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Resumen
El proposito principal de la presente indagacion fue poder esclarecer como se relaciona la
cadena de suministro y la calidad de servicio logistico en una empresa exportadora, Lima
2024. Para esta investigacion, se adoptod un enfoque cuantitativo utilizando el método
hipotético, el deductivo y el analitico, el disefio fue no experimental y de alcance correlacional
mediante un tipo de corte transversal. Por su parte, el instrumento aplicado fue la encuesta y la
muestra estuvo comprendida por 36 colaboradores pertenecientes a las areas de compras,
almacén, comercio exterior, planeamiento y ventas de la compatfiia exportadora, de una
poblacién de 40 colaboradores, a quienes se les administrd un cuestionario que comprendia 36
preguntas.

En ese sentido, para obtener los resultados se empleo el software SPSS v.25., el cual
respaldo6 la hipodtesis nula planteada, debido a que ambas variables analizadas no mantienen
relacion directa porque el coeficiente obtenido de correlacion de Rho Spearman fue de 0,190
con una significancia de 0,268. Por consiguiente, se verifica que la variable cadena de
suministro y calidad de servicio logistico no guardan relacion directa. Por lo tanto, se
concluye que ninguna de las variables es influyente sobre la otra; sin embargo, es importante
mencionar que es necesario promover una comunicacion eficiente entre las areas de la
empresa y una circulacion de informacion fluida con el proveedor logistico, para garantizar la
satisfaccion del cliente final.

Palabras claves: cadena de suministro, calidad de servicio logistico, exportacion,

logistica.



Abstract

The main purpose of the present research was to clarify how the supply chain and logistics

xii

service quality are related in an export company, Lima 2024. For this research, a quantitative

approach was adopted using the hypothetical, deductive and analytical method, the design was

non-experimental and correlational in scope with a cross-sectional type. The instrument used

was the survey and the sample consisted of 36 employees from the purchasing, warehouse,
foreign trade, planning and sales areas of the exporting company, out of a population of 40
employees, who were administered a questionnaire comprising 36 questions.

The results were obtained using the SPSS v.25 programme, which supports the null
hypothesis, since the two variables analysed don’t maintain a direct relationship, as a Rho
Spearman correlation coefficient of 0.190 and a significance of 0.268 were obtained.
Therefore, it’s verified that the supply chain variable and logistics service quality are not
directly related. Therefore, it’s concluded that none of the variables is influential over the
other; however, it’s important to mention that it’s necessary to promote an efficient
communication between the areas of the company and a fluid flow of information with the
logistics provider, to guarantee the satisfaction of the final customer.

Key words: supply chain, logistics service quality, export, logistic.



Introduccion

El estudio comprende la correlacion de las variables de la cadena de suministro y la calidad de
servicio logistico en el sector comercio internacional. En ese sentido, el estudio se centrd en
comprobar la existencia de una relacion representativa entre las variables en cuestion desde la
perspectiva de una empresa exportadora, Lima 2024 que permita a la gerencia logistica poder
discernir los procesos de cada operacion y problematica para que de esta manera se pueda
implementar acciones de mejora. Es asi que, la estructura del presente estudio comprende
cinco capitulos:

En el capitulo I, se describe la realidad problematica, la formulacion del problema; asi
como el planteamiento de los objetivos de la investigacion, la justificacion y sus limitaciones.

En el capitulo II, se plasma los trabajos previos del estudio junto a las bases tedricas y
sus definiciones correspondientes de la cadena de suministro y la calidad de servicio logistico.
También, se expone la evolucion de las teorias de las variables de interés de la investigacion y
las propuestas para las hipotesis.

En el capitulo III, se explica la metodologia aplicada al presente estudio correlacional
y el procedimiento para llevarlo a cabo, empleando la encuesta como método de recoleccion
de informacion para el total de la muestra.

En el capitulo IV, se evidencia la interpretacion y discusion de los resultados
descriptivos e inferenciales; asi como la comprobacion de las hipdtesis formuladas.

En el capitulo V, se desarrolla las conclusiones y recomendaciones del presente estudio

en base a los objetivos expuestos.



CAPITULO 1. EL PROBLEMA
1.1 Planteamiento del problema
La importancia de la cadena de suministro en Europa se ha visto intensificada por la guerra en
Ucrania, afectando la inflacion y la disponibilidad de materias primas, con pérdidas
economicas estimadas en 112.700 millones de euros (Ollagnier, 2022). La cadena de
suministro en Europa ha enfrentado desafios significativos debido a la pandemia de COVID-
19, con una disminucién del 15% en la produccion industrial en 2020 (Smith, 2021). En Asia,
los problemas logisticos y las restricciones de movilidad redujeron la eficiencia en un 20%
durante 2021 (Lee, 2022).

En Latinoamérica, la adopcion de tecnologias de la Cuarta Revolucion Industrial
podria mejorar la eficiencia de las cadenas de suministro, aunque la region enfrenta desafios
como infraestructura deficiente y baja adopcion tecnologica (Betti, 2019). Sin embargo, la
falta de infraestructura adecuada y la inestabilidad politica causaron una caida del 10% en las
exportaciones en 2022 (Garcia, 2023).

En Peru, la cadena de suministro se vio afectada por la crisis sanitaria, con una
reduccion del 12% en la actividad econdmica en 2021 (Informatica, 2022). En ese sentido, en
Perti, el 66% de las empresas tiene una gestion incipiente de sus cadenas de suministro, lo que
limita su competitividad y capacidad de respuesta ante cambios del mercado (Mishima, 2021).

En Lima, la gestion eficiente de la cadena de suministro es crucial para sectores como
la mineria y la agricultura, que dependen de la logistica para la exportacién de productos
(Lukacs de Pereny, 2023). Sin embargo, en Lima, los problemas de trafico y la falta de
planificacion urbana incrementaron los costos logisticos en un 18% en 2023 (MEF, 2024). Las
empresas exportadoras limefias enfrentan serias dificultades debido a la ineficiencia y altos

costos logisticos, lo que limita su competitividad en el mercado internacional. A pesar de los



avances tecnologicos, las empresas de exportacion enfrentan problemas como la falta de
infraestructura adecuada y la burocracia, aunque también tienen la oportunidad de mejorar su
competitividad mediante la adopcion de tecnologias avanzadas y practicas sostenibles.

La calidad del servicio logistico en Europa ha experimentado una disminucion del 10%
en eficiencia desde 2020 debido a la pandemia de COVID-19 (Smith, 2021). En Asia, los
problemas de congestion portuaria y restricciones sanitarias redujeron la calidad del servicio
enun 15% en 2021 (Lee, 2022). En Latinoamérica, la falta de infraestructura y la inestabilidad
politica causaron una caida del 12% en la calidad del servicio logistico en 2022 (Garcia,
2023). En Peru, la crisis sanitaria y la falta de inversion en tecnologia redujeron la calidad del
servicio logistico en un 14% en 2021 (INEI, 2022). En Lima, los problemas de trafico y la
falta de planificacion urbana incrementaron los costos logisticos en un 18% en 2023 (MEF,
2024). Las empresas exportadoras en Lima enfrentan serias dificultades debido a la
ineficiencia y altos costos logisticos, lo que limita su competitividad en el mercado
internacional.

El prondstico negativo de no abordar los problemas de la cadena de suministro en
Europa podria resultar en una disminucion del 20% en la eficiencia logistica para 2025, lo
sefiala Smith en su articulo Disrupciones en la cadena de suministro europea del afio 2021. En
Latinoamérica, la falta de soluciones podria llevar a una caida del 15% en las exportaciones
regionales, de acuerdo a lo indicado por Garcia en su articulo de la Revista de Economia
Latinoamericana del afio 2023. En el &mbito nacional, la inaccion frente a estos problemas
podria reducir la competitividad en un 18% para 2024 en su publicacion digital de Informe
anual de la actividad econdmica en Pert del afio 2022. En Lima, la falta de mejoras en la
calidad del servicio logistico podria incrementar los costos operativos en un 22% (MEF,

2024). En consecuencia, no abordar estos problemas limitara gravemente la competitividad de



las empresas exportadoras en Lima, afectando su capacidad para competir en el mercado
global.

Como parte de los diversos problemas que repercuten en las empresas exportadoras
que involucra procesos de planificacion de la produccion, gestion de compras, negociacion y
homologacién de proveedores, gestion de almacenes, estrategias de ventas y la gestion del
transporte como la distribucion fisica internacional se identificaron los cuellos de botellas a
través del diagrama de causa y efecto de Ishikawa. Como parte de los diversos problemas que
repercuten en las empresas exportadoras que involucra procesos de planificacion de la
produccion, gestion de compras, negociacion y homologacion de proveedores, gestion de
almacenes, estrategias de ventas y la gestion del transporte como la distribucion fisica
internacional se identificaron los cuellos de botellas. Las causas principales que se
identificaron fueron dependencia de proveedores especificos, carreteras, puertos y aeropuertos
con capacidad limitada y servicios ineficaces, fletes internacionales costosos y fluctuaciones
en el precio del combustible, limitaciones en la integracion de software para gestionar la
cadena de suministro, procesos burocraticos en varios destinos internacionales, los cuales son
lentos y presentan falta de digitalizacion, volatilidad en los mercados internacionales y
tensiones geopoliticas que afectan las rutas comerciales; en consecuencia lo mencionado
puede generar impactos financieros, perdida de mercado y clientes, problemas operativos y
contar con riesgos legales o regulatorios
1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general
(Como se relaciona la cadena de suministro con la calidad de servicio logistico en una

empresa exportadora, Lima 20247



1.2.2 Problemas especificos
PE1. ;Como se relaciona la gestion de compras con la calidad de servicio logistico en una
empresa exportadora, Lima 2024?

PE2. ;Como se relaciona la logistica de comercio internacional con la calidad de
servicio logistico en una empresa exportadora, Lima 2024?

PE3. ;Como se relaciona la distribucion fisica internacional con la calidad de servicio
logistico en una empresa exportadora, Lima 2024?
1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general
Determinar como se relaciona la cadena de suministro con la calidad de servicio logistico en
una empresa exportadora, Lima 2024.
1.3.2 Objetivos especificos
OE1: Determinar cémo la gestion de compras se relaciona con la calidad de servicio logistico
en una empresa exportadora, Lima 2024.

OE2: Revisar como la logistica de comercio internacional se relaciona con la calidad
de servicio logistico en una empresa exportadora, Lima 2024.

OE3: Evaluar como la distribucion fisica internacional se relaciona con la calidad de
servicio logistico en una empresa exportadora, Lima 2024.
1.4 Justificacion de la investigacion
1.4.1 Justificacion tedrica
En la presente investigacion se busca determinar el nivel de relacion que tiene la cadena de
suministro en las empresas exportadoras con la calidad de servicio logistico de sus diversos
proveedores tanto de los agentes de carga, freight forwarder, agentes de aduana y empresas de

transporte. Para ello, el fin de este proyecto es también contribuir con literatura adicional a la



ya existente porque se evidencia en el peruano el espiritu exportador. Como parte de la
relevancia tedrica y aporte de los diversos mentores para la primera variable cadena de
suministro, se plasmo las siguientes teorias: (i) la teoria de la Integracion de la cadena de
suministro, (i1) la teoria de la agilidad en la cadena de suministro y (iii) en la teoria flujo de
demanda. Para la segunda variable, se basé en las siguientes teorias: (i) La teoria de la calidad
de servicio propuesta por Deming, (ii) La teoria Service Quality propuesta por Parasuraman y
(ii1) La teoria del modelo de la imagen iniciada por Gronroos.

1.4.2 Justificacion metodologica

El presente estudio es de enfoque cuantitativo, de tipo no experimental ya que se utilizara
como instrumento las encuestas para poder medir las dimensiones y sustentar su relacion, es
asi que la investigacion es un disefio correlacional porque se estd analizando dos variables.
1.4.3 Justificacion practica

Respecto a la relevancia practica, el presente estudio por ser correlacional permite identificar
y asociar correctamente las variables de cadena de suministro y la calidad de servicio logistica
sin sufrir manipulacion alguna. Ademas, es aplicable en base a los problemas que ocurren en
la empresa. Asimismo, permite comprender los diversos problemas asociados a la cadena de
suministro y calidad de servicio logistico, y asi, generar desde un punto de vista general,
posibles mejoras que deberan ser evaluadas por la gerencia de la empresa de servicios.

1.5 Limitaciones de la investigacion

El presente estudio presento distintas dificultades que permitieron superarse a tiempo para
continuar con el estudio. Dentro de ello tenemos: (i) Conseguir la validacion de los expertos
para la aprobacion de los instrumentos; y (ii) conseguir la autorizacién formal de la empresa.
Por otro lado, el estudio sera desarrollado en una empresa exportadora de frascos de vidrio

ubicado en el distrito de Lima. Asimismo, el desarrollo de investigacion sera efectuado entre



agosto y diciembre del 2024, cuyo monto asciende a s/. 7000,00 soles que sera ejecutada en un

100% por el tesista.



CAPITULO II. MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de la investigacion
Nacionales
Cieza y Coronel (2021) desarrollaron un estudio en Lima, donde definieron como objetivo
“determinar la relacion entre la cadena de suministro con la calidad de servicio de la empresa
Sotemin Pera SAC, Lima 2021”. Asimismo, como parte del método de estudio se utilizo el
tipo de enfoque cuantitativo y respecto al disefio fue “no experimental” de tipologia
correlacional. Para el estudio, los autores utilizaron la encuesta compuesta por 36 preguntas
propuestas en base a sus dimensiones, teniendo como premisa una muestra de 60 trabajadores
administrativos y operativos. Por otro lado, como parte de los resultados se empleo la
estadistica inferencial con la prueba de Spearman cuyo coeficiente correlacional fue de 0.918.
Es asi que, se concluy6 que ambas variables tienen una relacion directa cumpliendo el
objetivo principal.

Lopez y Vargas (2023) en su analisis desarrollado en Pert, plantearon por objetivo
poder “identificar la relacion entre la calidad de los servicios logisticos y la gestion de la
cadena de suministro para la exportacion de carne de cuy”. Adicional a ello, el método que
disefiaron para su investigacion estuvo enfocado de manera cuantitativa junto a un disefio de
tipo “no experimental” aplicando la tipologia correlacional. De manera que, la encuesta fue la
técnica que utilizaron para recoleccionar la informacion para su posterior analisis, donde se
elaboraron 25 preguntas para una muestra de 48 trabajadores, en las que participaron
trabajadores de cinco areas de la empresa exportadora. Donde se obtuvo como resultado un
coeficiente correlacional de 0.621 y una significancia de 0.000, ello fue verificado a través de
la prueba de Rho Spearman por lo que las hipétesis formuladas son correctas, confirmando

que ambas variables en estudio guardan una relacion directa.



Bazalar y Fernandez (2022) en su investigacion realizada en Lima, determinaron el
objetivo de estudiar “de qué manera se relaciona la cadena de suministro y el transporte
maritimo internacional del Pert hacia China 2018-2021", utilizaron el disefio no experimental
de tipologia correlacional y transversal con el fin de verificar el nivel de relacion entre las
variables. En comparacion con otros estudios, el instrumento de la investigacion fue la ficha
de recoleccion de datos de una muestra de 20 empresas que brindan servicios logisticos y 20
de agenciamiento maritimo. Los autores aplicaron la técnica de andlisis de datos estadisticos y
el coeficiente de Pearson para la contrastacion de hipdtesis. Los investigadores concluyeron
que la correlacion entre sus variables analizadas es positiva alcanzando un nivel de coeficiente
de 98%, por lo que el anadir e integrar los nuevas practicas en la cadena de suministro asegura
una buena ventaja en la correcta gestion de transporte maritimo internacional, ya que
optimizan sus procesos.

