaje de mercaderia y la correcta distribucion de ésta

a los diversos puntos que son requeridos por sus clientes.
Y como conclusiones: Se ha demostrado que a través de una adecuada

catalogacion de los productos se facilita la identificacion de estos y con ello se

reducen los tiempos de operacion debido a que los operarios identifican
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facilmente los productos optimizando las operaciones en la gestion interna del
Operador Logistico (almacenamiento, despachos, acomodo (slotting),
reubicacion, control de stocks y el picking).

El compromiso de la alta gerencia del Operador Logistico resulta fundamental en
el desemperio efectivo de la implementacién de la propuesta. Junto con estola
capacitacion del equipo de trabajo, el entrenamiento y compromiso personal del

personal son factores decisivos en el proceso operativo de la empresa.

Pérez GOmez, Catalina (2009), en su tesis doctoral, Adopcion de politicas Lean
Supply Chain en la cadena porcina en Catalufia, indica que el objetivo general
fue caracterizar la cadena porcina catalana bajo en enfoque Lean y analizar de
acuerdo con las dimensiones definidas por Manrodt et al. (2005), sobre una
cadena de produccion Lean, cual es la tendencia entre las empresas que la

componen.

A continuacion, las conclusiones del estudio:

Mediante la perspectiva de cadena representada para el sector porcino se ofrecié
una vision mas transversal al negocio de la produccién de carne de cerdo. Tal
perspectiva permite representar con mayor claridad la complejidad del sector y
la responsabilidad de cada eslabon en la obtencion de un producto de calidad.
Ademas, deja de manifiesto la importancia de la coordinacién entre los diferentes
agentes que la integran, con el objetivo de responderacertadamente a la

demanda del mercado.

1) El presente trabajo ha conseguido estudiar el sector porcino catalan, uno
de los sectores productivos con una importancia remarcada para la
economia catalana, aplicando un modelo y una metodologia adecuados
y congruentes para responder a las hipoétesis planteadas. El modelo y el
enfoque Lean propuestos en el estudio han aportado al sector conceptos
y herramientas diferentes, respecto a los paradigmas tradicionales en la

administracién de la cadena de aprovisionamiento.
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1.6

2)

3)

4)

Se aplicd un modelo de dimensiones y atributos para analizar el desarrollo
y adaptacion de los principios Lean en la administracion de la cadena
porcina. El modelo fue ajustado y validado por expertos del sector,
teniendo en cuenta las caracteristicas concretas en cada una de las

dimensiones y atributos.

El trabajo realizado con las empresas, por medio de las entrevistas y la
jornada de presentacion de resultados, permitié exponer y debatir los
conceptos y herramientas Lean que guiaron el estudio. El espacio de
debate abierto, en torno a la problemética del sector porcino Catalan en
la administracion de la cadena completa, estuvo moderado por expertos
y conocedores de unos tema y otros, contribuyendo de esta manera a

acercar opiniones y proponer escenarios de colaboracion.

El estudio ofrecidé una retroalimentacion para cada una de las empresas
participantes en el estudio. Cada una de las empresas recibié un informe
personalizado, en el cual podian comparar para cada atributo, su situacion

respecto a la situacion general de la cadena y por tipologia de empresa.

Marco conceptual

Aceites Lubricantes: Un lubricante tiene por finalidad evitar el contacto entre

dos superficies deslizantes de manera que no se produzca el roce directo o

continuado entre ambas. Se aumenta asi la vida Gtil del mecanismo; se mejora

su rendimiento, evitando las pérdidas de energia por friccion; se lo hermetiza

convenientemente; se disipa mejor el calor generado; y se facilita la limpieza y

evacuado de impurezas. La lubricacion correcta implica la aplicacion del

lubricante adecuado en el lugar que corresponda, en los intervalos y en las

cantidades correctos.
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Cadena de suministro: Una cadena de suministro esta formada por todas
aquellas partes involucradas de manera directa o indirecta en la satisfaccion de
la solicitud de un cliente. La cadena de suministro incluye no solamente al
fabricante y al proveedor, sino también a los transportistas, almacenistas,

vendedores al detalle (0 menudeo) e incluso a los mismos clientes.

Dentro de cada organizacion, como la del fabricante, abarca todas las funciones
gue participan en la recepciény el cumplimiento de una peticion del cliente. Estas
funciones incluyen, pero no estan limitadas al desarrollo denuevos productos, la
mercadotecnia, las operaciones, la distribucién, las finanzas y el servicio al

cliente.

Crecimiento: El crecimiento econdmico, esta vinculado a un aumento de la

productividad, el consumo y otros indicadores propios de la economia.

Competencia: La palabra competencia, deriva del latin competentia, que tiene
dos vertientes. Por un lado, significa disputa o contienda entre dos o mas
personas sobre algo. Por otro lado, significa oposicion o rivalidad por aspirar a
obtener lo mismo. Se refiere a la situacion de empresas que rivalizan en un

mercado al ofrecer o demandar un mismo producto.

Competitividad: Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola recoge el
término competitividad como: “capacidad de competir; rivalidad para la
consecucion de un fin”. En términos empresariales, se entiende por

competitividad a:

La capacidad de una organizacion publica o privada, lucrativa o no, de mantener
sistematicamente ventajas competitivas que le permitan alcanzar, sostener y

mejorar una determinada posicién en el entorno socioeconémico.
ERP: Los sistemas de planificacion de recursos empresariales (ERP, por sus

siglas en inglés, Enterprise Resource Planning) son sistemas de informacién

gerenciales que integran y manejan muchos de los negocios asociados con las
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operaciones de produccion y de los aspectos de distribucién de una compafiia
en la produccion de bienes o servicios.

Eficacia: Capacidad para lograr los objetivos. Hacer las cosas correctas, utilizar

recursos de manera Optima y obtener resultados y agregar valor.

Eficiencia: Capacidad para hacer correctamente las cosas. Uso de los recursos
minimos (materia prima, dinero, y personas) para obtener el volumen deseado

de produccién.

Estrategias: El término estrategia fue originalmente utilizado por los militares
para referirse al plan total proyectado para vencer o disuadir al adversario; en
consecuencia, el desarrollo de estrategias militares conlleva necesariamente la

consideracion de factores economicos y politicos.

SAP: El SAP es un sistema de aplicaciones y productos en procesamientos de
datos que son los que describen los hechos empiricos, sucesos y entidades
que gestiona de forma integrada “on line” todas las areas funcionales de una
empresa que se identifican a una compafia de sistemas informaticos con sede

en Alemania.
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CAPITULO Il
EL PROBLEMA. OBJETIVOS. HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1. Planteamiento del problema

2.1.1. Descripcién de la realidad problemética

En los ultimos afios se ha visto, que las empresas deben enfrentarse a un mundo
cada vez mas complejo, cambiante e incierto, favorecido por los avances de la

tecnologia de la informacién y las telecomunicaciones.

En este escenario turbulento y cadtico, la gestion de la cadena de suministros
toma un gran valor, como una alternativa para afrontar los cambios que se
presentan, principalmente si se ve afectada la satisfaccion de los clientes, razon

de ser de toda organizacion que presta servicios.

En ese sentido, la empresa fabricante y comercializadora de AceitesLubricantes
ExxonMobil del Perd, viene presentando una regular satisfaccionde los
clientes, resultados de su ultima encuesta realizada en el mes de agosto del

presente afno.

Se realizaron 12 preguntas a una muestra de 22 clientes, los cuales fueron
seleccionados por ser de quienes se habian recibido mayor numero de reclamos.
Las preguntas son concretas e intentan captar la percepcion del cliente respecto

al nivel de servicio actual de la compafia.

Las encuestas se llenaron con 0 para los “Nada Satisfecho”, 1 “Poco Satisfecho”
y 2 “Satisfecho. Los resultados esperados eran 0 para “Pésimo Servicio”, 22
“Servicio por Mejorar”, 44 “Servicio regular por mejorar”, 66 “Buen Servicio” y 88

“Excelente Servicio”.