Aranda y Javier (2023) definieron el proposito de su investigacion como “buscar
analizar la relacion entre la calidad del servicio logistico de freight forwarders y los
determinantes de la competitividad en la cadena de suministro de agroexportadoras de palta a
E.U.U. del 2020 al 2021”. Se estableciéo como enfoque de estudio de tipo cuantitativo, de
disefio no experimental, correlacional y transversal. A través del cuestionario como
instrumento aplicado, permitd definir la percepcion de la poblacion para verificar las
planteadas hipotesis. Por otro lado, la muestra fue de 11 empresas del sector agro productores
de palta y 6 empresa clave definidos en la problematica; ante ello, utilizaron el software SPSS
para analizar los datos obtenidos, obteniendo un resultado de nivel de significancia de 0.994 y
el coeficiente de Rho Spearman de -0.002, lo que significd que no existe relacion entre las
variables 1 “calidad de servicio logisticos” y de la variable 2 “competitividad en la cadena de

suministro”.
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Beraun (2020) desarroll6 su investigacion en Ica, que tuvo como propdsito “determinar
si existe relacion entre las practicas de la cadena de suministro de las empresas productoras de
uva de Ica y las exportaciones a los Estados Unidos durante el periodo 2012 a 2018”. La
metodologia que aplicé fue de enfoque cuantitativo, realizando su investigacion de tipo no
experimental con disefio correlacional transaccional. Su poblacion estuvo compuesta por 93
empresas exportadoras de uva, obteniendo una muestra para analisis de 30 organizaciones. Su
investigacion fue desarrollada a través de cuestionarios como instrumento, para obtener las
fuentes primarias de informacion de sus variables, y aplicando la encuesta como técnica. Los
encuestados fueron todas las personas que trabajan en el departamente de logistica. Utiliz6 la
herramienta SPSS para analizar correlacionalmente los supuestos en relacion a sus variables
de estudio. Por ltimo, su concluyo6 que la variable 1: practicas de la cadena de suministro no
tiene relacion con la variable 2: exportaciones de uva hacia los EE.UU.

Internacionales

Linzén et al. (2023) desarroll6 su investigacion en la ciudad de Guayaquil, proponiendo como
objetivo “analizar las ventajas que produce la transformacion digital a la cadena de suministro,
asi como, sus diferentes procesos”. Claramente, su estudio muestra la evolucion de las cadena
de suministro y el proceso de transformacion digital, que se centra en la colaboracion entre
actores y tiene en cuenta las herramientas tecnologicas que ayudan a gestionar las cadenas.
Aplic6é como metodologia de su estudio la revision bibliografica de tipo no experimental, lo
que permitié una investigacion descriptiva y analitica. Asimismo, su instrumento de estudio
fueron las entrevistas a colaboradores involucrados en el rubro de empresas industriales.
Como resultado, se obtuvo que la transformacion digital reduce los costos permitiendo generar

un mayor nivel de rentabilidad; y concluy6 que una cadena de suministro digital colabora en



11

cada paso del proceso, monitoreada por dispositivos que permiten obtener informacién de
forma eficiente en el menor tiempo posible.

Martinez et al. (2020) desarrollaron su estudio con el propdsito principal de “analizar
la calidad de servicio como elemento clave para cumplir con la responsabilidad social en las
pymes colombianas”. Fue de enfoque cuantitativo, descriptivo, no experimental. Su poblacion
estuvo conformada por 50 pymes del rubro logistico y utilizaron la encuesta como instrumento
de investigacion, elaboraron un cuestionario para cada variable en escala de tipo Likert.
Calcul6 el nivel de confiabilidad de las variables a través del coeficiente de Alfa Crombach,
obteniendo como resultado 0.80 para el cuestionario de calidad de servicio y 0.82 para el
cuestionario de responsabilidad social, resultando ser confiables. Por tanto, verificaron el nivel
de correlacion entre las variables a través de la metodologia de Spearman afirmando los
autores que, hay una relacion directa entre ambas variables reflejando un nivel de correlacion
de 0.205 considerandose “positiva”. Es asi que, es importante construir un alto nivel en la
calidad de servicio donde se involucra al cliente interno a acondicionar espacios y estandares
adecuados para la atencion del cliente externo.

Suérez et al. (2023) realizaron su estudio en la provincia de El Oro en Machala,
Ecuador; definiendo como objetivo “analizar la gestion de la cadena de suministro y la
capacidad de internacionalizacion de la provincia de El Oro”. Los investigadores desarrollaron
su estudio con enfoque cuantitativo mediante revision documental y anélisis estadistico;
asimismo, utilizaron el método analitico-sintético, inductivo-deductivo y el método de
sistematizacion. Recolectaron la informacion a través de encuestas dirigiéndose a 90 pymes en
la provincia ecuatoriana antes mencionada; por tanto, aplicaron el cuestionario como
instrumento de investigacion considerando la escala de Likert. Es asi que, los autores

analizaron el manejo de inventarios, la distribucion y comercializacion de las pequenas y



12

medianas empresas con el fin de identificar su potencial exportador de cada una de ellas,
donde determinaron que un correcto plan de distribucion y comercializacion, si influye en
conseguir la expansion internacional, sin embargo, la gestion de inventario no tiene una
relacion directa en la internacionalizacion pero si seria un condicionante a través de un
eficiente proceso de distribucion y comercializacion.

Juca et al. (2019) realizaron su investigacion en Colombia. El propdsito de su estudio
fue “presentar un modelo de gestion de inventarios para la determinacion de los niveles
optimos en la cadena de suministro de una empresa colombiana”. El estudio se realizd bajo el
disefio no experimental, ya que no se manipularon las variables administracion y control de
inventarios para evaluar las consecuencias sobre las pérdidas econdémicas. Fue analizado a
través del método cualitativo y cuantitativo, porque se realizaron revisiones bibliograficas y se
utilizo la estadistica inferencial para realizar el diagnostico de la informacion literaria obtenida
a nimeros y graficas. En ese sentido, la técnica empleada fue la encuesta, la entrevista y la
revision documental. Determinaron una muestra de 22 personas entre las areas
administrativas, de almacén y ventas. Por lo que concluyeron que, los hallazgos del estudio
revelan escasos niveles de control y seguridad de los inventarios dentro de la compaiiia, lo que
se debe a la ausencia de organizacion y distribucion de responsabilidades y funciones de los
empleados encargados de la administracion de inventarios.

Nurwahyudi (2021) su objetivo fue *“ conocer los efectos de las cinco dimensiones que
construyen la calidad de servicio, incluido también los efectos en la satisfaccion de los clientes
de los freight forwarders”. Desarrollo el enfoque cuantitativo como parte de su metodologia
de investigacion cientifica, de tipo no experimental y correlacional. Logré recopilar su data e
informacion para anélisis, elaborando 86 cuestionarios para 86 clientes, fueron 53 preguntas

en escala de Likert que conformaron su instrumento. Ahora, empled el software SmartPLS
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para realizar el andlisis estadistico. Su conclusion principal fue que las dimensiones seguridad,
tangible, empatia, confiabilidad y capacidad de respuesta componen a la variable calidad de
servicio y contribuyen en la competencia de las empresas de tipo freight forwarder.

2.2 Bases tedricas

Variable 1: Cadena de Suministro

La cadena de suministro es un concepto fundamental para la presente investigacion como para
el entorno organizacional moderno, y componente esencial en la estrategia empresarial. Por lo
que Carreno (2018) define a la cadena de suministro como un conjunto de empresas que
coordinan y trabajan entre si para aprovechar las oportunidades del mercado y satisfacer las
necesidades del cliente; y estas empresas que conforman la cadena de suministro son
proveedores, fabricantes, distribuidores, minoristas y clientes finales. Segin Kouvelis et al.
(2021), la cadena de suministro es una serie interrelacionada de procesos dentro de una
empresa y a través de otras empresas que produce un servicio o producto para satisfacer a los
clientes. Asi es como, Ivanov y Dolgui (2021), enfocan la cadena de suministro en la
coordinacion de flujos de materiales, informacion y recursos financieros a través de los
procesos de suministro, produccion y distribucion. En el contexto de la pandemia, Searcy &
Ahi (2021) sugieren que la agilidad en la cadena de suministro es fundamental para enfrentar
crisis globales. Asimismo, Chopra y Meindl (2022) enfatizan que "la gestion de la cadena de
suministro implica la optimizacion de la creacion y el flujo de un producto desde el
abastecimiento hasta la entrega al cliente final". Por otro lado, para Rocha et al. (2020) la
gestion de la cadena de suministro consiste en planificar el funcionamiento de todo el proceso
de inicio a fin, desde los procesos de gestion que coordinan una red de proveedores, el
transporte, el almacenamiento, la distribucion y la entrega en cada punto de venta para

suministrar, entregar, producir y distribuir bienes de acuerdo a los pedidos solicitados,


https://www.academia.edu/30063633/Definici%C3%B3n_de_Cadena_de_Suministro_seg%C3%BAn_diversos_autores
https://www.academia.edu/30063633/Definici%C3%B3n_de_Cadena_de_Suministro_seg%C3%BAn_diversos_autores
https://www.academia.edu/30063633/Definici%C3%B3n_de_Cadena_de_Suministro_seg%C3%BAn_diversos_autores
https://emprendedorinteligente.com/que-es-la-cadena-de-suministro-segun-autores/
https://emprendedorinteligente.com/que-es-la-cadena-de-suministro-segun-autores/
https://emprendedorinteligente.com/que-es-la-cadena-de-suministro-segun-autores/
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segun el destino y el momento pactado. Christopher (2022) describe la cadena de suministro
como una red de organizaciones que estan relacionadas a través de conexiones ascendentes
con los proveedores y descendentes con los clientes, en los diferentes procesos y actividades
que producen valor en forma de productos y servicios finales.

Teorias

Segtn Ralston et al. (2015), la teoria Integracion de la Cadena de Suministro (SCI) se
percibe como un proceso a través del cual una organizacion obtiene, comparte y fortalece el
conocimiento estratégico y la informacion tanto internamente como externamente con todas
las entidades involucradas de la cadena de suministro. Por otro lado, Flynn et al. (2010) alude
a la integracion de la cadena de suministro (SCI) al nivel de cooperacion y coordinacion
dentro de las fronteras intra-organizativas e inter-organizativas que cubren las dimensiones
internas de la compaiiia, los clientes y los proveedores a través de toda la cadena de
suministro. Por ultimo, Benton (2011) ha enfatizado que en una compaiiia es critica no
mantener integrado la cadena de suministro, ya que forma parte de la planificacion de la
cadena porque es importante alinear las funciones internas y externas para lograr los objetivos
estratégicos de la compaiiia.

Es decir, lograr la interrelacion y la integracion de los actores de la cadena de
suministros genera un alto nivel de redimiento y de colaboracion entre el proveedor y
comprador que son considerados personajes evidentes para el efecto positivo en el
rendimiento; sin embargo, ante un contexto cambiante es necesario la revision continua de las
teorias.

Segun Adiele y Thunwo (2022), la teoria de la agilidad en la cadena de suministro
se presenta como personaje principal en alcanzar un nivel de competitividad en un ambiente

empresarial cambiante y retador. Por lo que vio necesario poner en marcha la agilidad para la


https://emprendedorinteligente.com/que-es-la-cadena-de-suministro-segun-autores/
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sostenibilidad y desarrollo de las empresas. También, Bag et al. (2020) sustenta en su teoria
que una cadena de suministro agil perfecta podra cumplir inmediatamente las demandas de los
clientes al ser flexible, proveer un bien de calidad alta y ejecutar un servicio sin
inconvenientes. Ainal y Putri (2022) resalta en su teoria que la agilidad permite que el nivel de
respuesta de las empresas a cambios no esperados sea en el menor tiempo posible para la
demanda de los clientes, intensifica la transformacion de la alianza dinamica entre
departamentos y fomenta el método de cooperacion y produccion entre las organizaciones.

De modo que, para esta teoria se debe tener en cuenta que desarrollar la rapidez en la
capacidad de respuesta a situaciones inesperadas permite lograr la agilidad en la cadena de
suministro de una organizacion, como por ejemplo establecer alianzas con otras empresas
porque sirve como respaldo a cambios en el mercado y responder a mejores oportunidades
comerciales.

Segun Carrefio (2018) hace énfasis en la teoria flujo de demanda, este logistico
resalto la disposicion que tiene la cadena de produccion para ajustar operaciones en tiempos
cortos, lo que se podria realizar diariamente; con el fin de abastecer y cumplir los aumentos de
demanda de los productos aceptados en el mercado y evitar la produccion de los que no. A
pesar de que los costos de produccion sean elevados, es mejor ajustar la oferta en base a la
demanda porque frena las roturas de inventario y el sobrestock, lo que trae consigo pérdidas
financieras. Por otro lado, Coyle et al. (2018) menciona que el flujo de demanda es el cuarto
flujo de la cadena de suministro, que viene siendo desarrollada por las organizaciones gracias
al avance de la tecnologia. Ello les permite tomar decisiones frente a los cambios volatiles del
mercado, es asi que las empresas manufactureras estan en la capacidad de desarrollar un
programa de produccién més flexible haciendo las modificaciones adecuadas para el

aprovisionamiento de inventario y la gestion de pedidos. Por ultimo, Séanchez et al. (2023)
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considera esta teoria como una estrategia eficiente para la gestion de la cadena de suministro
que propone organizar y centrarse en la demanda del mercado y la capacidad productiva para
gestionarlos inventarios holisticamente.

Por tanto, la teoria del flujo de demanda viene a ser un desafio para las empresas
globales ya que tiene plazos de entrega mas largos y muchas veces estan sujetos al contexto
mundial que interrumpe cumplir con la atencion de su demanda. Pero que también es vista
como una oportunidad y demostrar la efectividad en el servicio al cliente.

Evolucion de la teoria cadena de suministro

La primera etapa inicié cuando las empresas empezaban a orientar sus objetivos en establecer
lineamientos para obtener una adecuada gestion de sus inventarios, asi como en la planeacion
y monitoreo de la produccion. La idea era obtener progresivamente la eficiencia en la
produccion y verificar el uso eficiente de las maquinas y equipamiento que esté involucrada
en el proceso de produccion. Durante esta época, también se incluy6 la administracion del
traslado de materia prima en una etapa donde las empresas presentaban integracion vertical
(Ralston et al., 2015). Durante la década de 1960, se introdujo un nuevo enfoque y las
empresas comenzaron a trabajar no solo en la proyeccion de su produccion, sino también en la
planificacion de sus materiales (MRP) encaminado en la supervision del movimiento de sus
inventarios. A esto se sumo, la administracion de recursos que se requieren para la fabricacion
de un bien, que junta los procesos de planificacion y programacién. En 1980, los enfoques
antes mencionados se desarrollaron en mas empresas y evolucionaron, y con el fin de tener un
mejor panorama de todos los recursos de la empresa se convirtieron en planificacion de
recursos empresariales (ERP) (Parwez, 2016). Finales de los afios ochenta, las empresas de
Japon mostraban mayor productividad que las empresas occidentales; en ese contexto se

empez6 a desarrollar las practicas orientales tales como Total Quality Management (TQM) y
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la metodologia Lean. (Zainal et al., 2018). La teoria y el nivel del enfoque continu6
evolucionando por lo que empezd a prevalecer la mejora de procesos a través de la estrategia
Six Sigma; asi como la clasificacion de los productos para que los clientes tengan mas
opciones de eleccion; en consecuencia, en aras de responder a una demanda exigente y volatil
el enfoque se torna agil. En estos ultimos afos, se ha sentido la llegada de las empresas de
servicios tales como los proveedores 3PL y 4PL que continia mostrando la integracion de la
cadena de suministro generando un boom en el pensamiento logistico (Swanson et al., 2018).
Se evidencia que esta teoria ha evolucionado a pasos agigantados alineados a los
cambios constantes de la demanda, desde el control de inventario y la direccion de la
produccion hasta un panorama actual de subcontratacion logistica en la cadena de suministro;
de esta manera se manifiesta una cadena 4gil, colaborativa y descentralizada.
Flujos de la cadena de suministro
Segun Coyle et al. (2018) menciona que una cadena de suministro es una compafia amplia
que usualmente traspasa las fronteras de diversas empresas independientes para armonizar los
flujos vinculados de todas ellas. Desarrolla cuatro flujos que marcan el éxito de las cadenas de
suministro. El primero es el flujo de productos y servicios, considerandose como elemental
para el funcionamiento de la cadena, es asi que los clientes esperan que su pedido sea
entregado en el plazo y lugar pactado sin danos. El segundo es el flujo de informacion que es
intercambio de informacion desde el proveedor del proveedor hasta el cliente del cliente;
teniendo la informacion oportuna se puede tomar decisiones sobre la demanda, gestionar
avisos de embarques anticipados, conocer estado del pedido, revisar la disponibilidad de
inventario, entre otros. El tercero es el flujo de efectivo, es decir mientras los clientes reciben
sus pedidos mas rapido, se facturan antes y las compaiias pueden cobrar pronto; incluso el

efectivo se puede como fuente de financiamiento y es una prueba para los mercados
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financieros para evaluar el nivel economico de las compaiiias. El cuarto flujo es el flujo de
demanda, que se desarrolla gracias al avance de la tecnologia y al ser también de caracter
bidireccional permitira realizar los ajustes necesarios en el inventario y la gestion de pedidos
destacando la flexibilidad.

Por tanto, el funcionamiento bidireccional de estos cuatro flujos permite interrelacionar
a nivel global la cadena de suministro, asi como, entregar la mercancia en tiempo, lugar y
condiciones acordadas; en caso se encuentre el pedido con dafios empieza a aplicar la logistica
inversa como solucion. Entonces, para alcanzar un indicador positivo es necesario mantener
un sola informacion y comunicacion, lo que favorecera conocer al proveedor como al cliente;
en consecuencia se obtendra el nivel de efectivo Optimo para mantenerse en un mercado
competitivo.
Funciones basicas de la cadena de suministro
Para Carreno (2018) los eslabones de la cadena de suministro son cinco: proveedores,
fabricantes, distribuidores, minoristas, cliente final. Las funciones bésicas se pueden aplicar en
cualquier eslabon. El primero es el inventario, que se pueden encontrar en varios articulos
ciéntificos como stock o existencias, éstos hacen referencias a cimulos de materias primas,
partes, bienes en proceso o terminados que se agrupan en almacenes y muchas veces se
encuentran cargados en un medio de transporte, en tienda o en transito. En teoria, si se pudiese
anticipar exactamente qué productos y cuantos van a pedir los clientes, y si se pudiese
entregar esos productos al instante, no habria razén para tener almacenes llenos de productos;
que en ocasiones no sucede por lo que se acude al mantenimiento de inventarios que esta
relacionado a mejorar la calidad de servicio del cliente, pero que puede ocultar problemas de
calidad o fallas. El segundo es el almacén, que lo define como un sistema mixto conformado

por una adecuada infraestructura, contratacion de recurso humano, maquinarias, equipos y
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procesos de conservacion y manipulacion de stocks. Las empresas necesitan un almacén
cuando producen estacionalmente, como las empresas agroindustriales, o en situacion inversa,
es decir, que requieren almacenar mercancia por un largo periodo de tiempo, tal es el caso de
la empresas que producen libros escolares destinadas a la venta en campana escolar. Otra
situacion, es la produccion a gran escala a fin de conseguir descuentos por volimen de
compra. El tercero es el medio de transporte, su andalisis permite conocer el tipo de carga y su
preparacion para el transporte adecuado; lo que garantiza la entrega del producto en el tiempo
acordado, a un costo razonable y en condiciones correctas. Los determinantes para elegir el
tipo de transporte son el costo de flete, el nivel del servicio operativo del medio de transporte,
el tipo de carga y el impacto sobre las existencias. El desempefio del transporte se evalua
segun su nivel de rapidez, disponibilidad para cualquier destino, confiabilidad en los tiempos
de entrega de la mercancia, capacidad para trasladar cualquier tamafio de carga, frecuencia de
salidas en el periodo contratado.

Es importante interrelacionar la informacion de los stock, los almacenes y el medio de
transporte a fin de cumplir el éxito de la cadena de suministro, en consecuencia el producto
llegara en Optimas condiciones al consumidor o cliente final, gracias a un estratégico
almacenamiento y acondicionamiento segun el tipo de carga. Por otro lado, es necesario
conocer los costos asociados al stock, ello determinara el tipo de renovacion de existencias a
aplicar. Asimismo, la gestion del almacén y la eleccion del transporte son factores claves, en
la cadena de suministro se distinguen dos instalaciones basicas de almacén, uno, para la
conservacion de materiales, y dos, para facilitar el flujo de materiales; ambos orientados a
alcanzar la eficiencia en el ciclo de almacenamiento. Por ultimo, se debe tener en cuenta el
tipo de medio de transporte a seleccionar para el traslado de la mercancia, ya que se puede

transportar via maritima, aéreo, ferroviario, carretero, fluvial, lacustre y ductos; asimismo, se
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debe optar por el correcto acondicionamiento de la carga y la adecuada infraestructura del
lugar donde se descargaran los productos; puesto que, estos tres factores influyen en la toma
de decisiones de los logisticos para el cumplimiento de pedidos, de manera que, no se genere
extracostos.

Dimensiones de la variable 1.

Dimension 1. Gestion de compras y sus indicadores.

Segun Carrefio (2018) el area de compras en una empresa es esencial porque desarrollan
estrategias para obtener los recursos necesarios en el plazo deseado, a un precio conveniente y
en condiciones Optimas para su uso. En ese sentido, una gestion de compras eficaz ademas de,
disminuir los costos también disminuye el capital inmovilizado de inventario y mejora el nivel
de eficiencia operativa de la empresa. De este modo, los factores influyentes minimos
exigibles en la decision de compra en una operacion de logistica internacional son los tiempos
de despacho ofrecidos y confiables, el seguimiento total de la carga junto al detalle de costos
involucrados hasta la entrega puerta a puerta. (Sanchez et al., 2021). Por lo tanto, esta
dimension en estudio cuenta con los siguientes indicadores; (i) el proceso de compra: este
indicador es estratégico porque permite garantizar una compra transparente, asegurar el flujo
de materiales, disminuir los costos de adquisicion y de la gestion de compras; todo ello debido
a la inversion realizada, a la cantidad de materiales adquiridos y al marco legal de los acuerdos
firmados con los proveedores; (ii) el modelo de seleccion de proveedor: este indicador es de
suma importancia ya que significa desembolso de dinero para la compaiiia, es por ello que los
compradores deben elegir objetivamente a sus socios estratégicos de acuerdo a sus
necesidades evaluando su confiabilidad y sostenibilidad. Es asi que, se cuenta con el modelo
de costo total, la matriz de comparacion de criterios, las licitaciones y subastas inversas; (iii)

el método de compra: este tercer indicador estd determinado por el periodo de tiempo por el
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que se va a realizar la compra de la cantidad necesaria de recursos. Es por ello que, existen las
ordenes de compra abiertas que facilitan la compra indefinida de articulos y son utilizados
para la adquisicion de productos en grandes volimenes de manera repetitiva; y también
existen las compras bajo contrato que las empresas las aprovechan ya que permiten comprar
por volimenes sin necesidad de mantener inventarios y obtener descuentos. En resumen, es
vital contar con indicadores de gestion de compra en una empresa exportadora ya que, permite
evaluar su nivel de competitividad y sostenibilidad en el mercado; asi como, la capacidad de
negociacion con proveedores incluso a nivel mundial, de manera que, contribuye en la
productividad de la empresa.

Dimension 2. Logistica de comercio internacional y sus indicadores.

Segun Urrosolo y Martinez (2022) afirman, que para considerar un contexto de comercio
internacional, debe presenciarse el ingreso y salida de mercancias de un pais a otro; lo que
también refiere a la transaccion de compra venta internacional entre paises miembros y
terceros paises, donde prima el principio de libre circulacion. Del mismo modo, Carrefio
(2018) define a esta dimensién como un conjunto de procesos que van a permitir el traslado
de los bienes adquiridos, desde el lugar definido entre vendedor y comprador, hasta su entrega
en el lugar pactado entre ambas partes, a través de un contrato de compra venta internacional
que conlleva a realizar tramites aduaneros. Es asi que, presenta los siguientes indicadores (i)
los incoterms son los términos comerciales para las transacciones internacionales que define y
delimita, las obligaciones del comprador y vendedor creando asi un contrato de compra y
venta internacional; estas normas son regidas por la Cdmara de Comercio Internacional y su
ultima modificatoria fue en el afio 2020; (ii) los regimenes aduaneros son procedimientos
aduaneros elaborados por Sunat como autoridad aduanera en el Pert, que regulan el ingreso y

salida de las mercancias en el territorio nacional; ademas, la Organizaciéon Mundial de
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Aduanas siendo una entidad intergubernamental examina los apartados técnicos de los
regimenes aduaneros de las aduanas de sus paises miembres con el fin de incentivar la
cooperacion internacional; (iii) los operadores de comercio exterior son aquellas personas
naturales o juridicas que sean identificables legalmente, seguras y confiables para la fluidez de
la cadena de suministro, los cuales requieren autorizacion de Sunat para intervenir en el
operatividad aduanera, éstos pueden ser el agente de aduana, el transportista internacional, la
agencia de carga, el almacén aduanero que, en caso de incumplimiento estan sujeto a sancion
de multa o suspensiones segun lo establezca la ley; (iv) la operatividad de la exportacion, la
exportacion es el régimen aduanero que permite la salida de mercancias nacionales o
nacionalizadas del territorio nacional para su consumo en el exterior, esta operacion no esta
afecta al pago de impuestos, lo que incentiva a los exportadores a continuar con sus ventas
internacionales generando superavit al pais. En resumen, es estratégico para una empresa
medir y gestionar correctamente los indicadores desarrollados, ya que coadyuvan a las
organizaciones a funcionar de manera eficiente reduciendo costos y tiempos en la logistica
internacional; es asi que, al contar con los términos de negociacion internacional, las empresas
pueden presupuestar los costos del transporte, seguro y manipulacion de carga permitiendo
incluso una planificacion financiera.

Dimension 3. Distribucion fisica internacional y sus indicadores.

Segun Palacio et al. (2021) el proceso de distribucion fisica internacional facilita el
intercambio de productos e informacion entre naciones y de los gastos relacionados, por lo
que esta conexion facilitara el uso de las oportunidades de expansion econdmica que implica
la incorporacion de participantes internacionales en el sistema logistico. De igual forma,
Carrefio (2018) analiza aquel segmento de la cadena vinculado con el transito de productos

finales desde el final de la cadena productiva hasta el consumidor final, que es el individuo
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que adquiere el producto para su uso personal y no para su reventa en el futuro. Ademas,
incluye el flujo inverso de productos, desde los consumidores hasta los fabricantes. Los
indicadores son (i) los canales de distribucion: tratan de un sistema conformado por un grupo
de compaiiias cuyo proposito es llevar los productos o servicios desde los sitios de produccion
hasta los de consumo, estas compafiias pueden involucrarse comprando el producto o
simplemente simplificando su transmision, es asi que, las empresas que logran este traslado
son denominadas intermediarios; (ii) las redes de distribucion: deben estar orientadas a cubrir
las demandas de los clientes al costo mas reducido posible; éstas se componen del conjunto de
decisiones que necesitamos tomar respecto a la cantidad y localizacion de las instalaciones de
almacenaje, los inventarios que destinaremos a cada localizacion y los tipos de transporte que
se empleard en la red para cumplir con las demandas del consumidor; (iii) la logistica inversa:
administra los procedimientos para recuperar el valor del producto al culminar su fabricacion
o uso final; en ese contexto pueden ser procesos de reparacion y restauracion, refabricacion,
recuperacion o reciclado. En resumen, es fundamental tener presente los lineamientos de
logistica inversa en una empresa porque contribuira con la fluidez en el traslado de un bien
terminado como su retorno en caso corresponda; no obstante, conviene especificar los extra
costos en los que puede incurrir dichos reprocesos generados por las devoluciones.

Variable 2: Calidad de servicio logistico

Esta segunda variable refleja la capacidad de las empresas para cumplir con lo requerido por
el consumidor. Por lo que, Mohedano ef al. (2023) afirmaron que, es un componente esencial
en la organizaciones, en especial del rubro logistico, de obtener una buena calificacion y
percepcion del servicio por parte del consumidor final, lo que implica actividades de
almacenamiento, distribucion y soporte al cliente. Ademas, Sibai ef al. (2021) desde el punto

de vista perceptivo conceptualizaron como los usuarios o consumidores del servicio valoran el
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servicio en funcion de lo que podrian haber vivenciado. Paralelamente, Ozkan et al. (2019)
hicieron hincapié en las caracteristicas que posee el servicio ofrecido; tales como la
intangibilidad, heterogeneidad e inseparabilidad. Por otro lado, Kotler y Keller (2016)
afirmaron que la calidad de servicio no sélo se basa en los consumidores finales, sino también
en los colaboradores de la empresa, de modo que sean considerados en la evaluacion final del
cliente; siendo un factor determinante en la competitividad empresarial. Asimismo, Jang et al.
(2015) describieron a esta segunda variable como el rendimiento que realmente se percibe en
las expectativas del cliente durante todas las acciones logisticas, tales como adquisiciones,
fabricacion, ventas, devoluciones, recuperacion y eliminacion, desde el punto de vista del
cliente. Por su lado, Gronroos (2015) resaltd que la calidad del servicio no s6lo implica la
entrega del producto o servicio, sino también la vision del cliente respecto a tal entrega; y
propone la puesta en marcha de un enfoque holistico que contemple la formacién del personal,
la actualizacion de los procesos y el cuidado en los detalles que impactan en la experiencia del
cliente. De igual forma, Thai (2013) estipuld que la calidad del servicio logistico forma parte
de los elementos de distribucion fisica del servicio, lo que implica que esta perspectiva se
enfoca Unicamente en los proveedores de servicios, no en los consumidores. Por ultimo, en un
enfoque logistico la calidad de servicio esta vinculada directamente con la distribucion y
entrega de un producto, donde dicha calidad se manifiesta en la interaccion del pedido
(Valenzuela et al., 2020). En definitiva, no cabe duda que gestionar eficientemente la calidad
de servicio en el ambito logistico, va a permitir analizar el rol de los cliente internos y medir la
satisfaccion de los clientes externos.

Teorias

La teoria de la calidad de servicio propuesta por Deming (1982) de origen japonés, se centrd

en los procesos de mejora continua e hizo énfasis en la integracion absoluta de todas las areas
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y niveles de una organizacion; de modo que, resalte la calidad desde la perspectiva del cliente
promoviendo un enfoque proactivo e identificando errores desde el inicio del proceso, es asi
que, se cumpliran con los estandares solicitados por el cliente. También, subrayo la necesidad
de capacitar a los colaboradores y que sean parte de la toma de decisiones promoviendo la
calidad del trabajo. Asimismo, Ojeda y Lépez (2000) analizan los aportes de la teoria
propuesta, donde muestran como la mejora de la calidad produce un impacto positivo en las
organizaciones e influye en los indicadores de crecimiento mejorando los niveles de
productividad y competitividad. Lo resaltante fue los 14 principios de la calidad determinados
por Deming que busca fomentar la efectividad empresarial eliminando errores. Por otro lado,
Diaz y Garcia (2020) determinaron que evaluar la calidad de servicio es clave para mantenerse
en las preferencias de los consumidores; asi como la capacitacion constante del capital
humano de la empresa van a permitir la mejorar la calidad en todos los asapectos de la
empresa. En resumen, esta teoria va transformando la tendencia del trabajo tradicional y
enfatiza la capacidad que tiene al evaluar el nivel de calidad en cada actividad que se realiza
dentro de una organizacion en cual sea de sus areas; en consecuencia, resulta importante el
entrenamiento y capacitacion constante de los colaboradores de una empresa generando una
nueva vision filosofica.

La teoria Service Quality propuesta por Parasuraman et al. (1985) pertenecientes a la
escuela norteamericana, empezaron a darle otro enfoque a la calidad de servicio desde un
punto de vista logistico acentuando el servicio ofrecido por los proveedores, donde su
fundamento fue poder medir la percepcion de la calidad de servicio y las expectativas del
cliente; de modo que, elaboraron un instrumento denominado SERVQUAL que consta de
cinco dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. En

ese contexto, Luyen y Thanh (2022) comparten la postura de la teoria destacando la
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aplicabilidad de la metodologia en el ambito logistico, inclusive en la resolucion de problemas
en el caso de seleccion de proveedores logisticos y en la evaluacion de los servicio logisticos
internacionales. Por su parte, Mohedano et al. (2023) afirmaron que las estrategias y la mejora
continua en la cadena de suministro conllevan al cumplimiento de lo solicitado por el cliente;
asi como, un mejor posicionamiento de empresa ante el mercado y su competencia; es asi que,
crea un vinculo entre el marketing y la logistica encontrando un punto de conexién en la
distribucion del producto. En general, esta teoria ha permitido evaluar y medir la calidad de
servicio brindado a sus clientes, identificando diferencias entre lo esperado y lo recibido por el
comprador, de manera que puedan estandarizar sus procesos enfocado siempre en el cliente.
La teoria del modelo de la imagen iniciada por Gronroos (1982) fundamenta la
calificacion de la calidad de servicio en base a dos dimensiones: dimension técnica; es decir,
qué esperan los clientes del servicio y, los recursos que se emplean son las méquinas, los
equipos tecnologicos y los conocimientos del personal técnico; y la dimension funcional, es
decir, como se ofrece el servicio lo que involucra las actitudes y la predisposicion entre el
equipo proveedor con el cliente; lo que contribuye en la mejora de la imagen corporativa. De
igual forma, Pazmifo et al. (2021) mantuvieron el enfoque de la teoria coincidiendo con la
existencia de dos subprocesos conocidos como rendimiento instrumental, lo que vendria a ser
la dimension técnica; y el rendimiento expresivo, esto es la dimension funcional; donde el
desarrollo de esta segunda genera la interaccion entre el cliente y el proveedor. Por su parte,
Mas y Rubi, y Nieves (2022) sostuvieron que, esta teoria toma como elemento bésico a la
imagen con el objeto de calcular la calidad percibida, y asegurar que el cliente esté
convencido por el servicio, asi como también de la manera de cdmo lo recepciona. En este
caso, a la dimension técnica lo declara el “qué” o lo que el cliente recibe, y a la dimension

funcional lo define el “como”, es decir, como el cliente lo recibe. En general, en el contexto de
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la direccion de la calidad de servicio, lo propuesto en esta teoria es un instrumento esencial
para las organizaciones, porque se enfoca en la vision del cliente en relacion a la calidad de
servicio proporcionado. Por lo que, se destaca que la calidad de servicio no solamente se
limita al resultado final, sino que también se involucra en la experiencia del cliente durante el
proceso de ejecucion del servicio.