A continuacion, se muestra el cuadro 1, donde se muestra los resultados

generales de la encuesta dirigida a los clientes:

40



Resultados generales de la encuesta dirigida a principales clientes

Cuadro 1

Item/Encuestado 1(2(3 4 5|6|7|8|9|10(11|12|13|14|15(16|17|18|19|20(| 21| 22(Total
Disponibilidad y soporte de su contacto de Vent 2(2 2 20223 3 2(212f2(2]3 3 55
Tiempo de ingreso de 6rdenes de compra 2|2 21323 3 2123 2|3 212022 55
Tiempo de respuesta a consultas sobre pedidos | 2 | 2 | 3 2 3122 312[3]0f2]3 3 2 NA 49
Tiempo de solucién de reclamos 2 3 2|22 2 3|2 of2]2|3|3]0|2]|0 45
Disponibilidad de Producto 2|2 2 20222 2 2(213[2(3]3 212022 55
Condicion del producto en la entrega 2|2 21232 3 3123232 3 212 56
Tiempo de entrega NA| 2 0 21220 3 3123 313 21222 50
Condicion del camion de entrega NA| 2 3 202121223 [3]3]2]|NA[2 2 3122 47
Estandares de seguridad en la entrega NA| 2 2 2(222f2|3]3]3]|2]3]2]|0]2 3122 48
Desempefio del producto NA| 2 3 213|133 3 31213f2f2]3 3121212 59
Informacion y soporte técnico NA| 2 2 212|132 3 31212223 3122 54
Percepcidn del cumplimiento de la oferta NA| 2 2 2 |NA| 2| 2 21313122 2 [NA 21222 45
Promedio 51.5
Item Calidad de Servicio | % Pésimo servicio | %Servicio x Mejorar | %Servicio Regular %Buen Servicio | %Excelente Servicio | %NA
Disponibilidad y soporte de su contacto de Ventas Servicio Regular 0% 5% 59% 18% 18% 0%
Tiempo de ingreso de érdenes de compra Servicio Regular 0% 9% 50% 23% 18% 0%
Tiempo de respuesta a consultas sobre pedidos Servicio Regular 5% 14% 36% 27% 14% 5%
Tiempa de solucion de reclamos Servicio Regular 14% 14% 1% 18% 14% 0%
Disponibilidad de Producto Servicio Regular 0% 0% 68% 14% 18% 0%
Condicién del producto en la entrega Servicio Regular 0% 9% 45% 27% 18% 0%
Tiempo de entrega Servicio Regular 9% 5% 41% 23% 18% 5%
Condicion del camion de entrega Servicio Regular 0% 9% 50% 23% 9% 9%
Estandares de seguridad en la entrega Servicio Regular 5% 5% 55% 23% 9% 5%
Desempefio del producto Buen Servicio 0% 0% 36% 41% 18% 5%
Informacién y soporte técnico Servicio Regular 0% 5% 50% 23% 18% 5%
Percepcion del cumplimiento de la oferta Servicio Regular 0% 5% 59% 9% 14% 14%
Promedio Servicio General Servicio Regular 3% 6% 49% 22% 16% 4%

Fuente: ExxonMobil del Pera (2019)

Se analizaron las principales causas que originan los reclamos de los clientes,

siendo en su mayoria ineficiencias en su cadena de suministros.

Es en base a esta realidad problematica, es que la presente investigacion

pretende determinar la influencia de la Gestion de la Cadena de Suministros en

la Satisfaccion de los Clientes de la empresa ExxonMobil del Pert S.A.

2.1.2. Definicion del Problema Principal y Especificos

2121

Problema General

¢En qué medida la Gestién de la Cadena de Suministros influye en la

Satisfaccion de los Clientes de la empresa ExxonMobil del Pert S.A?
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2.1.2.2. Problemas Especificos

a. ¢En qué medida la Gestion del Pedido influye en la
Satisfaccion de los Clientes de la empresa ExxonMobil
del Pera S.A?

b. ¢En qué medida la Calificacion de Proveedores influye
en la Satisfaccion de los Clientes de la empresa
ExxonMobil del Pert S.A?

c. ¢En qué medida el Nivel de Gestion de
Almacenamiento y Distribucion Fisica influyen en la
Satisfaccion de los Clientes de la empresa ExxonMobil
del Peru S.A?

d. ¢En qué medida el Nivel de Condiciones Fisicas del
Transporte influye en la Satisfaccion de los Clientes de

la empresa ExxonMobil del Pera S.A?

2.2. Finalidad y Objetivos de la Investigacion

2.2.1 Finalidad

El trabajo de investigacion tiene como finalidad determinar la influencia de
la Gestion de la Cadena de Suministros en la Satisfaccion de los Clientes

de la empresa ExxonMobil del Peru S.A.

Es importante porque los resultados permitiran identificar las principales
debilidades de la gestion administrativa y de la calidad de servicio, de esta
manera se propondran alternativas de solucién y estrategias para que

mejore la satisfaccidon de los clientes de ExxonMobil del Pera S.A.
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2.2.2 Objetivo General y Especificos

2.2.2.1. Objetivo General:

Determinar la influencia de la Gestion de la Cadena deSuministros
en la Satisfaccion de los Clientes de la empresaExxonMobil del
Peru S.A.

2.2.2.2. Objetivos Especificos

a. Determinar la influencia de la Gestion del Pedido en la
Satisfaccion de los Clientes de la empresa ExxonMobil del Peru
S.A.

b. Determinar la influencia de la Calificacion de Proveedores enla
Satisfaccion de los Clientes de la empresa ExxonMobil del Pera
S.A.

c. Determinar la influencia del Nivel de Gestion de
Almacenamiento y Distribucién Fisica en la Satisfaccion de los

Clientes de la empresa ExxonMobil del Peru S.A.

d. Determinar la influencia de Nivel de Condiciones Fisicas del
Transporte en la Satisfaccion de los Clientes de la empresa
ExxonMobil del Pera S.A.

2.2.3 Delimitacion de la investigacion

La investigacién con fines metodolégicos tiene delimitados los

siguientes aspectos:
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a) Delimitacion Espacial

La investigacion se desarrolld en los ambientes de las oficinas de la
empresa ExxonMobil del Pert S.A.

b) Delimitacién temporal

El periodo que abarcé el presente estudio sera de enero a
setiembre del afio 2019.

c) Delimitacién social

Se trabajé a nivel de los trabajadores y clientes de la empresa
ExxonMobil del Peru S.A.

2.2.4 Justificacion e Importancia del estudio

El desarrollo de la investigacion estara encaminado a tratar de
determinar la influencia de la Gestion de la Cadena de Suministros en
la Satisfaccion de los Clientes de la empresa ExxonMobil del Peru
S.A.

La investigacion brindara aportes importantes que permitiran adoptar
politicas y/o acciones encaminadas a mejorar los estandares de
atencion al cliente interno y externo, asimismo, mejorar las condiciones

de trabajo que permitan a futuro lograr la excelenciaoperacional.

2.3 Hipotesis y Variables
2.3.1 Supuestos tedricos
La gestion de la cadena de suministro es un elemento clave para la
competitividad de las empresas debido a la importancia que tiene en los
resultados empresariales a través del margen de beneficio, de los plazos de

entrega, de la calidad del producto/servicio, de la satisfaccion del cliente.
Existe en la actualidad una variedad de empresas destacadas como casos de

éxito que han implantado en sus procesos esta estrategia empresarial y cuyos

resultados han sido altamente satisfactorios, tal es el caso de Zara, Mercedes

44



Benz, Carlsberg Breweries, las cuales tienen una alta exigencia en cuanto a la

colocacion del producto en sitio.

Con la aparicion de las Nuevas Tecnologias y mas en concreto de Internet, la
gestion de la cadena de suministro ha visto una importante oportunidad para

mejorar debido a la disminucién de costes de interaccion con los proveedores.

Hoy en dia, debido a la evolucién en la fabricacion y la distribucidén, esta
disminuyendo el costo del desarrollo de nuevos productos y servicios y se esta

acelerando el tiempo de comercializacion.

Esto ha supuesto un aumento de las demandas de los clientes, de la

competencia local y global y de la presion en la cadena de suministros.