Evolucion de la teoria de la calidad de servicio

En 1980, Oliver aparece con su teoria de paradigma desconfirmatorio que se centr6 en las
expectativas que tienen los clientes después de haber consumido un producto o adquirido un
servicio. Dos afios después, aparecié Gronroos con su propuesta de evaluar la calidad de
servicio en base a dos factores: el servicio esperado y el servicio percibido. En 1984, Gronroos
afiade un tercer factor al que lo denomina imagen corporativa, que se gener6 por la interaccion
de los dos primeros considerandolo como elemento fundamental. Entre los afios 1985 y 1988,
se presencid a Parasuraman, Zeithaml y Berry, quienes fueron pioneros de la escuela
norteamericana con un nuevo instrumento de medicion denominado modelo SERVQUAL que
consta de 5 dimensiones, los cuales les permitieron medir las expectativas y percepciones del
cliente, independientemente. Este hecho fue valorado por algunos autores, puesto que fue
precedente para seguir creando muevos instrumentos afiadiendo factores desde lo empirico.
Luego, Elglier y Langeard propusieron el modelo de Servuccion donde resalté la importancia
de organizar cuatro elemente para ofrecer un servicio de calidad, estos son el cliente, el
soporte fisico, el personal de contacto y la organizacion interna. Tiempo después, en el afio
1992, apareci6 el modelo SERVPEREF creado por los autores Cronin y Taylor donde
desarrollan un nivel méas del modelo SERVQUAL enfocandose méas en las percepciones del
cliente en relacion al desempeno del servicio, no consideran a evaluar las expectativas. En ese

contexto, Rust y Oliver presentaron su modelo de mediciéon conocido como “de los tres
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componentes”, en el que involucrd caracteristicas, ambiente y entrega del servicio. Por su
parte, Dabholkar, Thorpe y Rentz crearon un nuevo modelo llamado “escala multinivel de
calidad de servicio” donde establecieron elementos que convierten la calidad del servicio en
una variable oculta. Es asi que, Brady y Cronin en el afio 2001 desarrollaron su modelo
“jerarquico multidimensional” siendo este mas completo donde evaluaron la calidad de
interaccion, la calidad de entorno y la calidad de resultado (Cruz et al., 2018). En resumen, las
actualizaciones en la forma de evaluar la calidad de servicio recibida como cliente, es crucial
para cualquier tipo de organizacion, porque permite mejorar su eficiencia operativa logrando
que los productos lleguen en buen estado y en el tiempo oportuno a su destino final; entonces
es importante calificar el nivel de calidad de servicio, de manera que, se busque la mejora
continua y por ende, la reduccién de costos.
Modelos de la calidad de servicio logistico
Modelo SERVPERF
Seglin Pazmifio et al. (2021), este modelo se bas6 unicamente en la percepcion del desempefio
del servicio, mas no considerd como factor para la evaluacion de la calidad, las expectativas
del cliente; a diferencia del modelo Servqual. Si bien es cierto, se enfoca en el desempeiio,
también considera como parte de su evaluacion las cinco dimensiones del modelo Servqual.
En ese sentido, el tiempo de aplicacion del instrumento es reducido ya que consta de 22 items.
También, conceptualiz6 la calidad de servicio como una actitud puesto que, guarda relacion
directa con la importancia a la adecuacion.

Por tanto, este modelo permite calificar en menor tiempo por la menor cantidad de
preguntas, ademas de, no evaluar las expectativas del cliente; es asi que, es mas sencillo de
aplicar en el ambito logistico.

Modelo Lodgqual
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Segn Pazmiio et al. (2021) en este modelo existe una interrelacion entre la satisfaccion del
cliente, asi como en la calidad de servicio y las intenciones de recomendar el servicio. Ha sido
aplicado en la industria hotelera en base a 3 elementos claves: los elementos tangibles, la
confiabilidad y el contacto.

Por tanto, su fin es funcionar como instrumento que permita identificar las brechas,
tanto en las percepciones como en las expectativas del cliente, y proponer mejoras donde
corresponda.

Modelo del triangulo del servicio

Seglin Pulgarin y Uruena (2019), el modelo destaco la relacion entre el cliente, la estrategia, la
gente y los sistemas; y como su interaccion satisface al cliente. El mentor fue Karl Albretch,
quien lo describe como una filosofia transformacional de la década de los noventa donde
mantuvo como centro de cualquier operacion, al cliente. En ese sentido, ha permitido lograr la
diferenciacion y sostenibilidad frente a su competencia.

Por tanto, frente a un mundo tan cambiante e impredecible es necesario trabajar en la
calidad del servicio como elemento esencial en el rendimiento organizacional, puesto que con
evaluacion constante se consigue generar valor agregado y afianzar lazos comerciales con el
cliente a lo largo del tiempo.

Caracteristicas de un servicio

Segtin Flores et al. (2019) es destacable saber las caracteristicas propias de un servicio, a fin
de que se planifique y defina la estrategia de venta a aplicar; ademas de tener un panorama
mas claro de su naturaleza. La primera, es la intangibilidad, quiere decir que los servicios no
se pueden tocar ni almacenar de forma fisica, pero si ser percibidos; por lo que la confianza
con el proveedor es crucial. La segunda, es la inseparabilidad, la cual refleja la relacion directa

que se crea entre cliente y proveedor, dado que el servicio se produce y se consume en
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paralelo, producto de un trabajo en conjunto de ambos actores. La tercera, es la
heterogeneidad, quiere decir que los servicios son variables, ya que estan sujetos a
personalizacion en base a lo requerido por el cliente. La cuarta, es el caracter perecedero, ya
que un servicio no es posible ser almacenado para su posterior consumo; es decir, no hay
opcion a guardar con bien tangible, se debe consumir una vez producido.

Entonces, son fundamentales estas caracteristicas por que influye directamente en la
gestion operativa del servicio como en la satisfaccion del cliente y sus estrategias de
marketing; es asi que permiten obtener la retroalimentacion de como el cliente percibe y
experimenta el servicio, ello conlleva a la mejora continua de los procesos para lograr un alto
nivel en la calidad del servicio.

Dimensiones de la variable 2.

Dimension 1. Elementos tangibles y sus indicadores

Segun Mohedano et al. (2023) se refiere a todos los elementos fisicos que se involucran en el
servicio a realizarse, tales como la infraestructura y equipos modernos, e incluso las
herramientas tecnoldgicas, asi como la correcta aparencia del personal técnica. Del mismo
modo, Barragan ef al. (2022) definieron como aquellos componentes que se encuentran
visibles durante el proceso del servicio, es decir, aquellos que se pueden evidencias o tocar.
Por tanto, cuenta con los siguientes indicadores; (i) la condicion de los vehiculos y equipos
utilizados, (ii) la tecnologia empleada en el monitoreo de envios, (iii) la imagen y apariencia
del personal; y (iv) condicién de la infraestructura.

En resumen, el desarrollo de esta dimension influye directamente en la percepcion que
tienen los clientes respecto al servicio, considerandose como una primera impresion.
Asimismo, frente a mercados competitivos, la modernizacion en las unidades de transporte, la

infraestructura en los almacenes, asi como el equipamiento adecuado para las operaciones
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logisticas son factores diferenciadores para los operadores logisticos porque muestran el nivel
de inversion en sus recursos fisicos lo que afecta en la satisfaccion del cliente.

Dimension 2. Confiabilidad y sus indicadores

Segin Hernandez et al. (2021), lo definieron como el nivel de veracidad en el cumplimineto
del servicio segun todos los aspectos ofrecidos por el proveedor y contratados por el cliente.
Es asi que, es donde se incluyen los elementos, incluso tangibles, que le permite al cliente
evaluar la capacidad y conocimiento profesional del proveedor. Paralelamente, Mohedano et
al. (2023) también lo conceptualizan como la capacidad de la empresa proveedora para llevar
a cabo el servicio que proporciona de manera fiable y exacta. En consecuencia, se desarrolla
los siguientes indicadores; (i) el porcentaje de entregas en el plazo establecido, (ii) la precision
en los documentos y pedidos, (iii) el grado en que se cumplen los plazos de entrega
establecidos, y (iv) la tasa de reclamaciones o devoluciones.

En general, esta dimension permite al cliente definir el nivel de confianza y
credibilidad para volver a optar por los servicios; también es un determinante en la percepcion
del servicio ofrecido, dado que, es el momento donde el cliente recuerda aquellas entregas
fuera de plazo y los extracostos que se generan en las operaciones logisticas por falta de
control y comunicacion. Por lo tanto, es importante generar el nivel de confianza adecuado ya
que contribuye a una buena reputacion y a la sostenibilidad de los negocios.

Dimension 3. Empatia y sus indicadores

Seglin Mohedano et al. (2023), es el trato personalizado que brinda la empresa proveedora a
sus clientes. En este apartado, se ocupa del entendimiento con el cliente y el acceso a la
informacion para obterner el feedback de los procesos realizados. Por ende, se genera la
interaccion empatica entre proveedores y clientes argumentando la mejora de la percepcion de

la calidad del servicio, cuando los colaboradores son comunicativos y comprensivos. En ese
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sentido, Hernandez et al. (2021) enfatizan a través de la empatia, en hacer sentir unicos y
especiales a los clientes a través del trato personalizado, la resolucion de problemas, la
comunicacion constante, el trabajo en equipo como socios estratégicos, el asesoramiento del
personal técnico, la fluidez de la informacidn y la retroalimentacion del mismo para la mejora
de los procesos; con el fin de que el cliente perciba la proteccion y la calidad del buen
servicio. Por lo tanto, presenta los siguientes indicadores; (i) la asistencia personalizada, (ii) la
disponibilidad del servicio de atencion al cliente, (iii) la evaluacion del grado de satisfaccion
del cliente respecto al servicio que ha recibido, y (iv) la flexibilidad ante cambios imprevistos.
En resumen, esta dimension desarrolla un alto nivel de compromiso con el cliente; puesto que,
conoce al detalle sus necesidades y requerimientos especiales para la sostenibilidad de su
negocio.

Dimension 4. Capacidad de respuesta y sus indicadores

Segun Hernéndez et al. (2021) es la disponibilidad de atencion de los proveedores con los
clientes, ello conlleva a calificar el tiempo de respuesta frente a consultas, quejas o reclamos.
Asimismo, se relaciona con la responsabilidad, resaltando la intencion voluntaria de colaborar
con los clientes, respondiendo con prontitud y proactivamente a sus solicitudes. De la misma
forma, Coronel et al. (2019) senalaron que representa la voluntad de asistir a los clientes y
brindarles un servicio 4gil y eficiente, adicionalmente engloba el concepto de flexibilidad y
habilidad para adaptar el servicio a sus requerimientos. Esta dimension cuenta con los
siguiente indicadores; (i) el tiempo de respuesta frente a solicitudes de seguimiento o
informacion, (ii) el tiempo para resolucion de problemas o incidencias, (iii) la tasa de
incidencias resueltas en primera instancia, y (iv) el tiempo de reaccion frente a urgencias

logisticas.
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En resumen, es un factor fundamental que garantiza una experiencia positiva al cliente e
incluso impacta en la eficiencia operativa, ya que permite revisar y optimizar los procesos
internos. Es asi que, los proveedores logisticos demuestran sus habilidades frentes a
escenarios inesperados, lo que influye en la satisfaccion del cliente. Sin embargo, la falta de
predisposicion genera desconfianza y frustacion; por lo que una correcta evaluacion de los
procesos incrementaria la competitividad de los servicios.

Dimension 5. Seguridad y sus indicadores

Segun Mohedano et al. (2023) es la habilidad de los trabajadores para comunicarse con
conocimiento y cordialidad, asi como para transmitir confianza y seguridad a los clientes. Esta
dimension incluye la competencia y la credibilidad, junto con las categorias del juicio y la
bondad, ademas de la confianza que los empleados infunden. Por su parte, Hernandez et al.
(2021) se centraron en como el cliente pone a disposicion de su proveedor sus dudas e
inconvenientes con la conviccion de que sean resueltas de la manera mas eficiente posible.
Ademas, existe la posibilidad de que gane mas relevancia en aquellos servicios que tengan un
nivel de riesgo alto, e inclusive, los elementos tangibles de los proveedores logisticos influyen
en la valoracion de la dimension y el crecimiento en la relacion con el cliente. Cuentan con los
siguientes indicadores; (i) el indice de acontecimientos de seguridad durante el traslado de las
cargas, (ii) el porcentaje de carga que no sufrio dafios, (iii) la puesta en marcha de las medidas
de seguridad en depdsitos de almacenamiento y unidades de transporte, y (iv) el nivel de
cumplimiento de las normas nacionales e internacionales.

Por lo tanto, esta dimension afianza la interrelacion entre proveedor y cliente, asi como
fomenta la lealtad e integridad, ya que involucra la informacion confidencial, estrategias,
procedimientos del cliente para resolver los problemas; por lo que la empresa logistica

aprovecha favorablemente para crear lazos de honestidad, generando un entorno seguro.



34

2.3 Formulacion de hipotesis
2.3.1 Hipétesis general
Hi: Existe una relacion significativa entre la cadena de suministro y la calidad de servicio
logistico en una empresa exportadora, Lima 2024.

HO: No existe una relacion significativa entre la cadena de suministro y la calidad de
servicio logistico en una empresa exportadora, Lima 2024.
2.3.2 Hipotesis especificas
HET1: La gestion de compras se relaciona significativamente con la calidad de servicio
logistico en una empresa exportadora, Lima 2024.

HE2: La logistica de comercio internacional se relaciona significativamente con la
calidad de servicio logistico en una empresa exportadora, Lima 2024.

HE3: La la distribucidn fisica internacional se relaciona significativamente con la

calidad de servicio logistico en una empresa exportadora, Lima 2024.
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CAPITULO III: METODOLOGIA
3.1 Método de la investigacion
En el presente trabajo de investigacion se utilizara el método deductivo, hipotético y analitico
con la finalidad de determinar la relacion entre la cadena de suministro y la calidad de servicio
logistico de una empresa exportadora. Es ese sentido, se analizaran los datos recolectados, se
formularan hipotesis y se desarrollardn conclusiones de manera deductiva.
El método deductivo se emplea en estudios que parten de temas generales que, una vez
comprobado, se aplica a situaciones especificas, por lo que se define como un proceso de
razonamiento que se caracteriza por convertir, mediante la utilizacion de teorias, todo un texto
en concreto a situaciones especificas (Espinoza, 2023). Adicional a ello, se caracteriza por
utilizar leyes y principios de las ciencias formales, se fundamenta a través de teorias para
pronosticar fenomenos observables por medio de la formulacion de hipdtesis; y sus
conclusiones contienen resultados coherentes y razonables (Arrieta, 2024).
El método hipotético trata de un mecanismo inferencial que engloba un proceso ciclico que
inicia desde el planteamiento del problema, la formulacion de hipdtesis falsables, hasta la
medicion y evaluacion de datos, y la interpretacion de datos; con el objetivo de verificar una
teoria (Arbulu, 2023). Asimismo, este método pone a prueba las hipdtesis en base al problema
planteado, el cual permite constatar mediante la aplicacion del racionalismo, las teorias
generadas desde la ciencia empirica; de modo que, la refutacion de las suposiciones basadas
en teorias fomenta el desarrollo del conocimiento (Gonzalez, 2023).
El método analitico consiste en descomponer las variables objeto de investigacion para
realizar su analisis de manera individual, lo que permitira facilitar el estudio de cada parte
dividida (Arispe et al., 2020). Utiliza la descripcion de una realidad para efectuar la

categorizacion de sus componentes y establecer la interrelacion existente entre ambas



36

variables. Este método se basa en la premisa de un acontecimiento real y general, se puede las
caracteristicas de cada uno de sus partes descubrimiendo su causalidad (Quesada & Medina,
2020).

3.2 Enfoque de la investigacion

El presente estudio serd de enfoque cuantitativo, ya que utilizara la recoleccion de datos para
probar las hipdtesis formuladas. Por lo que este enfoque se encuentra basado en el
pensamiento positivista, enfocandose en la cuantificacion de los datos para plantear hipotesis
y elaborar teorias, buscando la objetividad en el proceso de la investigacion (Arispe et al.,
2020). Paralelamente, Herndndez y Mendoza (2018) vinculan este tipo de enfoque a métodos
y conteos numéricos con el fin de describir los fendémenos investigados identificando el nivel
de relacion entre las variables objeto de estudio, incluyendo el analisis estadistico.

3.3 Tipo de la investigacion

El tipo de investigacion es de cardcter basico porque va a expandir los conocimientos de las
variables a estudiar, sin la necesidad de su aplicacion a alguna situacion inmediata. Segiin
Vasquez et al. (2023) se centran en comprender y descubrir conceptos fundamentales de un
determinado tema, asi como la generacion de nuevos conocimientos. Este tipo de
investigacion es la base para cualquier avance cientifico, puesto que, busca explorar y
entender la naturaleza de las cosas y su funcionamiento, desarrollando teorias que se pueden
aplicar en el futuro. De acuerdo con Vizcaino ef al. (2023) la investigacion basica contribuye
al conocimiento cientifico, mas no esté orientada a la aplicacion para resolver algun problema,
sino que se enfoca en aperturar nuevos temas de interés a investigar.

3.4 Disefio de la investigacion

La presente investigacion es de disefio no experimental, por lo que no permite la manipulacion

de las variables de estudio; se analizaran las variables tal y como ocurren en su entorno real.
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En este tipo de disefio, no se modifican las variables, solo se limita a observar y describir los
eventos de manera natural, puesto que también es conocido como disefio observacional
(Arispe et al., 2020). Entonces, es observar los fenomenos de la realidad para luego
analizarlas, ya que no se puede influir en ellas ni en sus efectos porque ya sucedieron
(Hernandez & Mendoza, 2018). El estudio no experimental es de caracter descriptivo porque
solo describe la realidad y solo se llega al control estadistico (Sanchez et al., 2018).

Este disefio sera de corte transversal, ya que el estudio se realiza en un periodo
determinado y pueden utilizarse en estudios descriptivos, correlacionales o explicativos
(Arispe et al., 2020). Ademas, recopilan informacion de varios grupos de muestras en un
mismo momento para luego compararlos (Sanchez et al., 2018). Entonces, este disefio
describe las variables de una poblacion, determina el nivel de la problemadtica, para luego
evaluar la situacion y analizar la relacion de las variables solamente en un momento de tiempo
dado (Herndndez & Mendoza, 2018).

El nivel de la investigacion es correlacional porque estudia las relaciones entre hechos
y determina su grado de correspondencia. El alcance correlacional permite medir la relacion
entre las variables sin manipularlas y establecer hipotesis para que sean trabajados en futuras
investigaciones; de modo que, no es posible identificar la relacion causa-efecto entre las
mismas (Vasquez et al., 2023). También, busca determinar la relacion estadistica entre dos o
mas variables, y para su andlisis se utiliza la herramienta conocida como Coeficiente de
correlacion (Vizcaino et al., 2023).

3.5 Poblacion, muestra o muestreo
Para la presente investigacion se trabajara bajo una poblacion de 40 colaboradores de las
siguientes areas; logistica, almacén, planeamiento y ventas de una empresa exportadora

limefia. En ese sentido, la poblacion se refiere al conjunto de personas o elementos que
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cuentan con caracteres comunes o similares que seran objeto de estudio, por lo que se
considera como una entidad estructurada identificable. Asimismo, cuando se refiere a
personas, es mas apropiado llamarla poblacion; por otro lado, si no son individuos, es mas
conveniente llamarla universo de estudio (Vizcaino et al., 2023). También, se considera al
grupo de todos aquellos casos que presentan especificaciones similares y seran intermediarios
para el analisis de la investigacion (Hernandez & Mendoza, 2018).

La muestra estara conformada por 36 colaboradores de las areas mencionadas en
parrafo anterior. Por lo que es importante mencionar que la muestra debe ser un grupo
representativo de la poblacion y tener la mismas condiciones para facilitar la extrapolacion de
los hallazgos a una poblacion mds extensa (Vasquez et al., 2023). La muestra se conceptualiza
como un subconjunto de personas o entidades, extraidos de la poblacion total con el fin de
realizar analisis y deducciones sobre ellas, a través de los instrumentos de investigacion;
puesto que una correcta seleccion de muestra permite la validez y fiabilidad de los resultados
(Vizcaino et al., 2023).

Con respecto al muestreo, este se define como el proceso a través del cual permite
elegir una muestra en representacion de toda la poblacion (Arispe et al., 2020). El muestreo
puede ser probabilistico y no probabilistico; en el caso de ser probabilistico, cualquier
elemento de la poblacion tiene la posibilidad de ser elegido; por su parte, en el caso de no
probabilistico, la muestra esta sujeta a eleccion y criterio del investigador, de acuerdo a las
caracteristicas de la investigacion. Es importante, la correcta eleccion del tipo de muestreo
porque corresponde a la fase crucial de la investigacion para lograr precision (Vizcaino et al.,
2023). Como parte del estudio, se trabajara con la muestra de 36 colaboradores para la

obtencion de la informacion.
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3.6 Variables y operacionalizacion

Variables

El presente estudio desarrollard las variables cadena de suministro y calidad de servicio
logistico en una empresa exportadora, Lima 2024.

Definicion conceptual de la variable cadena de suministro

La cadena de suministro es un concepto fundamental para la presente investigacion como para
el entorno organizacional moderno y componente esencial en la estrategia empresarial. Por lo
que, Carrefio (2018) define a la cadena de suministro como un conjunto de empresas que
coordinan y trabajan entre si para aprovechar las oprotunidades del mercado y satisfacer las
necesidades del cliente; y estas empresas que conforman la cadena de suministro son los
proveedores, los fabricantes, los distribuidores, los minoristas y los clientes finales.
Definicion operacional de la variable cadena de suministro

La cadena de suministro se refiere al proceso global en el que intervienen el proveedor del
proveedor hasta el cliente del cliente, lo que permite el acceso a mercados internacionales. Se
medird a través de un cuestionario dividido en tres dimensiones: (i) la gestion de compras, (ii)
la logistica de comercio internacional y (iii) la distribucion fisica internacional; que sera
aplicado a colaboradores de las areas de logistica, almacén, planeamiento y ventas de una
empresa exportadora limena.

Definicion conceptual de la variable calidad de servicio logistico

Esta segunda variable refleja la capacidad de las empresas para cumplir con lo requerido por
el consumidor. Por lo que, Mohedano ef al. (2023) afirmaron que, es un componente esencial
en la organizaciones, en especial del rubro logistico, de obtener una buena calificacion y
percepcion del servicio por parte del consumidor final, lo que implica actividades de

almacenamiento, distribucion y soporte al cliente.
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Definicion operacional de la variable calidad de servicio logistico

La calidad de servicio logistico involucra la gestion eficiente de una relacion de actividades
para con el cliente. Asimismo, esta segunda variable se medird a través de un cuestionario,
basado en cinco dimensiones: (i) los elementos tangibles, (ii) la confiabilidad, (iii) la empatia,
(iv) la capacidad de respuesta y (v) la seguridad; que sera aplicado a colaboradores de las
areas de logistica, almacén, planeamiento y ventas de una empresa exportadora limena.

3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1 Técnica

La técnica a utilizar en esta investigacion serd la encuesta, que se define como un grupo de
procesos, el cual permitira recolectar los datos de una muestra de la poblacion a estudiar, que
suele realizarse bajo un conjunto de preguntas estandarizadas segun el objetivo del estudio,
para luego ser analizados estadisticamente (Vasquez et al., 2023). Por otro lado, el método de
la encuesta viene a ser el medio por el cual facilita el desarrollo metodolégico y cientifico de
la investigacion, con el objetivo de recabar informacion necesaria del grupo representativo,
por lo que los resultados son interpretados para la correcta toma de decisiones (Arias, 2020).
3.7.2 Instrumentos

La herramienta que se utilizara serd el cuestionario, que consiste en la elaboracion de
preguntas necesarias para que sean respondidas por los participantes de la investigacion; éstos
pueden realizarse de manera presencial o digital; el cual es utilizada en estudios cuantitativos.
Es importante que, las interrogantes sean precisas y coherente para obtener resultados
confiables (Vasquez et al., 2023). Se considera como un instrumento indirecto para recolectar
datos que comprende un conjunto de preguntas, el cual estan relacionadas a las variables a
medir, éstos deben ser coherentes con el planteamiento de problema e hipotesis (Herndndez &

Mendoza, 2018).
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3.7.3 Validacion

La validacion del instrumento fue sometido a un juicio de tres expertos, quienes tienen el
grado de Magister y Doctor siendo especialistas en el tema. Segiin Arispe et al. (2020) el
objetivo es establecer hasta qué punto los items del instrumento representan correctamente
esas caracteristicas que se buscan evaluar. Aplica para estudio cuantitativos como cualitativos
(Sanchez et al., 2018). Por tanto, para la presente investigacion, se utilizo la prueba del
coeficiente de V de Aiken para las 37 preguntas del cuestionario, donde se evidencio la
puntuacion de 1.0 demostrando la validez del contenido, como se aprecia en la tabla 1.

Tabla 1

Relacion de expertos validadores del instrumento

item Apellidos y nombres Grado Puntuacion de V de Aiken
1 Elizabeth Estefania Bermeo Ruiz ~ Magister 1.00

2 Romelia Clorinda Paredes Tuesta ~ Magister 1.00

3 César Andrés Deza Valverde Magister 1.00

4 Rafael Alan Castillo Saenz Doctor 1.00

3.7.4 Confiabilidad

Es un procedimiento estadistico que busca calcular el nivel de confianza en un instrumento de
medicion, que generalmente se manifiesta en forma de correlacion (Sanchez et al., 2018).
También, se refiere al nivel en el que un instrumento genera resultados coherentes en una
muestra y se puede determinar mediante consistencia interna (Arispe et al., 2020). Por lo
tanto, para determinar el grado de confianza en los instrumentos de esta investigacion se

aplico la prueba de fiabilidad a través del “coeficiente Alfa de Cronbach”, donde se evidencio
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un resultado de consistencia positiva buena de ,807 para un total de 37 preguntas del
cuestionario entre ambas variables de estudio.

3.8 Plan de procesamiento y analisis de datos

Esta etapa comprende el registro de datos, el procesamiento estadistico y el analisis de
resultados; involucra también a interpretacion de datos y la evaluacion de la interrelacion entre
las variables de estudio (Rodriguez et al., 2021). También, hace referencia al estudio de datos
que abarca la organizacion, el manejo e interpretacion de la informacion recolectada. La
técnica de andlisis de datos se basara en el tipo de informacion recolectada y las metas de la
investigacion (Vasquez et al., 2023).

Es asi que, para el presente estudio se tomara en cuenta los cuesionarios validados por
los expertos, a fin de reunir la informacion necesaria. Se empezara por contactar e informar al
encargado de la empresa exportadora para que permita acceder a la informacion, y al
desarrollo de los cuestionarios a los trabajores de las areas de logistica, planeamiento, ventas y
almacén. El cuestionario se elaborard a través del formulario “Google forms” y las
instrucciones de llenado, se mostraran en el mismo sitio web. Esta herramiento se les hara
llegar via correo electronico a cada participante. En consecuencia, los resultado seran
procesadas mediante el programa estadistico SPSS y Microsoft Excel; para luego ser obtener
el nivel de correlacion entre las variables, para ello se aprovechara la herramienta Rho de
Spearman.

3.9 Aspectos éticos

Para el presente estudio, se utiliz6 la normativa APA 7ma edicion por lo que, toda la
informacion y teorias redactadas en esta investigacion se encontraran debidamente
referenciados y citados como lo indica la norma. De este modo, cumpliendo con lo solicitado

por la Universidad Norbert Wiener, se trabajara validando un porcentaje de hasta 20% de
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similitud mediante la aplicacion “Turnitin”. Por otro lado, se contara con la validacion de los
instrumentos de recopilacion de datos, aprobados por los expertos en el tema. Para terminar,
se considerara el documento de consentimiento informado, que sera rubricado por el

encargado de la empresa estudiada, cuidando la seguridad de su informacion.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS
4.1 Resultados
4.1.1 Analisis descriptivo de resultados
Variable 1: Cadena de suministro
Para la realizacion de este estudio, se obtuvo la valiosa participacion de 36 colaboradores de la
compaiiia de exportacion pertenecientes a las areas de logistica, compras, almacén, ventas y
planeamiento, con el propdsito de valorar la percepcion respecto a la variable “cadena de
suministro”.

Figura 1

Variable 1: Cadena de suministro
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Variable 1: Cadena de suministro (Agrupada)

Interpretacion: De acuerdo a la informacion presentada en la figura 1, se puede apreciar que

el 61.11 % de los participantes, es decir, 22 encuestados, asignaron una valoracion “De
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acuerdo” sobre la variable cadena de suministro. En este mismo contexto, se comprueba que
14 encuestados, lo que representa el 38.89% han optado por la opcion “Totalmente de
acuerdo”. Por tanto, hay una vision favorable acerca de la variable cadena de suministro que
refleja el 100% de los participantes en la encuesta.

Dimension 1: Gestion de compras

“Gestion de compras” es la dimension inicial de la variable “cadena de suministro” la cual se
compone por 5 preguntas, disefiadas utilizando la escala de Likert que demuestran una alta
confiabilidad.

Figura 2

Dimension 1: Gestion de compras

25 Frecuencia = 24

Frecuencia =12

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Dimension 1: Gestion de compras (Agrupada)

Interpretacion: De acuerdo a los datos de la figura 2, se confirma que el 66.67% de los
encuestados, lo que equivale a 24 personas, han expresado una valoracion “De acuerdo” con

respecto a esta primera dimension “gestion de compras”. En esa misma linea, se comprueba
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que 12 encuestados, es decir, el 33.33% han otorgado la valoracion “Totalmente de acuerdo™.
En resumen, todos los encuestados muestran una actitud positiva respecto a la dimension
gestion de compras representando el 100% de los encuestados.

Dimension 2: Logistica de Comercio internacional

“Logistica de comercio internacional” es la dimension 2 de la variable “cadena de
suministro”, que incluye 5 preguntas basadas en la escala psicométrica de Likert, lo que
resulta una notable confiabilidad.

Figura 3

Dimension 2: Logistica de Comercio internacional

25 Frecuencia = 24

Porcentaje

Frecuencia =17

Frecuencia=3

Frecuencia=2
5 56%
Totalmente en En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Dimension 2: Logistica de comercio internacional (Agrupada)

Interpretacion: Los resultados de la figura 3, se verifica que el 66.67% de los encuestados
corresponde a 24 participantes, quienes colocaron una valoracion “De acuerdo” respecto a la
dimension 2 “logistica de comercio internacional”. En paralelo, se comprueba que 7

encuestados, es decir, el 19.44% optaron por asignar la valoracion “Neutral”. Asimismo, hay 3
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participantes que constituyen el 8.33% para la calificacion "En desacuerdo". mientras que el
5.56% de la valoracion “Totalmente de acuerdo” es representada por 2 encuestados. Por
consiguiente, el 72.23% de los encuestados tiene una manifestacion favorable sobre la
dimension logistica del comercio internacional.

Dimension 3: Distribucion fisica internacional

“Distribucion fisica internacional” constituye la dimension 3 de la variable “cadena de
suministro” la cual consta de 5 preguntas elaboradas con la escala de Likert evidenciando gran
grado de certeza.

Figura 4

Dimension 3: Distribucion fisica internacional
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Dimensidn 3: Distribucién Fisica Internacional (Agrupada)

Interpretacion: Respecto a la figura 4, el 77.78% de los encuestados, equivalente a 28
personas, indicaron estar “De acuerdo” con la tercera dimension de "distribucion fisica
internacional". Adicionalmente, el 13.89% de los encuestados, es decir, 5 personas asignaron

una valoracion “Neutral” por lo que se mantuvieron al margen de la opinion. Asimismo,
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tenemos a 2 participantes que optaron por designar la opcion “Totalmente de acuerdo”
equivalente al 5.56%, mientras que el 2.78% de la valoracion “En desacuerdo” es representada
por 1 encuestado. En resumen, existe una percepcion positiva sobre la dimension distribucion
fisica internacional que representa el 83.34% de los encuestados.