Para que las empresas puedan sobrevivir y tener éxito en entornos mas
agresivos, ya no basta mejorar sus operaciones ni integrar sus funciones
internas, sino que se hace necesario ir mas alla de las fronteras de la empresa e
iniciar relaciones de intercambio de informacion, materiales y recursos conlos
proveedores y clientes en una forma mucho mas integrada, utilizandoenfoques
innovadores, como gestion de la cadena de suministro (SCM), que beneficien

conjuntamente a todos los actores de la cadena de suministros.

Asi mismo, Internet estd demostrando ser una herramienta eficaz en la
transformacion de las cadenas de suministros de todas las industrias.
Proveedores, distribuidores, fabricantes y vendedores trabajan ahora mas

estrecha y eficazmente que nunca.

La cadena de suministros actual, controlada por la tecnologia, permite a los
clientes gestionar sus propias experiencias de compra, aumentar la coordinacion
y conectividad entre los socios de suministro y ayudar a reducir los costes

operativos de cada una de las compairiias de la cadena.
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Por tal motivo, se ha planteado las siguientes hip6tesis que se muestran a

continuacion:

2.3.2 Hipotesis Principal y Especificas

2.3.2.1 Hipotesis Principal

La Gestion de la Cadena de Suministros influye significativamente
en la Satisfaccion de los Clientes de la empresa ExxonMobil del
Peru S.A.

2.3.2.2 Hipotesis Especificas

a. La Gestion del Pedido influye significativamente en la
Satisfaccion de los Clientes de la empresa ExxonMobil del Pera
S.A.

b. La Calificacion de Proveedores influye significativamente en la
Satisfaccion de los Clientes de la empresa ExxonMobil del Pera
S.A.

c. El Nivel de Gestion de Almacenamiento y Distribucion Fisica
influye significativamente en la Satisfaccion de los Clientes de

la empresa ExxonMobil del Pera S.A.

d. EI Nivel de Condiciones Fisicas del Transporte influye
significativamente en la Satisfaccion de los Clientes de la

empresa ExxonMobil del Pera S.A.

2.3.3 Variables e Indicadores

a. Gestion de la Cadena de Suministros (variable independiente)

b. Satisfaccion del Cliente (variable dependiente)
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Cuadro 2

Variables e Indicadores

Variables Dimensiones

Indicadores

Pedidos

O Nivel de Gestion del Pedido.
O Nivel de Toma del Pedido.

O Nivel de
Pedido.

Preparacion  del

Nivel de Despacho del Pedido.

Proveedores

Calificacion de proveedores.

Gestion de la cadena
de suministros
(variable

independiente)

Distribucion fisica

O
O
[l Certificacion de proveedores.
O

Nivel de la gestion del
almacenamiento 'y  distribucién
fisica.

(Il Nivel orden de la distribucién
fisica.

[l Nivel de cumplimiento del
sistema PEPS.

Transporte

(I Nivel de Condiciones fisicas
del Transporte.

O Nivel
tiempo de carga de materiales.

O Nivel

tiempo de descarga de materiales.

de Cumplimiento del

de Cumplimiento del

Satisfaccion del cliente

(variable dependiente)

Satisfaccion del cliente

Nivel de cumplimiento de

entrega de productos.

Nivel de satisfaccion del

cliente
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CAPITULO Il

METODO. TECNICA E INSTRUMENTOS

3.1Poblaciéon y Muestra

Poblacién: El numero de trabajadores de la empresa ExxonMobil del Perq,

asciende a 120 personas y el nimero de clientes es de 30 empresas.

Muestra: Para determinar la muestra 6ptima de trabajadores, se utilizo la

siguiente formula, representada por el estadistico:

N*E_Ep*q
6 = ) 2
dEHN -1+ Z2*p*y

donde:
p : probabilidad de éxito representada por el 50% (0.5) encuesta

(Se asume p = 50%)

g : Proporcion de fracaso (Se asume 1-p = 50%)

d : Margen de error 5% seleccionado por el investigador
N :  Poblacion (120)

n=  Tamafo de la muestra

Z=  Distribucion Estandar

n = 92 trabajadores

La muestra fue de tipo probabilistico no intencional y asciende a 92
clientes tanto de sexo masculino y femenino con edades entre 18 afios y

65 afos.

En relacion a los clientes, se encuestd a todos los clientes de la empresa.

48



3.2Tipo, Nivel, Método y Disefio de Investigacion
3.2.1. Tipo

El tipo fue el aplicado porque se utilizé instrumentos para recolectar datos y

comprobar las hipétesis de estudio.

3.2.2. Nivel

El nivel de la investigacion fue el descriptivo.

3.2.3 Método y Disefio
3.2.3.1 Método

El método utilizado fue el descriptivo.

3.2.3.2 Disefio

El disefio fue correlacional. Se tomara una muestra en la cual:

M = Oy (f) Ox1
Donde:

M = Muestra.

O = Observacion.

r = indice de relacién de variables.

X1 = Gestion de la Cadena de Suministros.
Y = Satisfaccion de los Clientes.

3.3Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
Técnicas
La principal técnica que se utilizé en el presente estudio fue la encuesta.

Instrumentos

Como instrumento de recoleccion de datos se utilizé el cuestionario que por

intermedio de una encuesta de preguntas, en su modalidad cerradas, se

tomaran a la muestra sefialada.
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3.4Procesamiento de Datos

Se aplicé una encuesta para recoger informacion sobre las variables de
estudio, luego se procedid a elaborar una base de datos, la misma que fue

procesada en el software SPSS version 25.

A partir de estos datos, se crearon tablas, graficos con interpretacion de
frecuencias, porcentajes, entre otros. Luego, se procederd a realizar la
estadistica inferencial.

Confiabilidad del Instrumento

La fiabilidad del instrumento dirigido a los 92 trabajadores de la empresa
ExxonMobil del Peru, es considerada como consistencia interna de la prueba,
alfa de Cronbach (0=0,848) la cual es considerada como buena (segun

Hernandez Sampieri, 2005).

Esta confiabilidad se ha determinado en relacion a los 14 items centrales de
la encuesta, lo cual quiere decir que la encuesta realizada ha sido confiable,
valida y aplicable. El cuadro 2 muestra los resultados del coeficiente de

confiabilidad alfa de Cronbach.

Cuadro 3
Estadistico de Fiabilidad Sobre el Instrumento
Resumen del proceso
N %
Validados| 92 100,0
Casos | Excluidos 0 0
Total 92 100,0

Resultado Estadistico

Alfa de N° de
Cronbach | elementos
0,848 14
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1. PRESENTACION DE RESULTADOS
A continuacion, se muestran los resultados de la encuesta realizada a
realizada a 92 trabajadores y 30 clientes de la empresa ExxonMobil del
Peru — Febrero 2020, la misma tiene por finalidad determinar influencia de
la Gestidn de la Cadena de Suministros en la Satisfaccion de los Clientes

de la empresa ExxonMobil del Pert S.A.

Tabla N°1
NIVEL DE GESTION DEL PEDIDO
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Muy de acuerdo 6 6.52%
De acuerdo 13 14.13%
Indeciso 25 27.17%
En desacuerdo 34 36.96%
Muy en desacuerdo 14 15.22%
N° de Respuestas 92 100.00%

Encuestarealizada a 92 trabajadores de la empresa ExxonMobil
del Perl - Febrero 2020

Grafico N°1

NIVEL DE GESTION DEL PEDIDO

-

. \\,:3 \‘r 25
36.96%] u \ = 127.17%)

= Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso
En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Encuesta realizada a 92 trabajadores de la empresa ExxonMobil del Peru
Febrero 2020

51



NIVEL DE GESTION DEL PEDIDO

36.96%

27.17%

14.13% 15.22%

6.52%
14

Muy de acuerdo De acuerdo Indeciso En desacuerdo Muy en desacuerdo

Como se aprecia en la tabla N° 1, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 92 trabajadores de la empresa ExxonMobil del Pera -
Febrero 2020, de los trabajadores encuestados manifiestan respecto a Si
considera adecuado el nivel de gestion del pedido en la empresa ExxonMobil del
Perda S.A.; 34 trabajadores refieren que estan en desacuerdo, lo que representa
el 36.96%, 25 trabajadores que estan indecisos, lo que representael 27.17%,
14 trabajadores que sefialaron estar muy en desacuerdo, lo que representa el
15.22%, 13 trabajadores que se encuentran de acuerdo, lo que representa el
14.13% Yy 6 trabajadores que indicaron que se encuentran muy deacuerdo, lo que
representa el 6.52%.