Variable 2: Calidad de servicio logistico

En el marco de esta investigacion, se invitd a 36 colaboradores de diversas areas de la empresa
exportadora, tales como logistica, compras, almacén, ventas y planeamiento, con el objetivo
de evaluar su percepcion sobre la calidad del servicio logistico.

Figura §

Variable 2: Calidad de servicio logistico
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Variable 2: Calidad de servicio logistico (Agrupada)

Interpretacion: Como se visualiza en la figura 5, el 61.11 % de los encuestados, lo que

equivale a 22 personas valoran la calidad de servicio logistico como “De acuerdo”. Dado ese
contexto, también se comprueba que la valoracion “Totalmente de acuerdo” fue manifestada
por 14 participantes representando el 38.89% de la muestra. Por tanto, todos los encuestados

tienen una vision positiva de la calidad del servicio logistico.
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4.1.2 Prueba de hipétesis

Confiabilidad con Alfa de Cronbach

En esta seccion, se llevo a cabo una evaluacion del nivel de confiabilidad utilizando el Alfa de
Cronbach, aplicando las 37 preguntas para las dos variables de interés del estudio. Donde, los
datos obtenidos revelaron una consistencia interna aceptable para la primera variable “cadena
de suministro” y una consistencia interna buena para la segunda variable “calidad de servicio
logistico”, como se detalla en la tabla 2 y 3 respectivamente.

Tabla 2

Confiabilidad de la variable Cadena de suministro

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

basada en
Alfa de elementos N de
Cronbach estandarizados elementos
,779 ,804 15

Tabla 3

Confiabilidad de la variable Calidad de servicio logistico

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

basada en
Alfa de elementos N de
Cronbach estandarizados elementos

,802 , 187 22
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Prueba de normalidad

De acuerdo con la tabla 4, se aplico el contraste de normalidad en este estudio, para que las
variables de interés fueran sometidas a la prueba de Shapiro-Wilk, ya que la poblacion en
estudio es menor a 50 encuestados. Es por ello que, los hallazgos mostraron que para la
variable Cadena de suministro (V1) corresponde un valor de significancia (Sig.) de ,028,
considerandose un valor no paramétrico. De la misma forma, sus dimensiones gestion de
compras (D1), logistica de comercio internacional (D2) y distribucion fisica internacional
(D3) presentan un valor de significancia ,009, 048 y ,012 respectivamente; siendo también
valores no paramétricos. Sin embargo, se constata que la variable calidad de servicio logistico
(V2) tiene un nivel de significancia de ,326; considerandose como dato paramétrico. Por lo
tanto, dado este panorama se utiliz6 el método de correlacion de Rho de Spearman,
permitiendo medir las variables y las dimensiones para la contrastacion de hipdtesis.
Tabla 4

Prueba de normalidad de las variables

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.

V1 — Cadena de suministro 1932 36 028
D1 — Gestion de compras 915 36 ;009
D2 — Logistica de comercio 1939 36 ,048
internacional

p3 - D1§tr1bu01on fisica 919 36 ,012
internacional

V2 - Calidad de servicio 966 36 ,326
logistico

Prueba de contraste de la hipdtesis general
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Para la prueba de contraste de la hipotesis se empleo la prueba de Rho Spearman, ya que la
correlacion de las variables y dimensiones se ajustan a datos no paramétricos.

Si valido que si el p-valor <0,05 se procede con invalidar la hipétesis nula (Ho) y se
admite la hipotesis de investigacion (Hi); en el mismo sentido si el p-valor >0,05 se admite la
hipétesis nula (Ho) y se invalida la hipotesis de la investigacion (Hg). Para lo cual, se plantea:

La hipotesis de investigacion (Hi): Existe una relacion significativa entre la cadena de
suministro y la calidad de servicio logistico en una empresa exportadora, Lima 2024.

La hipdtesis nula (HO): No existe una relacion significativa entre la cadena de
suministro y la calidad de servicio logistico en una empresa exportadora, Lima 2024.

Tabla §

Correlacion de la cadena de suministro y la calidad del servicio logistico

Correlaciones
\'2! V2
Rho de Spearman V1 — Cadena de Coeficiente de 1,000 ,190
suministro correlacion
Sig. (bilateral) . ,268
N 36 36
V2 — Calidad de Coeficiente de ,190 1,000
servicio correlacion
logistico Sig. (bilateral) ,268 .
N 36 36

Interpretacion: En la tabla 5 se observa que, el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman es de 0,190, que corresponde a una correlacion “muy baja” entre las variables
cadena de suministro y calidad de servicio logistico. Asimismo, el valor del nivel de
significancia obtenido es de 0,268; de modo que, se admite la hipotesis nula y se rechaza la
hipotesis de la investigacion, es decir, no existe relacion entre la cadena de suministro y la

calidad de servicio logistico en una empresa exportadora, Lima 2024; dado que, el valor de
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significancia es mayor a 0,05. Por lo tanto, la primera variable cadena de suministro no
manifiesta relacion directa ni influye en la segunda variable, aun asi, desarrollandose ambas
variables en el &mbito logistico y estando presentes en un mismo tipo de empresa; por lo que
se les considera como independientes. Este resultado orienta a la empresa a armonizar sus
procedimientos para el beneficio organizacional.

Contraste de hipotesis especifica 1

Tabla 6

Correlacion de la gestion de compras y la calidad del servicio logistico

Correlaciones
VIDI1 V2
Rho de Spearman V1D1 — Gestion  Coeficiente de 1,000 ,153
de compras correlacion
Sig. (bilateral) . ,374
N 36 36
V2 —Calidad de Coeficiente de ,153 1,000
servicio logistico correlacion
Sig. (bilateral) ,374 .
N 36 36

Interpretacion: En la tabla 6 se observa que, el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman es de 0,153, que corresponde a una correlacion “muy baja” entre la dimension
gestion de compras y la variable calidad de servicio logistico. Asimismo, el valor del nivel de
significancia obtenido es de 0,374; de modo que, se rechaza la primera hipotesis especifica, es
decir, no existe relacion entre la gestion de compras y la calidad de servicio logistico en una
empresa exportadora, Lima 2024; dado que, el valor de significancia es mayor a 0,05. Por lo
tanto, la primera dimension de la variable cadena de suministro trabaja independientemente

respecto a la variable calidad de servicio logistico, es asi que, una correcta gestion de compras
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no es influyente en un alto nivel de calidad de servicio logistico. Este resultado, sugiere a la
compaiiia a interrelacionarse con sus proveedores del rubro servicios logisticos.
Contraste de hipdtesis especifica 2

Tabla 7

Correlacion de la dimension logistica de comercio internacional y la calidad de servicio

logistico
Correlaciones
V1D2 V2

Rho de Spearman V1D2 — Coeficiente de 1,000 117
Logistica de correlacion

Comercio Sig. (bilateral) : ;496

internacional N 36 36

V2 —Calidad  Coeficiente de 117 1,000
de servicio correlacion

logistico Sig. (bilateral) ,496 .

N 36 36

Interpretacion: En la tabla 7 se observa que, el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman es de 0,117, que corresponde a una correlacion “muy baja” entre la dimension
logistica de comercio internacional y la variable calidad de servicio logistico. Ademas, el
valor del nivel de significancia obtenido es de 0,496; siendo este resultado mayor a 0,05 se
rechaza la segunda hipotesis especifica, es decir, la logistica de comercio internacional no
tiene relacion con la calidad de servicio logistico en una empresa exportadora, Lima 2024. En
consecuencia, lograr la fluidez en la operatividad de la exportacion y tener el conocimiento
respecto a lo aduanero, no contribuye en la calidad de servicio del proveedor logistico; ya que,
se manifiestan de manera independiente.

Contraste de hipotesis especifica 3
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Tabla 8

Correlacion de la dimension distribucion fisica internacional y la calidad de servicio logistico

Correlaciones
V1D3 V2
Rho de Spearman  VI1D3 — Coeficiente de 1,000 ,046
Distribucion  correlacion
fisica . .
internacional Sig. (bilateral) . ,789
N 36 36
V2 —Calidad Coeficiente de ,046 1,000
de servicio correlacion
logistico Sig. (bilateral) ,789 .
N 36 36

Interpretacion: En la tabla 8 se observa que, el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman es de 0,046, que corresponde a una correlacion “muy baja” entre la dimension
distribucion fisica internacional y la variable calidad de servicio logistico. Ademas, el valor
del nivel de significancia obtenido es de 0,789; de modo que, se rechaza la tercera hipotesis
especifica, es decir, no existe relacion entre la distribucion fisica internacional y la calidad de
servicio logistico en una empresa exportadora, Lima 2024; dado que el valor de significancia
es mayor a 0,05. Por lo tanto, la definicion de los canales y redes de distribucion internacional
de la empresa no influye directamente con la variable calidad de servicio logistico. Dado este
resultado, no se confirma el respaldo positivo o negativamente de la tercera dimension sobre
la segunda variable.

4.1.3 Discusion de resultados

En concordancia con los hallazgos identificados en el presente estudio, se cumplio con el
objetivo general al “determinar como se relaciona la cadena de suministro con la calidad de

servicio logistico en una empresa exportadora, Lima 2024”. En el contexto metodoldgico, el



55

estudio utilizé disefio no experimental y tipo de investigacion basica. Por su parte, a nivel
estadistico, para la variable “cadena de suministro” se comprueba que el 61.11% corresponde
a 22 encuestados del total muestral de 36 encuestados, quienes asignaron la valoracion “de
acuerdo”, y para la variable “calidad de servicio logistico” se comprueba que el 38.89%
corresponde a 14 encuestados del total muestral de 36 encuestados, quienes asignaron la
valoracion “totalmente de acuerdo”. En el mismo escenario, para la estadistica inferencial se
empleo el coeficiente Alfa de Cronbach para verificar el nivel de confiabilidad de ambas
variables, donde se obtuvo 0,807 lo que refiere a una consistencia interna buena. Asimismo, se
realiz6 el andlisis de normalidad utilizando la prueba de Shapiro-Wilk para los 36 encuestados
para ambas variables, donde se evidencio que la variable “cadena de suministro” presenta una
significancia de 0,028 que corresponde a dato no paramétrico y la variable “calidad de
servicio logistico” obtiene una significancia de 0,326 que corresponde a dato paramétrico. En
resumen, teniendo estos resultados, se emple6 el coeficiente de Rho de Spearman como
prueba de contraste, ya que se consideraron como datos no paramétricos. En relacion, a la
prueba de contraste, se evidencio un coeficiente de correlacion 0,190, que corresponde a una
correlacion “muy baja” entre las variables cadena de suministro y calidad de servicio
logistico. Asimismo, el valor del nivel de significancia obtenido es de 0,268; de modo que, se
admite la hipotesis nula y se rechaza la hipdtesis de la investigacion, es decir, no existe
relacion entre la cadena de suministro y la calidad de servicio logistico en una empresa
exportadora. Es asi que, el actual estudio armoniza con la investigacion de Aranda y Javier
(2023) que tuvieron como objetivo “buscar analizar la relacion entre la calidad del servicio
logistico de freight forwarders y los determinantes de la competitividad en la cadena de
suministro de agroexportadoras de palta a EE.UU. del 2020 al 2021”, asi pues los resultados

demostraron un grado de fiabilidad de 77% para las variables en estudio y también se
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respaldan por la evaluacion de hipotesis realizada utilizando la correlacion de Spearman
obteniendo -,002 y un nivel significancia de 0,994 lo que significo que, no existe relacion
entre la “calidad de servicio logistico” y la “competitividad en la cadena de suministro”. Por
lo tanto, se puede percibir como poco eficiente la calidad de servicio por parte de los freight
forwarders, el cual contribuye a una colaboracion minima con los intervinientes de la cadena.
Sin embargo, el aporte teorico de Rocha et al. (2020) manifiesta que la gestion de la cadena de
suministro involucra desde la gestion de proveedores de productos o servicios hasta la
distribucién de los productos, incluso internacional.

El primer objetivo especifico del presente estudio consiste en “determinar cémo la
gestion de compras se relaciona con la calidad de servicio logistico en una empresa
exportadora, Lima 2024”. En lo que respecta a las evidencias descriptivas de la dimension
“gestion de compras” se comprueba que el 66.67% de los encuestados asignaron la valoracion
“de acuerdo”, y para la variable “calidad de servicio logistico” se comprueba que el 38.89%
corresponde a 14 encuestados del total muestral de 36 encuestados, quienes asignaron la
valoracion “totalmente de acuerdo”. Por su parte, respecto a la estadistica inferencial se aplicd
el coeficiente Alfa de Cronbach el cual mostrd que el nivel de fiabilidad corresponde a 0,779,
lo que refiere a una consistencia interna aceptable. Asimismo, se puso a prueba la evaluacion
de normalidad a través del test de Shapiro-Wilk donde se evidencié que para la primera
dimension “gestion de compras” se obtuvo un nivel de significancia de 0,009 que corresponde
a dato no paramétrico y para la variable “calidad de servicio logistico” se reconfirmé una
significancia de 0,326 que corresponde a dato paramétrico. En resumen, teniendo estos
resultados, se utilizé el coeficiente de Rho de Spearman como prueba de contraste, ya que se
consideraron como datos no paramétricos. Respecto a ello, se comprobd un coeficiente de

correlacion 0,153 el cual hace referencia a una correlacion “muy baja” y un valor de
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significancia fue de 0,374; de modo que, se rechaza la primera hipotesis especifica, es decir,
no existe relacion entre la gestion de compras y la calidad de servicio logistico en una empresa
exportadora; dado que, el valor de significancia es mayor a 0,05. Es asi que, el estudio
coincide con el aporte de Beraun (2020) que definieron como segundo objetivo especifico de
su investigacion “determinar si las practicas de gestion de inventarios tienen relacion con las
exportaciones de las empresas productoras de uva de Ica a los Estados Unidos”, por lo que la
fiabilidad de su instrumento evidencié un Alfa de 0,602; también se respalda por la evaluacion
de hipotesis realizada utilizando la correlacion de Spearman obteniendo baja relacion de 0,212
y un nivel de significancia de 0,262, lo que determind el no rechazo de la segunda hipotesis
especifica nula, es decir, que no existe relacion entre la “gestion de inventarios” y las
“exportaciones”. Es importante recalcar que, la gestion de compras y la de inventarios estan
estrechamente relacionados, dado que ambos persiguen maximizar los recursos y garantizar la
disponibilidad de materiales de la organizacion; e incluso impacta en la satisfaccion del cliente
y también son evaluados a través de indicadores. Sin embargo, el aporte teérico de Coyle et al.
(2018) determina el éxito de la cadena de suministro mediante la interrelacion de sus cuatro
flujos, lo que permite la entrega a tiempo de los productos, de modo que, empieza a intervenir
el servicio de los proveedores logisticos para el almacenamiento y traslado del bien al cliente
internacional. Asimismo, la propuesta tedrica de Deming (1982) enfatiza la calidad del equipo
de trabajo para ofrecer un buen producto final.

En cuanto al segundo objetivo especifico se comprobd “revisar como la logistica de
comercio internacional se relaciona con la calidad de servicio logistico en una empresa
exportadora, Lima 2024”. Respecto al resultado descriptivo, el 66.67% de los encuestados
estan de acuerdo con la dimension gestion de compras, el cual equivale a 24 encuestados y

para la variable "calidad de servicio logistico" se comprueba que el 38.89% corresponde a la



58

valoracion "totalmente de acuerdo" equivalente a 14 encuestados. Por otro lado, respecto a la
estadistica inferencial se aplico al test de normalidad a través de la prueba Shapiro-Wilk
donde se obtuvo un nivel de significancia de 0,048 que corresponde a dato no paramétrico y
para la variable “calidad de servicio logistico” se reconfirmo una significancia de 0,326 que
corresponde a dato paramétrico. Teniendo dichos resultados, se utilizo la prueba de Rho
Spearman, ya que se consideraron datos no paramétricos, con un coeficiente de correlacion de
0,117 lo que simboliza un nivel de relacion “muy baja” y de significancia de 0,496 lo que
permitid no rechazar la hipotesis nula, es decir, no se relaciona la logistica de comercio
internacional con la calidad de servicio logistico en una empresa exportadora, Lima 2024. Sin
embargo, se puede percibir que la logistica de comercio internacional es poco eficiente. Por lo
que, esta investigacion esta de acuerdo con los autores Aranda y Javier (2023) donde la
relacion entre sus variables “calidad de servicio logistico” y la “competitividad en la cadena
de suministro” no guardan relacion directa, debido a que el coeficiente de Spearman fue -,002
demostrando una correlacion muy baja. En este caso, la dimension desarrollada por la primera
variable fue “nivel de servicio” y para la segunda variable “flujo de informacion”, donde
infirieron como poco eficiente el nivel de servicio recibido por parte de los freight forwarders.
No obstante, no coincide con la investigacion de Lopez y Vargas (2023) quienes plantearon
por objetivo “identificar la relacion entre la calidad de los servicios logisticos y la gestion de
la cadena de suministro para la exportacion de carne de cuy” en el que se logré un valor
correlacional de 0.621 y una significancia de 0.000 confirmando la interrelacion entre ambas
variables. Es importante resaltar que, los indicadores desarrollados para la dimension
“logistica de comercio internacional” son estratégicos y fueron incluidos en el desarrollo de
las encuestas al personal involucrado en la exportacion, pericibiendo que esta dimension no es

influyente en la calidad de servicio del proveedor logistico, pero si aportan a la organizacion



59

en definir responsabilidades de la venta internacional. Segun Swanson et al. (2018), se esta
desarrollando el auge de integracion de los proveedores 3PL y 4PL a la cadena de suministro,
por lo que se debe trabajar en la calidad de servicio logistico.