Es decir, el 52.17% esta en desacuerdo respecto a si considera adecuado el

nivel de gestidon del pedido en la empresa ExxonMobil del Peru S.A.

Tabla N°2
NIVEL DE TOMA DE PEDIDO
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Muy de acuerdo 7 7.61%
De acuerdo 15 16.30%
Indeciso 22 23.91%
En desacuerdo 32 34.78%
Muy en desacuerdo 16 17.39%
N° de Respuestas 92 100.00%

Encuestarealizada a 92 trabajadores de la empresa ExxonMobil
del Per0 - Febrero 2020
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Como se aprecia en la tabla N° 2, muestran los principales resultados de la

encuesta realizada a 92 trabajadores de la empresa ExxonMobil del Peru -

Febrero 2020, de los trabajadores encuestados manifiestan respecto a si

considera adecuado el nivel de toma del pedido en la empresa ExxonMobil del

Perd S.A.; 32 trabajadores refieren que estan en desacuerdo, lo que representa

el 34.78%, 22 trabajadores que estan indecisos, lo que representa el 23.91%, 16

trabajadores que sefialaron estar muy en desacuerdo, lo que representa el
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17.39%, 15 trabajadores que se encuentran de acuerdo, lo que representa el
16.30% y 7 trabajadores que indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo

gue representa el 7.61%.
Es decir, el 52.17% estd en desacuerdo respecto a si considera adecuado el

nivel de toma del pedido en la empresa ExxonMobil del Pera S.A.

Tabla N°3
NIVEL DE PREPARACION DEL PEDIDO
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Muy de acuerdo 5 5.43%
De acuerdo 13 14.13%
Indeciso 25 27.17%
En desacuerdo 36 39.13%
Muy en desacuerdo 13 14.13%
N° de Respuestas 92 100.00%

Encuesta realizada a 92 trabajadores de la empresa ExxonMobil
del Perl - Febrero 2020
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Como se aprecia en la tabla N° 3, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 92 trabajadores de la empresa ExxonMobil del Pera -
Febrero 2020, de los trabajadores encuestados manifiestan respecto a Si
considera adecuado el nivel de preparacion del pedido en la empresa
ExxonMobil del Pera S.A.; 36 trabajadores refieren que estan en desacuerdo, lo
que representa el 39.13%, 25 trabajadores que estan indecisos, o que
representa el 27.17%, 13 trabajadores que se encuentran de acuerdo, lo que
representa el 14.13%, 13 trabajadores que sefialaron estar muy en desacuerdo,
lo que representa el 14.13% y 5 trabajadores que indicaron que seencuentran
muy de acuerdo, lo que representa el 5.43%.

Es decir, el 53.26% esta en desacuerdo respecto a si considera adecuado el

nivel de preparacion del pedido en la empresa ExxonMobil del Perua S.A.

Tabla N°4
NIVEL DE DESPACHO DEL PEDIDO
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Muy de acuerdo 8 8.70%
De acuerdo 11 11.96%
Indeciso 28 30.43%
En desacuerdo 34 36.96%
Muy en desacuerdo 11 11.96%
N° de Respuestas 92 100.00%

Encuesta realizada a 92 trabajadores de la empresa ExxonMobil
del Per0 - Febrero 2020
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Como se aprecia en la tabla N° 4, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 92 trabajadores de la empresa ExxonMobil del Peru -
Febrero 2020, de los trabajadores encuestados manifiestan respecto a si
considera adecuado el nivel de despacho del pedido en la empresa ExxonMobil
del Peru S.A.; 34 trabajadores refieren que estan en desacuerdo, lo que
representa el 36.96%, 28 trabajadores que estan indecisos, lo que representa
el 30.43%, 11 trabajadores que se encuentran de acuerdo, lo que representa el
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11.96%, 11 trabajadores que sefalaron estar muy en desacuerdo, lo que
representa el 11.96% y 8 trabajadores que indicaron que se encuentran muy de
acuerdo, lo que representa el 8.70%.Es decir, el 48.91% esta en desacuerdo

respecto a si considera adecuado el nivel de despacho del pedido en la empresa

ExxonMobil del Per( S.A.

Tabla N°5
NIVEL DE CALIFICACION DE PROVEEDORES
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Muy de acuerdo 6 6.52%
De acuerdo 13 14.13%
Indeciso 22 23.91%
En desacuerdo 36 39.13%
Muy en desacuerdo 15 16.30%
N° de Respuestas 92 100.00%

Encuesta realizada a 92 trabajadores de la empresa ExxonMobil

del Perl - Febrero 2020

Grafico N°5

NIVEL DE CALIFICACION DE PROVEEDORES

= Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso
En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

_l1a.13%)

Encuesta realizada a 92 trabajadores de la empresa ExxonMobil del Peru

Febrero 2020

57



NIVEL DE CALIFICACION DE PROVEEDORES

39.13%

23.91%

16.30%
14.13%
B

Muy de acuerdo De acuerdo Indeciso En desacuerdo Muy en desacuerdo

Como se aprecia en la tabla N° 5, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 92 trabajadores de la empresa ExxonMobil del Peru -
Febrero 2020, de los trabajadores encuestados manifiestan respecto a Si
considera adecuado el nivel de calificacion de proveedores en la empresa
ExxonMobil del Pera S.A.; 36 trabajadores refieren que estan en desacuerdo, lo
que representa el 39.13%, 22 trabajadores que estan indecisos, o que
representa el 23.91%, 15 trabajadores que sefialaron estar muy en desacuerdo,
lo que representa el 16.30%, 13 trabajadores que se encuentrande acuerdo, lo
que representa el 14.13% y 6 trabajadores que indicaron que se encuentran muy
de acuerdo, lo que representa el 6.52%.Es decir, el 55.43% esta en desacuerdo
respecto a si considera adecuado el nivel de calificacion deproveedores en la

empresa ExxonMobil del Pera S.A.

Tabla N°6
NIVEL DE CERTIFICACION DE PROVEEDORES
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Muy de acuerdo 8 8.70%
De acuerdo 14 15.22%
Indeciso 25 27.17%
En desacuerdo 32 34.78%
Muy en desacuerdo 13 14.13%
N° de Respuestas 92 100.00%

Encuestarealizada a 92 trabajadores de la empresa ExxonMobil
del Per0 - Febrero 2020

58



Gréafico N°6
NIVEL DE CERTIFICACION DE PROVEEDORES

= Muy de acuerdo
= De acuerdo

Indeciso
= En desacuerdo
= Muy en desacuerdo

Encuesta realizada a 92 trabajadores de la empresa ExxonMobil del Perti
Febrero 2020

NIVEL DE CERTIFICACION DE PROVEEDORES

34.78%

27.17%

15.22% 14.13%

8.70%
13

Muy de acuerdo De acuerdo Indeciso En desacuerdo Muy en desacuerdo

Como se aprecia en la tabla N° 6, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 92 trabajadores de la empresa ExxonMobil del Peru -
Febrero 2020, de los trabajadores encuestados manifiestan respecto a si
considera adecuado el nivel de certificacion de proveedores en la empresa
ExxonMobil del Pera S.A.; 32 trabajadores refieren que estan en desacuerdo, lo
gue representa el 34.78%, 25 trabajadores que estan indecisos, lo que
representa el 27.17%, 14 trabajadores que se encuentran de acuerdo, lo que
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representa el 15.22%, 13 trabajadores que sefialaron estar muy en desacuerdo,
lo que representa el 14.13% y 8 trabajadores que indicaron que seencuentran
muy de acuerdo, lo que representa el 8.70%.Es decir, el 48.91% esta en
desacuerdo respecto a si considera adecuado el nivel de certificacion de
proveedores en la empresa ExxonMobil del Pert S.A.

Tabla N°7

NIVEL DE GESTION DEL ALMACENAMIENTO Y
DISTRIBUCION FISICA
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Muy de acuerdo 6 6.52%
De acuerdo 18 19.57%
Indeciso 27 29.35%
En desacuerdo 29 31.52%
Muy en desacuerdo 12 13.04%
N° de Respuestas 92 100.00%

Encuesta realizada a 92 trabajadores de la empresa ExxonMobil
del Perl - Febrero 2020
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Como se aprecia en la tabla N° 7, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 92 trabajadores de la empresa ExxonMobil del Pera -
Febrero 2020, de los trabajadores encuestados manifiestan respecto a Si
considera adecuado el nivel de la gestion del almacenamiento y distribucion
fisica en la empresa ExxonMobil del Perd S.A.; 29 trabajadores refieren que
estan en desacuerdo, lo que representa el 31.52%, 27 trabajadores que estan
indecisos, 1o que representa el 29.35%, 18 trabajadores que se encuentran de
acuerdo, lo que representa el 19.57%, 12 trabajadores que sefialaron estar muy
en desacuerdo, lo que representa el 13.04% y 6 trabajadores que indicaron que
se encuentran muy de acuerdo, lo que representa el 6.52%.

Es decir, el 44.57% esta en desacuerdo respecto a si considera adecuado el
nivel de la gestion del almacenamiento y distribucion fisica en la empresa

ExxonMobil del Peri S.A.

Tabla N°8
NIVEL DE ORDEN DE LA DISTRIBUCION FISICA
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Muy de acuerdo 9 9.78%
De acuerdo 12 13.04%
Indeciso 22 23.91%
En desacuerdo 33 35.87%
Muy en desacuerdo 16 17.39%
N° de Respuestas 92 100.00%

Encuestarealizada a 92 trabajadores de la empresa ExxonMobil
del Per0 - Febrero 2020
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Como se aprecia en la tabla N° 8, muestran los principales resultados de la

encuesta realizada a 92 trabajadores de la empresa ExxonMobil del Peru -

Febrero 2020, de los trabajadores encuestados manifiestan respecto a si

considera adecuado el nivel de la orden de la distribucidn fisica en la empresa

ExxonMobil del Pera S.A.; 33 trabajadores refieren que estan en desacuerdo, lo

gue representa el 35.87%, 22 trabajadores que estan indecisos, lo que

representa el 23.91%, 16 trabajadores que sefialaron estar muy en
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desacuerdo, lo que representa el 17.39%, 12 trabajadores que se encuentran de
acuerdo, lo que representa el 13.04% y 9 trabajadores que indicaron que se
encuentran muy de acuerdo, lo que representa el 9.78%.

Es decir, el 53.26% esta en desacuerdo respecto a si considera adecuado el

nivel de la orden de la distribucién fisica en la empresa ExxonMobil del Peru S.A.

Tabla N°9
NIVEL DE CUMPLIMIENTO DEL SISTEMA PEPS
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Muy de acuerdo 6 6.52%
De acuerdo 13 14.13%
Indeciso 28 30.43%
En desacuerdo 31 33.70%
Muy en desacuerdo 14 15.22%
N° de Respuestas 92 100.00%

Encuesta realizada a 92 trabajadores de la empresa ExxonMobil
del Pert - Febrero 2020
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Como se aprecia en la tabla N° 9, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 92 trabajadores de la empresa ExxonMobil del Pera -
Febrero 2020, de los trabajadores encuestados manifiestan respecto a Si
considera adecuado el nivel de cumplimiento del sistema PEPS en la empresa
ExxonMobil del Pera S.A.; 31 trabajadores refieren que estan en desacuerdo, lo
que representa el 33.70%, 28 trabajadores que estan indecisos, lo que
representa el 30.43%, 14 trabajadores que sefialaron estar muy en desacuerdo,
lo que representa el 15.22%, 13 trabajadores que se encuentrande acuerdo, lo
que representa el 14.13% y 6 trabajadores que indicaron que se encuentran muy
de acuerdo, lo que representa el 6.52%.Es decir, el 48.91% esta en desacuerdo
respecto a si considera adecuado el nivel de cumplimiento del sistema PEPS en

la empresa ExxonMobil del Pera S.A.

Tabla N°10
NIVEL DE CONDICIONES FISICAS DEL TRANSPORTE
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Muy de acuerdo 7 7.61%
De acuerdo 16 17.39%
Indeciso 23 25.00%
En desacuerdo 33 35.87%
Muy en desacuerdo 13 14.13%
N° de Respuestas 92 100.00%

Encuesta realizada a 92 trabajadores de la empresa ExxonMobil
del Per0 - Febrero 2020
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Como se aprecia en la tabla N° 10, muestran los principales resultados de la

encuesta realizada a 92 trabajadores de la empresa ExxonMobil del Peru -

Febrero 2020, de los trabajadores encuestados manifiestan respecto a si

considera adecuado el nivel de condiciones fisicas del transporte en la empresa

ExxonMobil del Pera S.A.; 33 trabajadores refieren que estan en desacuerdo, lo

gue representa el 35.87%, 23 trabajadores que estan indecisos, lo que

representa el 25.00%, 16 trabajadores que se encuentran de acuerdo, lo

65



que representa el 17.39%, 13 trabajadores que sefialaron estar muy en

desacuerdo, lo que representa el 14.13% y 7 trabajadores que indicaron que se

encuentran muy de acuerdo, lo que representa el 7.61%.
Es decir, el 50.00% est4 en desacuerdo respecto a si considera adecuado el

nivel de condiciones fisicas del transporte en la empresa ExxonMobil del Peru

S.A
Tabla N°11
NIVEL DE CUMPLIMIENTO DEL TIEMPO DE CARGA DE
MATERIALES
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Muy de acuerdo 6 6.52%
De acuerdo 13 14.13%
Indeciso 30 32.61%
En desacuerdo 31 33.70%
Muy en desacuerdo 12 13.04%
N° de Respuestas 92 100.00%

Encuesta realizada a 92 trabajadores de la empresa ExxonMobil

del Perl - Febrero 2020
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Como se aprecia en la tabla N° 11, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 92 trabajadores de la empresa ExxonMobil del Pera -
Febrero 2020, de los clientes encuestados manifiestan respecto a si considera
adecuado el nivel de cumplimiento del tiempo de carga de materiales en la
empresa ExxonMobil del Perd S.A.; 31 clientes refieren que estan en
desacuerdo, lo que representa el 33.70%, 30 clientes que estan indecisos, lo que
representa el 32.61%, 13 clientes que se encuentran de acuerdo, lo que
representa el 14.13%, 12 clientes que sefialaron estar muy en desacuerdo, lo
gue representa el 13.04% y 6 clientes que indicaron que se encuentran muy de
acuerdo, lo que representa el 6.52%.

Es decir, el 46.74% esta en desacuerdo respecto a si considera adecuado el
nivel de cumplimiento del tiempo de carga de materiales en la empresa

ExxonMobil del Peri S.A.

Tabla N°12
NIVEL DE CUMPLIMIENTO DEL TIEMPO DE DESCARGA DE
MATERIALES
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Muy de acuerdo 5 5.43%
De acuerdo 14 15.22%
Indeciso 27 29.35%
En desacuerdo 29 31.52%
Muy en desacuerdo 17 18.48%
N° de Respuestas 92 100.00%

Encuestarealizada a 92 trabajadores de la empresa ExxonMobil
del Per0 - Febrero 2020
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Como se aprecia en la tabla N° 12, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 92 trabajadores de la empresa ExxonMobil del Peru -
Febrero 2020, de los clientes encuestados manifiestan respecto a si considera
adecuado el nivel de cumplimiento del tiempo de descarga de materiales en la
empresa ExxonMobil del Perd S.A.; 29 clientes refieren que estan en

desacuerdo, lo que representa el 31.52%, 27 clientes que estan indecisos, lo
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gue representa el 29.35%, 17 clientes que sefalaron estar muy en desacuerdo,
lo que representa el 18.48%, 14 clientes que se encuentran de acuerdo, lo que
representa el 15.22% y 5 clientes que indicaron que se encuentran muy de
acuerdo, lo que representa el 5.43%.Es decir, el 50.00% est& en desacuerdo
respecto a si considera adecuado el nivel de cumplimiento del tiempo de

descarga de materiales en la empresa ExxonMobil del Peru S.A.