El tercer objetivo especifico de la presente investigacion fue “evaluar como la
distribucion fisica internacional se relaciona con la calidad de servicio logistico en una
empresa exportadora, Lima 2024”. En relacion a los hallazgos descriptivos, el 77.78% de los
encuestados estan de acuerdo con la dimension distribucion fisica internacional, el cual
representa a 28 encuestados y para la segunda variable “calidad de servicio logistico” se pudo
evidenciar que el 61.11% estan de acuerdo, lo que representa a 22 encuestados. Asimismo,
para la estadistica inferencial, se aplicé la prueba de normalidad a través de la prueba Shapiro-
Wilk donde se obtuvo un nivel de significancia de 0,012 que corresponde a dato no
paramétrico y para la variable calidad de servicio logistico se evidencid un nivel de
significancia de 0,326 que corresponde a dato paramétrico. En ese sentido, ambas variables
fueron sometidas a la prueba de Rho Spearman, ya que se consideraron datos no paramétricos,
demostrando un coeficiente de correlacion de 0.046 reflejando una relacion escasa entre
ambas variables en analizadas y 0.789 de significancia, lo que conlleva a la no aceptacion de
la hipotesis formulada, es decir, que en la empresa a pesar de desarrollar la distribucion fisica
internacional correctamente no se manifiesta la conexion con la calidad de servicio brindada
por los proveedores logisticos, es por ello que en la muestra investigada no se logré validar
estadisticamente lo propuesto. Acorde a los antecedentes, lo sefialado difiere con el estudio de
Lopez y Vargas (2023) quienes plantearon como objetivo “identificar la relacion entre la
calidad de los servicios logisticos y la gestion de la cadena de suministro de la exportacion de
cuy”, y obtuvieron como resultado de la prueba de Rho Spearman un nivel de correlacion de

0.621 y un nivel de significancia de 0.000 confirmando la estrecha relacion entre sus
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variables, es decir, que las dimensiones del modelo de calidad Servperf influyen en la correcta
distribucion de la mercancia hacia su destino final internacional. La investigacion de
Nurwahyudi (2021) con su objetivo de “conocer los efectos de las cinco dimensiones que
construyen la calidad de servicio, incluido también los efectos en la satisfaccion de los clientes
de los freight forwarders” difiere con estos resultados del tercer objetivo especifico ya que las
empresas freight forwarders siendo parte de la cadena de suministro contribuyen en la
competencia, cuando su nivel de servicio de calidad es alto. Sin embargo, los resultados de la
presente investigacion coinciden con el aporte de Beratun (2020) ya que, las “practicas de
gestion de la distribucion” no estan relacionadas con la “exportacion de uva” porque obtuvo
en la prueba de Rho de Spearman 0,285 demostrando un nivel de correlacion muy bajo. Por
otro lado, el aporte tedrico de Luyen y Thanh (2022) con su teoria Service Quality hacen
énfasis en el enfoque logistico que se le va dando a dicha teoria para la seleccion de
proveedores logisticos que, brinden el valor agregado a la distribucion internacional de la
mercancia, el cual permite la creacion de la conexion entre el marketing y la logistica con el

fin de lograr el éxito de la distribucion de un bien (Mohedano et al., 2023).

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Primero: En el marco de esta investigacion, se consiguio el objetivo general al
determinar cémo se relaciona la cadena de suministro con la calidad de servicio
logistico en una empresa exportadora, con un nivel de Sig. de 0,268 y una
correlacion baja de 0,190 utilizando la prueba de correlacion de Spearman. Por
tanto, se concluye que en la empresa de comercio exterior la cadena de

suministro se gestiona independientemente de la calidad de servicio logistico,
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porque estadisticamente se valido la no existencia de una relacion directa. Aun
asi, también se puede concluir que lo propios operadores logisticos trabajan con
su propia infraestructura, recursos y procesos, que no necesariamente dependen
de la cadena de suministro de la empresa exportadora. Es asi que, muchas veces
la calidad del servicio ofrecido esta sujeto a las capacidades internas del
proveedor como, por ejemplo, su tecnologia, personal, flota y redes, que de las
decisiones de la cadena de suministro.

Al cumplir con primer objetivo especifico planteado, se concluyd que no existe
relacion entre la dimension gestion de compras y la variable calidad de servicio
logistico en una empresa exportadora, alcanzando un nivel de Sig. de 0,374 y
una correlacion baja de 0,153 utilizando el test de correlacion de Spearman;
donde lo planteado no permitio concluir, que exista relacion alguna. Ello
demuestra que la relacion entre ambos aspectos de estudio no es
universalmente fuerte, ya que multiples factores externos pueden afectar la
percepcion y desempeiio del servicio; factores como, por ejemplo, la autonomia
del proveedor, las regulaciones comerciales o las politicas aduaneras de otro
pais. Por otro lado, si el proveedor logistico contratado por el drea de compras
de la empresa no cuenta con tecnologia avanzada para la trazabilidad,
automatizacion y gestion de pedidos; la percepcion del servicio logistico puede
ser negativa, incluso si la empresa cliente tiene una cadena de suministro
eficiente.

Al lograr la propuesta del segundo objetivo especifico, se concluy6 que no hay
asociacion directa entre la logistica de comercio internacional y la calidad de

servicio logistico en la empresa exportadora. Esta relacion negativa esta
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reflejada en los hallazgos del test de Spearman, obteniendo un nivel de Sig.
0,496 y una correlacion baja de 0,117. Ante ello, en el comercio internacional,
los factores regulatorios y aduaneros afectan directamente el desempefio
logistico, sin depender de las gestiones internas de la cadena de suministro por
lo que la calidad de servicio puede verse afectada. Entonces, los términos de
comercio internacional, los regimenes aduaneros, los operadores de comercio
exterior y la operatividad del mismo proceso de exportacién no han podido
validar estadisticamente su vinculo directo con la calidad del servicio de los
agentes logisticos.

Cuarto: Al lograr el objetivo especifico 3, se valida la no existencia de la relacion
directa entre la distribucion fisica internacional y la calidad de servicio
logistico en una empresa exportadora. Este resultado se obtuvo aplicando la
prueba de Spearman para conocer el nivel de correlacion, obteniendo de Sig.
0,789 y una correlacion negativa de 0,046. Ante ello, Las empresas pueden
tener una estrategia de distribucion que minimice la dependencia de un solo
proveedor logistico, o pueden estar utilizando diferentes rutas o modalidades de
transporte (maritimo, aéreo, terrestre), lo que hace que la calidad de servicio de
un solo proveedor no sea determinante para el éxito de la distribucion
internacional.

5.2 Recomendaciones

Primero: De acuerdo con los resultados estadisticos presentados en la investigacion, se
sugiere al area de logistica de la empresa no solamente desarrollar indicadores
como empresa, area y subareas; sino también hacia los proveedores de los

servicios logisticos como parte de la cadena de suministro internacional, donde
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les de visibilidad de poder evaluar el tiempo de espera de respuesta, las tasas de
incidencias, el tiempo de transito de acuerdo a la modalidad que se requieran.
De esta manera, permitird tomar mejores decisiones no solo en base a costo y
tiempo, sino también el nivel de servicio.

Se recomienda al area de compras poder coleccionar una gama de proveedores
logisticos para transporte de carga nacional o internacional, asi como agentes
de cargas, incluso lineas navieras con el fin de obtener un panorama del
contexto internacional y un mejor control de los servicios.

Se recomienda al equipo de comercio exterior desarrollar la metodologia
SERVQUAL para sus proveedores de servicios logisticos como instrumento
para poder evaluar los servicios, ya que dado el contexto actual no solo es
importante el reconocimiento por las alianzas internacionales de seguridad, sino
también mostrar eficiencia en los procesos, ventaja competitiva, optimizacion
de relacion con los proveedores de servicios y el fortalecimiento de la
satisfaccion del cliente final.

Se sugiere a la comunidad de comercio exterior, en especial a los futuros
investigadores exponer este tipo de estudios respecto a la influencia de las
cadenas de suministro de empresas de comercio exterior frente a la calidad de
servicio por parte de los agentes de carga, los Fourth Party Logistics 4PL o
logistica de Cuarta Parte, empresas de transporte, entre otros; en cualquier tipo

de sector o industria.
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Anexo 2. Instrumento
Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario
Cadena de suministro y su relacion con la calidad de servicio logistico en una empresa
exportadora, Lima 2024

Fecha: [//]
Edad: [ ]
Sexo: Femenino [ ] Masculino [ ] No definido [ ]
Instrucciones:
Responder a las preguntas aqui planteadas marcando con un aspa “X” para elegir a la
respuesta que considere la mas adecuada, responder solo una respuesta por pregunta. teniendo

en consideracion el puntaje que corresponda de acuerdo con lo siguiente:

Totalmente en En Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
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Encuesta

CADENA DE SUMINISTRO

Indicador

A. GESTION DE COMPRAS

El proceso de compra

El proceso de compra en la empresa esta
documentado.

La comunicacion sobre las necesidades de
compra es fluida entre las areas de la empresa.

El modelo de seleccion de proveedor

La seleccion de proveedores en la empresa, se
basa en criterios objetivos como precio, calidad
y tiempos de entrega.

Los criterios de seleccion de proveedores se
alinean con las estrategias a largo plazo de la
empresa.

El método de compra

Existen mecanismos establecidos en la empresa
para negociar descuentos o condiciones de pago
con los proveedores.

B. LOGISTICA DE COMERCIO

INTERNACIONAL

Los Incoterms

6.

Los Incoterms utilizados en nuestra empresa
estan claramente definidos y son conocidos por
todos los empleados involucrados en el
comercio internacional.

La seleccion del Incoterm en cada exportacion
es transparente y se ajusta a las necesidades de
ambas partes (exportador e importador).

Los regimenes aduaneros

Se lleva a cabo un seguimiento adecuado de la
documentacion necesaria para el despacho
aduanero de las exportaciones.

Los operadores de comercio exterior

Los operadores de comercio exterior, por
ejemplo, el agente de aduana, el agente de carga,
entre otros; con los que trabaja la empresa estan
bien capacitados y son eficientes en sus labores.

10.

La empresa mantiene una relacion soélida y de
confianza con sus operadores de comercio
exterior que gestionan sus exportaciones.

C. DISTRIBUCION FISICA INTERNACIONAL

Los canales de distribucion

11.

La empresa tiene definidos los canales de
distribucion claros para sus productos en los
mercados internacionales.

12.

Los canales de distribucion utilizados en la
empresa permiten una entrega eficiente de
productos a los clientes internacionales.
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13

. La empresa cuenta con redes de distribucion
eficientes que facilitan la entrega de productos
en mercados internacionales de manera
oportuna.

Las redes de distribucion

14.

La empresa mantiene una comunicacion
constante con los actores de la red de
distribucion para asegurar la fluidez en el
proceso logistico.

La logistica inversa

15.

La empresa tiene un proceso definido para
gestionar las devoluciones de productos
defectuosos o no conformes en mercados
internacionales.

Encuesta

CALIDAD DE SERVICIO LOGISTICO

Indicador

A. ELEMENTOS TANGIBLES

La condicion de los vehiculos y equipos
utilizados.

16. Los equipos de manipulacion y transporte (como

carretillas, elevadoras y graas) utilizados por el
proveedor logistico se encuentran en dptimas
condiciones.

La tecnologia empleada en el monitoreo de
envios.

17. El proveedor logistico utiliza sistemas de
monitoreo en tiempo real para seguir el estado y
ubicacion de las mercancias durante su
transporte.

La imagen y apariencia del personal.

18. Los colaboradores del proveedor logistico
utilizan uniformes, equipo de seguridad
adecuado, de acuerdo con las normas,
demostrando profesionalismo.

La condicion de la infraestructura.

19. El proveedor logistico dispone de infraestructura

adecuada (almacenes, terminales, etc.) para
manejar los productos de manera segura.

B. CONFIABILIDAD

El porcentaje de entregas en el plazo
establecido.

20. El proveedor logistico cumple consistentemente

con los plazos de entrega previamente acordados.

La precision en los documentos y pedidos.

21. Los documentos relacionados con las entregas
(facturas, packing list, guias de transporte) son
precisos y coinciden con los pedidos realizados.

El grado en que se cumplen los plazos de
entrega establecidos.

22. Los plazos de entrega son respetados con

regularidad por la empresa de servicio logisticos,

incluso durante periodos de alta demanda.

23. Considera que la empresa de servicio logistico

tiene buenos antecedentes con otros clientes para

ser considerada confiable en el sector.
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La tasa de reclamaciones o devoluciones.

24.

Las devoluciones o reclamaciones por parte de
los clientes, debido a errores del proveedor
logistico son minimas.

C. EMPATIA

La asistencia personalizada.

25.

El proveedor muestra un enfoque personalizado
para garantizar que las expectativas como cliente,
sean atendidas en cada etapa del proceso
logistico.

La disponibilidad del servicio de atencion
al cliente.

26.

Los tiempos de respuesta del servicio de atencion
al cliente brindado por el proveedor, son cortos y
proporcionan soluciones efectivas de manera
inmediata.

27.

El proveedor tiene canales de comunicacion
accesibles, como teléfono, correo electronico o
chat en linea, para la atencion de sus consultas.

La evaluacion del grado de satisfaccion del
cliente respecto al servicio que ha recibido.

28.

El proveedor toma en cuenta sus opiniones y
sugerencias para ajustar y mejorar sus servicios
logisticos.

La flexibilidad ante cambios imprevistos.

29.

El proveedor es capaz de gestionar cambios
inesperados de manera eficiente y efectiva,
minimizando el impacto en las operaciones.

D. CAPACIDAD DE RESPUESTA

. . 30. El tiempo de respuesta ante solicitudes de
El tiempo de respuesta frente a solicitudes o .
.. . ., seguimiento es adecuado y permite tomar
de seguimiento o informacion. .. . ,
decisiones informadas rapidamente.
. ., 31. El tiempo esperado para recibir una solucion del
El tiempo para resolucion de problemas o P p’ . P .
. . proveedor logistico, al problema y ejecutarla es el
incidencias. .
conveniente.
o . . 32. La mayoria de las incidencias que surgen durante
La tasa de incidencias resueltas en primera L )
} . el proceso logistico son resueltas en la primera
instancia. . . . _ -
instancia sin necesidad de seguimiento adicional.
. ., . 33. Los proveedores solucionan el problema que se
El tiempo de reaccion frente a urgencias , ., .
. presentd en la exportacion en el tiempo
logisticas. .
prometido.
E. SEGURIDAD
34. Durante el traslado de las cargas, el nimero de
El indice de acontecimientos de seguridad incidentes relacionados con la seguridad es bajo y
durante el traslado de las cargas. poco frecuente.
35. El porcentaje de carga que sufre dafios durante el
El porcentaje de carga que no sufrio dafios. traslado es bajo, lo que refleja la eficacia de las
medidas de seguridad.
La puesta en marcha de las medidas de 36. Los proveedores cuentan con procedimientos de
seguridad en depositos de almacenamiento seguridad establecidos para proteger las cargas
y unidades de transporte. durante el almacenamiento y el transporte.
El nivel de cumplimiento de las normas 37. Se garantiza que todos los procedimientos

nacionales e internacionales

logisticos se ajustan a las normativas de seguridad
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nacionales e internacionales vigentes, generando
confianza en los servicios ofrecidos.
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Anexo 3. Validez de instrumento por experto 1
CARTA DE PRESENTACION

Magister/Doctor: MG. ELIZABETH ESTEFANIA RUIZ BERMEO
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.
Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del programa del curso extracurricular de investigacion
formativa requierovalidar los instrumentos a fin de recoger la informacion necesaria para
desarrollar mi investigacion, con la cual optaré el grado de Licenciado en Administraciéon y
Negocios Internacionales. El nombre de la investigacion es “La cadena de suministro y su
relacion con la calidad de servicio logistico en una empresa exportadora, Lima 2024” y, debido a
que es imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para aplicarlos
instrumentos en mencion. Por ello, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en en temas de administraciéon de negocios, economia y gestion de
empresas.
El expediente de validacion que le hago llegar contiene:
+ Carta de presentacion
+ Matriz de consistencia

Matriz de operacionalizacion de las variables

Certificado de validez de contenido de los instrumentos
+ Instrumentos de recoleccion de datos
Expresandole los sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted,no sin antes

agradecer por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,

(f‘({_ >,/ T l/

Gillian Kylie del Milagro Cornejo Mendoza
DNI 76361018
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Titulo: La cadena de suministro y su relacion con la calidad de servicio logistico en una empresa exportadora, Lima
2024

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia Relevancia Claridad Sugerencias

Variable 1: Cadena de suministro

DIMENSION 1: Gestién de compras Si No Si No Si No Si No
1. El proceso de compra en la empresa estd documentado. 4 4 4
2. La comunicacion sobre las necesidades de compra es 4 4 4
fluida entre las areas de la empresa.
3. La seleccion de proveedores en la empresa, se basa en
criterios objetivos como precio, calidad y tiempos de 4 4 4
entrega.
4. Los criterios de seleccion de proveedores se alinean con 4 4 4
las estrategias a largo plazo de la empresa.
5. Existen mecanismos establecidos en la empresa para
negociar descuentos o condiciones de pago con los 4 4 4
proveedores.
DIMENSION 2: Logistica de comercio internacional Si No Si No Si No Si No
6. Los Incoterms utilizados en nuestra empresa estan
claramente definidos y son conocidos por todos los 4 4 4

colaboradores involucrados en el comercio internacional.