Tabla N°13
NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE ENTREGA DE PRODUCTOS
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Muy de acuerdo 1 3.33%
De acuerdo 2 6.67%
Indeciso 9 30.00%
En desacuerdo 11 36.67%
Muy en desacuerdo 7 23.33%
N° de Respuestas 30 100.00%

Encuesta realizada a 30 clientes de la empresa ExxonMobil del Per( -
Febrero 2020
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Como se aprecia en la tabla N° 13, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 30 clientes de la empresa ExxonMobil del Peru - Febrero
2020, de los clientes encuestados manifiestan respecto a si considera adecuado
el nivel de cumplimiento de entrega de productos en la empresa ExxonMobil del
Perd S.A.; 11 clientes refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el
36.67%, 9 clientes que estan indecisos, lo que representa el 30.00%, 7 clientes
gue sefialaron estar muy en desacuerdo, lo que representael 23.33%, 2 clientes
gue se encuentran de acuerdo, lo que representa el 6.67% y 1 cliente que indico
gue se encuentran muy de acuerdo, lo querepresenta el 3.33%.

Es decir, el 60.00% esta en desacuerdo respecto a si considera adecuado el
nivel de cumplimiento de entrega de productos en la empresa ExxonMobil del

Perd S.A.

Tabla N°14
NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Muy de acuerdo 0 0.00%
De acuerdo 1 3.33%
Indeciso 8 26.67%
En desacuerdo 12 40.00%
Muy en desacuerdo 9 30.00%
N° de Respuestas 30 100.00%

Encuesta realizada a 30 clientes de la empresa ExxonMobil del Pera -
Febrero 2020
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Como se aprecia en la tabla N° 14, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 30 clientes de la empresa ExxonMobil del Peru - Febrero
2020, de los clientes encuestados manifiestan respecto a si considera adecuado
el nivel de satisfaccién del cliente en la empresa ExxonMobil del Pera S.A.; 12
clientes refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el 40.00%, 9

clientes que sefialaron estar muy en desacuerdo, lo que representa
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el 30.00%, 8 clientes que estan indecisos, lo que representa el 26.67% Yy 1 cliente
gue se encuentra de acuerdo, lo que representa el 3.33%.
Es decir, el 70.00% esta en desacuerdo respecto a si considera adecuado el

nivel de satisfaccion del cliente en la empresa ExxonMobil del Pera S.A.
4.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Para realizar la contrastacion de la Hipotesis, se utilizd el Coeficiente de
correlacion de Spearman, p (ro) que es una medida de correlacién entre dos
variables, como lo son las variables materia del presente estudio. Luego, el valor
de p permitié tomar la decision estadistica correspondiente a cada una de las
hipétesis formuladas. El coeficiente de correlacion de Spearman da unrango
que permite identificar facilmente el grado de correlacion (la asociacion o
interdependencia) que tienen dos variables mediante un conjunto de datos de
las mismas, de igual forma permite determinar si la correlacion es positiva o

negativa (si la pendiente de la linea correspondiente es positiva 0 negativa).

El estadistico p viene dado por la expresion:

_,__6xD
P T NN 1)

Donde D es la diferencia entre los correspondientes estadisticos de orden de

X - y. N es el nUmero de parejas.

PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICAS
1.- HIPOTESIS 1:
Hi: La Gestidon del Pedido influye significativamente en la Satisfaccion
de los Clientes de la empresa ExxonMobil del Peru S.A.

Ho: La Gestion del Pedido NO influye significativamente en la
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Satisfaccion de los Clientes de la empresa ExxonMobil del Peru

S.A.

2.- NIVEL DE CONFIANZA: 99%, NIVEL DE SIGNIFICACION: 1%

3.- ESTADISTICO DE PRUEBA: Coeficiente de correlacion de Spearman

Correlations

» Satisfaccion
Gestion del
) de los
pedido .
clientes
Spearman’ Gestion del Correlation 1,000 ,821
s rho pedido Coefficient
Sig. (2-tailed) ,000
N 92 92
Satisfaccion de  Correlation ,821 1,000
los clientes Coefficient
Sig. (2-tailed) | ,000
N 92 92

4.- DECISION: Dado que p<0.01 se rechaza la Ho

5.- CONCLUSION: Utilizando el coeficiente de correlacion de Spearman para
determinar si existe asociacion o interdependencia entre las variables del
estudio, se puede comprobar que existe evidencia significativa que la
Gestion del Pedido influye significativamente en la Satisfaccion de los

Clientes de la empresa ExxonMobil del Peru S.A.

1.- HIPOTESIS 2:

H2: La Calificacion de Proveedores influye significativamente en la

Satisfaccion de los Clientes de la empresa ExxonMobil del Peru
S.A.

Ho: La Calificacion de Proveedores NO influye significativamente enla

Satisfaccion de los Clientes de la empresa ExxonMobil del
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Perd S.A.

2.- NIVEL DE CONFIANZA: 99%, NIVEL DE SIGNIFICACION: 1%

3.- ESTADISTICO DE PRUEBA: Coeficiente de correlacion de Spearman

Correlations

Calificacion | Satisfaccion
de de los
proveedores clientes
Spearman’ Calificacion de Correlation 1,000 ,814
s rho proveedores Coefficient
Sig. (2-tailed) ,000
N 92 92
Satisfaccion de  Correlation ,814 1,000
los clientes Coefficient
Sig. (2-tailed) | ,000
N 92 92

4.- DECISION: Dado que p<0.01 se rechaza la Ho

5.- CONCLUSION: Utilizando el coeficiente de correlacion de Spearman para
determinar si existe asociacion o interdependencia entre las variables del
estudio, se puede comprobar que existe evidencia significativa que la
Calificacion de Proveedores influye significativamente en la Satisfaccion de

los Clientes de la empresa ExxonMobil del Pera S.A.

1.- HIPOTESIS 3:

Hs: El Nivel de Gestion de Almacenamiento y Distribucion Fisicainfluye
significativamente en la Satisfaccion de los Clientes de la empresa
ExxonMobil del Peru S.A.

Ho: El Nivel de Gestion de Almacenamiento y Distribucion Fisica NO

influye significativamente en la Satisfaccion de los Clientes de la

empresa ExxonMobil del Pera S.A.
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2.- NIVEL DE CONFIANZA: 99%, NIVEL DE SIGNIFICACION: 1%

3.- ESTADISTICO DE PRUEBA: Coeficiente de correlacion de Spearman

Correlations

Nivel de Gestidon ) .
Satisfaccion
de
] de los
Almacenamiento .
o clientes
y Distribucién
Spearman’ Nivel de Gestién Correlation | 1,000 ,806
s rho de Coefficient
Almacenamiento  gjgq. (2- ,000
y Distribucion tailed)
N 92 92
Satisfaccion de Correlation | ,806 1,000
los clientes Coefficient
Sig. (2-] ,000
tailed)
N 92 92

4.- DECISION: Dado que p<0.01 se rechaza la Ho

5.- CONCLUSION: Utilizando el coeficiente de correlacién de Spearman para
determinar si existe asociacion o interdependencia entre las variables del
estudio, se puede comprobar que existe evidencia significativa que el Nivel
de Gestion de Almacenamiento y Distribucidon Fisica NO influye
significativamente en la Satisfaccion de los Clientes de la empresa
ExxonMobil del Peru S.A.

1.- HIPOTESIS 4:
Hs: ElI Nivel de Condiciones Fisicas del Transporte influye
significativamente en la Satisfaccion de los Clientes de la empresa

ExxonMobil del Per( S.A.

Ho: El Nivel de Condiciones Fisicas del Transporte NO influye

significativamente en la Satisfaccion de los Clientes de la
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empresa ExxonMobil del Pera S.A.

2.- NIVEL DE CONFIANZA: 99%, NIVEL DE SIGNIFICACION: 1%

3.- ESTADISTICO DE PRUEBA: Coeficiente de correlacion de Spearman

Correlations

Nivel de . L,
. Satisfaccion
Condiciones
. de los
Fisicas del .
clientes
Transporte
Spearman’ Nivel de Correlation | 1,000 ,837
s rho Condiciones Coefficient
Fisicas del Sig. (2- ,000
Transporte tailed)
N 92 92
Satisfaccion de Correlation | ,837 1,000
los clientes Coefficient
Sig. (2-]1 ,000
tailed)
N 92 92

4.- DECISION: Dado que p<0.01 se rechaza la Ho

5.- CONCLUSION: Utilizando el coeficiente de correlacién de Spearman para
determinar si existe asociacion o interdependencia entre las variables del
estudio, se puede comprobar que existe evidencia significativa que el Nivel
de Condiciones Fisicas del Transporte influye significativamente en la

Satisfaccion de los Clientes de la empresa ExxonMobil del Pera S.A.

Luego de haber comprobado las cuatro hipétesis especificas, se

comprobd la hipoétesis general:

La Gestion de la Cadena de Suministros influye significativamente en

la Satisfaccion de los Clientes de la empresa ExxonMobil del PeraS.A.
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4.3 DISCUSION DE RESULTADOS

Luego de analizar los resultados de la encuesta realizada a realizada a 92
trabajadores y 30 clientes de la empresa ExxonMobil del Pera febrero 2020, se

llegaron a algunas similitudes y diferencias con otras investigaciones.

A continuacioén, algunas investigaciones:

En primer lugar, Pérez Mayorga Marco Giovanny (2016) en la tesis titulada
“Manejo 6ptimo de la informacion soporte de la cadena de suministros en el
proceso ejecutivo de toma de decisiones gerencial. De la Universidad Técnica
de Machala — Ecuador” tuvo como objetivo principal: Determinar en qué medida
influye el manejo optimo de la informacion como soporte de la cadena de

suministros en el Proceso Ejecutivo de Toma de Decisiones Gerencial.

De manera similar a la presente investigacion, se concluye que es fundamental
fortalecer el soporte de la informacién dentro de las operaciones logisticas,
empleando sistemas tecnoldgicos de ultima generacion, certificados y de
acuerdo con los objetivos corporativos considerados, con el fin de mantenerse

en la competencia comercial.

Por otro lado, también de acuerdo con este estudio, se recomienda administrar
en forma adecuada un Sistema de Informacion Gerencial (SIG), de tal manera
gue permitira el manejo eficiente de los recursos de la organizacion, para cumplir
con la aspiracion de todas las organizaciones de lograr mayor competitividad y

su desarrollo en los mercados internacionales.

Esta investigacion también coincide en que se debe desarrollar e implementar
estrategias, dentro de la Cadena de Suministros, para lograr alcanzar la ventaja
competitiva que hoy en dia marca la gran diferencia empresarial, conjugando los

elementos y procesos logisticos necesarios.
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Adicionalmente, se destaca la importancia de la comunicacion e informacion que
ha de mantenerse en forma constante durante todas las etapas del proceso
logistico, buscando asi, la interaccion sistémica con el personal, esto contribuye
a mejorar el clima laboral, manteniendo actualizado a todos de las actividades
gue se estan ejecutando, logrando su participacion pro activa en beneficio de la

gestion del proceso logistico.

Asimismo, Lorena Francisco Marcelo. (2014) en la tesis titulada “Analisis y
Propuestas de Mejora de Sistema de Gestion de Almacenes de un Operador
Logistico. De la Pontificia Universidad Catdlica del Perd” tuvo como objetivo
principal: se enfoca en desarrollar un sistema de gestion de almacenes para las
empresas de retail, que incluye el almacenaje de mercaderia y la correcta

distribucion de ésta a los diversos puntos que son requeridos por sus clientes.

El estudio coincide con la presente investigacion al concluir que a través de una
adecuada catalogacion de los productos se facilita la identificacion de estos y
con ello se reducen los tiempos de operacion debido a que los operarios
identifican facilmente los productos optimizando las operaciones en la gestion
interna del Operador Logistico (almacenamiento, despachos, acomodo (slotting),

reubicacion, control de stocks y el picking).

La investigacion, en concordancia con el estudio desarrollado, enfatiza que el
compromiso de la alta gerencia del Operador Logistico resulta fundamental en el
desempeio efectivo de la implementacion de la propuesta. Junto con esto la
capacitacion del equipo de trabajo, el entrenamiento y compromiso personal del

personal son factores decisivos en el proceso operativo de la empresa.

Por dltimo, se hace referencia a Pérez Gémez, Catalina (2009) que en su tesis
doctoral “Adopcion de politicas Lean Supply Chain en la cadena porcina en
Catalufa” indica que el objetivo general fue caracterizar la cadena porcina
catalana bajo en enfoque Lean y analizar de acuerdo con las dimensiones
definidas por Manrodt et al. (2005), sobre una cadena de produccion Lean, cual

es la tendencia entre las empresas que la componen.
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El antecedente, tal como expresa también el presente estudio, destaca que
mediante la perspectiva de cadena representada para, en este caso, el sector
porcino ofrecié una vision méas transversal al negocio de la produccion de carne
de cerdo. Tal perspectiva permite representar con mayor claridad la complejidad
del sector y la responsabilidad de cada eslabédn en la obtencion de un producto
de calidad que también se puede aplicar para el sector correspondiente a la
presente investigacion. Ademas, deja de manifiesto la importancia de la
coordinacion entre los diferentes agentes que la integran, conel objetivo de

responder acertadamente a la demanda del mercado.

Esta investigacion ha conseguido estudiar el sector porcino catalan, uno de los
sectores productivos con una importancia remarcada para la economia catalana,
aplicando un modelo y una metodologia adecuados y congruentes para
responder a las hipotesis planteadas. El modelo y el enfoque Lean propuestos
en el estudio han aportado al sector conceptos y herramientas diferentes,
respecto a los paradigmas tradicionales en la administracion de la cadena de

aprovisionamiento.

Cabe mencionar que se aplic6 un modelo de dimensiones y atributos para
analizar el desarrollo y adaptacion de los principios Lean en la administracion
de la cadena porcina. El modelo fue ajustado y validado por expertos del sector,
teniendo en cuenta las caracteristicas concretas en cada una de las dimensiones

y atributos.

Se trabajo con las empresas de manera similar a esta investigacion, por medio
de las entrevistas y la jornada de presentacion de resultados, se pudo exponer
y debatir los conceptos y herramientas Lean que guiaron el estudio. El espacio
de debate abierto, en torno a la problematica del sector porcino Catalan en la
administraciéon de la cadena completa, estuvo moderado por expertos y
conocedores de unos tema y otros, contribuyendo de esta manera a acercar

opiniones y proponer escenarios de colaboracién.
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Asimismo, se destaca que el estudio ofrecid una retroalimentacién para cada una
de las empresas participantes en el estudio. Cada una de las empresas recibid
un informe personalizado, en el cual podian comparar para cada atributo, su
situacién respecto a la situacion general de la cadena y por tipologia de

empresa.

Como se puede apreciar, estas investigaciones ratifican la posicion del presente
estudio y validan que La Gestion de la Cadena de Suministros influye
significativamente en la Satisfaccion de los Clientes de la empresa ExxonMobil
del Peru S.A.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Existe evidencia que la Gestidén del Pedido influye significativamente
en la Satisfaccién de los Clientes de la empresa ExxonMobil del Peru
S.A.

Se determin6 que la Calificacibn de Proveedores influye
significativamente en la Satisfaccion de los Clientes de la empresa
ExxonMobil del Pera S.A.

Se determiné que el Nivel de Gestion de Almacenamiento y
Distribucion Fisica influye significativamente en la Satisfaccion de los

Clientes de la empresa ExxonMobil del Peru S.A.

Existe evidencia que el Nivel de Condiciones Fisicas del Transporte
influye significativamente en la Satisfaccion de los Clientes de la

empresa ExxonMobil del Perd S.A.

Existe evidencia que la Gestion de la Cadena de Suministros influye
significativamente en la Satisfaccion de los Clientes de la empresa
ExxonMobil del Peru S.A.

Se propuso brindar una retroalimentacion para la empresa ExxonMobil
del Peru S.A. mediante la entrega de un informe personalizado en el
cual se puede comparar cada atributo y su situacion respecto a la

situacion general de la cadena.

81



1)

2)

3)

4)

5)

5.2 RECOMENDACIONES

Se recomienda lograr el compromiso de los trabajadores, respecto al
proceso de gestion del pedido, al tratar de mejor la comunicacién de
los pedidos, especificacidén de los mismos, caracteristica de embalaje
y tiempos de despacho. Ello mediante la implementacion de
programas de capacitacion sobre cada uno de estos aspectos y su
posterior evaluacién para asegurar que se alcancen los objetivos

planteados.

Se recomienda mejorar la calificacién de proveedores a través de la
implementacion de un software que permita evaluar a todos los
proveedores y asignarles una puntuacion. De esta manera se podra
calificar y certificar a los proveedores mas importantes que cumplan
los requisitos para que puedan trabajar con la empresa ExxonMobil

del Perd.

Se recomienda mejorar las condiciones actuales de la distribucion de
los productos mediante la implementacion de un programa de
capacitacion para el personal en herramientas de gestion de

almacenaje, norma de apilado y sistema PEPS.

Se recomienda asegurar la correcta distribucién de los productos a
nivel nacional e internacional a través de la implementacion de un

proceso de verificacion de las condiciones fisicas del transporte.

Se recomienda difundir el informe personalizado de retroalimentacion
para la empresa ExxonMobil del Perd S.A. propuesto en las
conclusiones con el fin de generar conciencia entre los colaboradores,
jefes y gerentes y asi mejorar la satisfaccion de los clientes de la

empresa.
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ANEXOS

Anexo N°1: Instrumento de recoleccion de datos.
Anexo N°2: Matriz de coherencia interna.
ANEXO N°1
CUESTIONARIO
Objetivo: Determinar la influencia de la Gestion de la Cadena de Suministros
en la Satisfaccion de los Clientes de la empresa ExxonMobil del Pera S.A.
PREGUNTAS ‘ MA ‘ A ‘ I D TD
1. Considera adecuado el Nivel de Gestion del Pedido en la

empresa ExxonMobil del Peru S.A.

2. Considera adecuado el Nivel de Toma del Pedido en la

empresa ExxonMobil del Peru S.A.

3. Considera adecuado el Nivel de Preparacion del Pedido en la

empresa ExxonMobil del Peru S.A.

4. Considera adecuado el Nivel de Despacho del Pedido en la

empresa ExxonMobil del Peru S.A.

5. Considera adecuado el nivel de Calificacion de Proveedores

en la empresa ExxonMobil del Peru S.A.

6. Considera adecuado el nivel de Certificacion de Proveedores

en la empresa ExxonMobil del Pera S.A.

7. Considera adecuado el Nivel de la Gestion del
Almacenamiento y Distribucion Fisica en la empresa
ExxonMobil del Pert S.A.

8. Considera adecuado el Nivel de la Orden de la Distribucion

Fisica en la empresa ExxonMobil del Pera S.A.

9. Considera adecuado el Nivel de Cumplimiento del Sistema

PEPS en la empresa ExxonMobil del Pera S.A.

10.Considera adecuado el Nivel de Condiciones Fisicas del

Transporte en la empresa ExxonMobil del Pera S.A.

11.Considera adecuado el Nivel de Cumplimiento del Tiempo de

Carga de Materiales en la empresa ExxonMobil del Pera S.A.
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12.Considera adecuado el Nivel de Cumplimiento del Tiempo de

Descarga de Materiales en la empresa ExxonMobil del Peru
S.A.

13.Considera adecuado el Nivel de Cumplimiento de Entrega de
Productos en la empresa ExxonMobil del Peru S.A.

14.Considera adecuado el Nivel de Satisfaccion del Cliente en la
empresa ExxonMobil del Peru S.A.
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Anexo N°2 Matriz de Coherencia Interna

L e, S Poblacion P
Definicion del ;2 NPT Clasificacion de Definicion ! Técnicae
Titulo Problema Objetivos Formulacion de Hipotesis variables Operacional Metodologia ng::gc’y Instrumento
» Gestion del pedido.
GESTION DE LA | Problema general Objetivo General: Hipotesis Principal: Variables: Tipo: Poblacién: Técnica
CADENA DE » Calificacion de 120 La principal técnica
SUMINISTROS Y | ¢En qué medida la| Determinar la influencia | La Gestion de la Cadena de | a) Gestion de la proveedores De acuerdo al tipo de | trabajadores que se utilizé en el
LA Gestion de la Cadenade | de la Gestion de la| Suministros influye | cadena de investigacion, el | 30 clientes presente estudio fuela
SATISFACCION | Suministros influye en la | Cadena de Suministros | significativamente en la | suministros presente estudio es encuesta.
DE LOS | Satisfaccion  de los | enla Satisfaccion de los | Satisfaccion de los Clientes de > Gestion de | de tipo Explicativo. Muestra:
CLIENTES DE LA | Clientes de la empresa | Clientes de la empresa | la empresa ExxonMobil del almacenamiento  y Instrumento
EMPRESA ExxonMobil del Perl | ExxonMobil del Pert| Perd S.A. distribucion fisica. 92 trabajadores | Cuestionario que por
EXXONMOBIL S.A? S.A. Nivel: 30 clientes intermedio de una
DEL PERU S.A Hipotesis Especificas: encuesta de
> Nivel de Aplicado. Muestreo preguntas, en su
Problemas Objetivos Especificos: - - Se utilizd el | modalidad cerradas,
P - L condiciones fisicas ; ) .
especificos La Gestion del Pedido influye del Método: muestreo se tomo6 a la muestra
. . . AR el transporte. S ~
Determinar la influencia | significativamente en la probabilistico. sefialada.
En qué medida la|de la Gestibn del| Satisfaccion de los Clientes de En la presente
Gestion del Pedido | Pedido en la| la empresa ExxonMobil del investigacion
influye en la| Satisfaccion de los | Pert S.A. utilizamos el método
Satisfaccion de los | Clientes de la empresa Ex Post Facto.

Clientes de la empresa
ExxonMobil del Pera
S.A?

¢En qué medida la
Calificacion de
Proveedores influye en
la Satisfaccion de los
Clientes de la empresa
ExxonMobil del Peru
S.A?

¢En qué medida el
Nivel de Gestion de
Almacenamiento y
Distribucion Fisica
influyen en la
Satisfaccion de los
Clientes de la empresa
ExxonMobil del Peru
S.A?

ExxonMobil del Peru

S.A.

Determinar la influencia

de la Calificacién de
Proveedores en la
Satisfaccion de los

Clientes de la empresa
ExxonMobil del Pera
S.A.

Determinar la influencia
del Nivel de Gestion de
Almacenamiento y
Distribucion Fisica en la
Satisfaccion de los
Clientes de la empresa
ExxonMobil del Peru
S.A.

La Calificaciéon de Proveedores
influye significativamente en la
Satisfaccion de los Clientes de
la empresa ExxonMobil del
Pera S.A.

El Nivel de Gestion de
Almacenamiento y Distribucién
Fisica influye significativamente
en la Satisfaccion de los
Clientes de Ila empresa
ExxonMobil del Perd S.A.

El Nivel de Condiciones Fisicas
del Transporte influye
significativamente en la
Satisfaccion de los Clientes de
la empresa ExxonMobil del
Peri S.A.

b) Satisfaccion de
los clientes

Grado de satisfaccion
de los clientes

Disefio:

Su disefio
representa asi:

se

M = Qy (f) Oxy
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¢En qué medida el
Nivel de Condiciones
Fisicas del Transporte
influye en la
Satisfaccion de los
Clientes de la empresa
ExxonMobil del Pera
S.A?

Determinar la influencia
de Nivel de
Condiciones Fisicas del
Transporte en la
Satisfaccion de los
Clientes de la empresa
ExxonMobil del Pera
S.A.
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