7. La seleccion del Incoterm en cada exportacion es
transparente y se ajusta a las necesidades de ambas partes 4 4 4
(exportador e importador).

8. Selleva a cabo un seguimiento adecuado de la
documentacion necesaria para el despacho aduanero de las 4 4 4
exportaciones.

9. Los operadores de comercio exterior, por ejemplo, el
agente de aduana, el agente de carga, entre otros; con los 4 4 4
que trabaja la empresa son eficientes en sus labores.

10. La empresa mantiene una relacion solida y de
confianza con sus operadores de comercio exterior que 4 4 4
gestionan sus exportaciones.

DIMENSION 3: Distribucién fisica internacional Si No Si No Si No Si No

11. La empresa tiene definidos los canales de distribucion
claros para sus productos en los mercados internacionales. 4 4 4

12. Los canales de  distribucion utilizados en nuestra
empresa permiten una entrega eficiente de productos a los
clientes internacionales. 4 4 4

13. La empresa cuenta con redes de distribucion eficientes
que facilitan la entrega de productos en mercados
internacionales de manera oportuna. 4 4 4
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14. La empresa mantiene una comunicacién constante con
los actores de la red de distribucion para asegurar la fluidez
en el proceso logistico

15. La empresa tiene un proceso definido para gestionar las
devoluciones de productos defectuosos o no conformes en
mercados internacionales.

Variable 2: Calidad de servicio logistico

DIMENSION 1: Elemento tangibles

Si

No

Si

No

16. Los equipos de manipulacion y transporte (como
carretillas elevadoras y grias) utilizados por el proveedor
logistico se encuentran en Optimas condiciones.

17. El proveedor logistico utiliza sistemas de monitoreo en
tiempo real para seguir el estado y ubicacién de las
mercancias durante su transporte.

18. Los colaboradores del proveedor logistico utilizan
uniformes, equipo de seguridad adecuado, de acuerdo con
las normas, demostrando profesionalismo.

19. El proveedor logistico dispone de infraestructura
adecuada (almacenes, terminales, etc.) para manejar los
productos de manera segura.

DIMENSION 2: Confiabilidad

Si

Si

Si

20. El proveedor logistico cumple consistentemente con
los plazos de entrega previamente acordados.

21. Los documentos relacionados con las entregas
(facturas, packing list, guias de transporte) son precisos y
coinciden con los pedidos realizados.

22. Los plazos de entrega son respetados con regularidad
por la empresa de servicio logisticos, incluso durante
periodos de alta demanda.

23. Considera que la empresa de servicio logistico tiene
buenos antecedentes con otros clientes para ser
considerada confiable en el sector.

24. Las devoluciones o reclamaciones por parte de los
clientes, debido a errores del proveedor logistico son
minimas.

DIMENSION 3: Empatia

Si

No

Si

No




25. El proveedor muestra un enfoque personalizado para
garantizar que las expectativas como cliente, sean atendidas en
cada etapa del proceso logistico.
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26. Los tiempos de respuesta del servicio de atencion al
cliente brindado por el proveedor, son cortos y proporcionan
soluciones efectivas de manera inmediata.

27. El proveedor tiene canales de comunicacion accesibles,
como teléfono, correo electronico o chat  en linea, para la
atencion de sus consultas.

28. El proveedor toma en cuenta sus opiniones y sugerencias
para ajustar y mejorar sus servicios logisticos.

29. El proveedor es capaz de gestionar cambios inesperados de
manera eficiente y efectiva, minimizando el impacto en las
operaciones.

DIMENSION 4: Capacidad de respuesta

Si

Si

Si

No

Si

No

30. El tiempo de respuesta ante solicitudes de seguimiento es
adecuado y permite tomar decisiones informadas rapidamente.

31. El tiempo esperado para recibir una solucion del proveedor
logistico, al problema y ejecutarla es el conveniente.

32. La mayoria de las incidencias que surgen durante el
proceso logistico son resueltas en la  primera instancia sin
necesidad de seguimiento adicional.

33. Los proveedores solucionan el problema que se presentod
en la exportacion en el tiempo prometido.

DIMENSION 5: Seguridad

Si

Si

Si

No

Si

No

34. Durante el traslado de las cargas, el nimero de incidentes
relacionados con la seguridad es bajo y poco frecuente.

35. El porcentaje de carga que sufre dafos durante el traslado
es bajo, lo que refleja la eficacia de las medidas de seguridad.

36. Los proveedores cuentan con procedimientos de seguridad
establecidos para proteger las cargas durante el
almacenamiento y el transporte.

37. Se garantiza que todos los procedimientos logisticos se
ajustan a las normativas de seguridad nacionales e
internacionales vigentes, generando confianza en los servicios
ofrecidos.

I pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.

3 Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,exacto y directo.

Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [X]
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Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Elizabeth Estefania Ruiz Bermeo = DNI/CP: 0925669988
Correo electronico institucional: elizabeth.ruiz@uwiener.edu.pe
Metodologo [X]
Tematico [ ]
Estadistico [ ]
18 de diciembre de 2024

Firma del experto informante

Ficha del experto - SUNEDU

£

g - Superintendencia Nacional de Direccion de Rfegistro y Reconpl'::imiento
PERU de Grados y Titulos e Informacion

Educacion Superior Universitaria

Universitaria

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

MAESTRA EN ADMINISTRACION DE LA

EDUCACION
RUIZ BERMEO. ELIZABETH UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESTEFANIA Fecha de diploma: 21/12/20 SAC.
PAS 0925669988 Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU

Fecha matricula: 08/09/2018
Fecha egreso: 05/01/2020
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Anexo 4. Validez de instrumento por experto 2

CARTA DE PRESENTACION

Magister/Doctor: MG. ROMELIA CLORINDA PAREDES TUESTA
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.
Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del programa del curso extracurricular de
investigacion formativa requierovalidar los instrumentos a fin de recoger la informacion
necesaria para desarrollar mi investigacion, con la cual optaré el grado de Licenciado en
Administracion y Negocios Internacionales. El nombre de la investigacion es “La cadena
de suministro y su relacion con la calidad de servicio logistico en una empresa exportadora,
Lima 2024 y, debido a que es imprescindible contar con la aprobacion de docentes
especializados para aplicar los instrumentos en mencion. Por ello, he considerado
conveniente recurrir a usted, antesu connotada experiencia en en temas de administracion
de negocios, economia y gestion de empresas.
El expediente de validacion que le hago llegar contiene:
+ Carta de presentacion

Matriz de consistencia

Matriz de operacionalizacion de las variables
+ Certificado de validez de contenido de los instrumentos
+ Instrumentos de recoleccion de datos

Expresandole los sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted,no sin

antes agradecer por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,

S

,{?1 o -,/ bl

Gillian Kylie del Milagro Cornejo Mendoza
DNI 76361018
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Titulo: La cadena de suministro y su relacion con la calidad de servicio logistico en una empresa exportadora, Lima
2024

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia Relevancia Claridad Sugerencias

Variable 1: Cadena de suministro

DIMENSION 1: Gestién de compras Si No Si No Si No Si No
1. El proceso de compra en la empresa estd documentado. 4 4 4
2. La comunicacion sobre las necesidades de compra es 4 4 4
fluida entre las areas de la empresa.
3. La seleccion de proveedores en la empresa, se basa en
criterios objetivos como precio, calidad y tiempos de 4 4 4
entrega.
4. Los criterios de seleccion de proveedores se alinean con 4 4 4
las estrategias a largo plazo de la empresa.
5. Existen mecanismos establecidos en la empresa para
negociar descuentos o condiciones de pago con los 4 4 4
proveedores.
DIMENSION 2: Logistica de comercio internacional Si No Si No Si No Si No
6. Los Incoterms utilizados en nuestra empresa estan
claramente definidos y son conocidos por todos los 4 4 4

colaboradores involucrados en el comercio internacional.

7. La seleccion del Incoterm en cada exportacion es
transparente y se ajusta a las necesidades de ambas partes 4 4 4
(exportador e importador).

8. Selleva a cabo un seguimiento adecuado de la
documentacion necesaria para el despacho aduanero de las 4 4 4
exportaciones.

9. Los operadores de comercio exterior, por ejemplo, el
agente de aduana, el agente de carga, entre otros; con los 4 4 4
que trabaja la empresa son eficientes en sus labores.

10. La empresa mantiene una relacion solida y de
confianza con sus operadores de comercio exterior que 4 4 4
gestionan sus exportaciones.

DIMENSION 3: Distribucién fisica internacional Si No Si No Si No Si No

11. La empresa tiene definidos los canales de distribucion
claros para sus productos en los mercados internacionales. 4 4 4

12. Los canales de  distribucion utilizados en nuestra
empresa permiten una entrega eficiente de productos a los
clientes internacionales. 4 4 4

13. La empresa cuenta con redes de distribucion eficientes
que facilitan la entrega de productos en mercados
internacionales de manera oportuna. 4 4 4
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14. La empresa mantiene una comunicacién constante con
los actores de la red de distribucion para asegurar la fluidez
en el proceso logistico

15. La empresa tiene un proceso definido para gestionar las
devoluciones de productos defectuosos o no conformes en
mercados internacionales.

Variable 2: Calidad de servicio logistico

DIMENSION 1: Elemento tangibles

Si

No

Si

No

16. Los equipos de manipulacion y transporte (como
carretillas elevadoras y grias) utilizados por el proveedor
logistico se encuentran en Optimas condiciones.

17. El proveedor logistico utiliza sistemas de monitoreo en
tiempo real para seguir el estado y ubicacién de las
mercancias durante su transporte.

18. Los colaboradores del proveedor logistico utilizan
uniformes, equipo de seguridad adecuado, de acuerdo con
las normas, demostrando profesionalismo.

19. El proveedor logistico dispone de infraestructura
adecuada (almacenes, terminales, etc.) para manejar los
productos de manera segura.

DIMENSION 2: Confiabilidad

Si

Si

Si

20. El proveedor logistico cumple consistentemente con
los plazos de entrega previamente acordados.

21. Los documentos relacionados con las entregas
(facturas, packing list, guias de transporte) son precisos y
coinciden con los pedidos realizados.

22. Los plazos de entrega son respetados con regularidad
por la empresa de servicio logisticos, incluso durante
periodos de alta demanda.

23. Considera que la empresa de servicio logistico tiene
buenos antecedentes con otros clientes para ser
considerada confiable en el sector.

24. Las devoluciones o reclamaciones por parte de los
clientes, debido a errores del proveedor logistico son
minimas.

DIMENSION 3: Empatia

Si

No

Si

No




25. El proveedor muestra un enfoque personalizado para
garantizar que las expectativas como cliente, sean atendidas en
cada etapa del proceso logistico.
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26. Los tiempos de respuesta del servicio de atencion al
cliente brindado por el proveedor, son cortos y proporcionan
soluciones efectivas de manera inmediata.

27. El proveedor tiene canales de comunicacion accesibles,
como teléfono, correo electronico o chat  en linea, para la
atencion de sus consultas.

28. El proveedor toma en cuenta sus opiniones y sugerencias
para ajustar y mejorar sus servicios logisticos.

29. El proveedor es capaz de gestionar cambios inesperados de
manera eficiente y efectiva, minimizando el impacto en las
operaciones.

DIMENSION 4: Capacidad de respuesta

Si

Si

Si

No

Si

No

30. El tiempo de respuesta ante solicitudes de seguimiento es
adecuado y permite tomar decisiones informadas rapidamente.

31. El tiempo esperado para recibir una solucion del proveedor
logistico, al problema y ejecutarla es el conveniente.

32. La mayoria de las incidencias que surgen durante el
proceso logistico son resueltas en la  primera instancia sin
necesidad de seguimiento adicional.

33. Los proveedores solucionan el problema que se presentd
en la exportacion en el tiempo prometido.

DIMENSION 5: Seguridad

Si

Si

Si

No

Si

No

34. Durante el traslado de las cargas, el nimero de incidentes
relacionados con la seguridad es bajo y poco frecuente.

35. El porcentaje de carga que sufre dafios durante el traslado
es bajo, lo que refleja la eficacia de las medidas de seguridad.

36. Los proveedores cuentan con procedimientos de seguridad
establecidos para proteger las cargas durante el
almacenamiento y el transporte.

37. Se garantiza que todos los procedimientos logisticos se
ajustan a las normativas de seguridad nacionales e
internacionales vigentes, generando confianza en los servicios
ofrecidos.

I pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.

3 Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,exacto y directo.

Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [X]
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Aplicable después de corregir []

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Paredes Tuesta Romelia Clorinda
DNI: 41571980

Correo electronico institucional: romelia.paredes @unmsm.edu.pe
Metodologo [X ]

Tematico [ ]

Estadistico [ ]

14 de noviembre de 2024

N

Firma del experto informante
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Ficha del experto — SUNEDU

Superintendencia Nacional de Direccién de Registro y Reconocimiento

Educacién Superior Universitaria

de Grados y Titulos e Infermacion
Universitaria

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

PAREDES TUESTA. ROMELIA
CLORINDA
DNI 41571980

LICENCIADAEN CIENCIAS DELA
COMUNICACION

Fecha de diploma: 06/07/2012
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE
PORRES
PERU

PAREDES TUESTA., ROMELIA
CLORINDA
DNI 41571980

BACHILLER EN CIENCIAS DE LA
COMUNICACION

Fecha de diploma: 26/02/2010
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (*#*)
Fecha egreso: Sin informacion (**¥)

UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE
PORRES
PERU

PAREDES TUESTA. ROMELIA
CLORINDA

MAESTRA EN GOBERNABILIDAD

Fecha de diploma: 14/05/15
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE
PORRES

DNI 41571980 PERU
Fecha matricula: Sin informacion (**%)
Fecha egreso: Sin informacion (**%)
MAGISTER EN ADMINISTRACION
Ei%EDESIUEST*‘- ROMELIA Fecha de diploma: 17/09/18 UNIVERSIDAD DEL PACIFICO
RIND. Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU

DNI 41571980

Fecha matricula: 31/10/2013
Fecha egreso: 23/05/2016
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Anexo 5. Validez de instrumento por experto 3

CARTA DE PRESENTACION

Magister/Doctor: MG. CESAR ANDRES DEZA VALVERDE
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.
Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del programa del curso extracurricular de investigacion
formativa requierovalidar los instrumentos a fin de recoger la informacioén necesaria para
desarrollar mi investigacion, con la cual optaré el grado de Licenciado en Administracion y
Negocios Internacionales. El nombre de la investigacion es “La cadena de suministro y su
relacion con la calidad de servicio logistico en una empresa exportadora, Lima 2024 y, debido
a que es imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para aplicarlos
instrumentos en mencion. Por ello, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en en temas de administracién de negocios, economia y gestion de
empresas.
El expediente de validacion que le hago llegar contiene:
Carta de presentacion
Matriz de consistencia

»  Matriz de operacionalizacion de las variables

+ Certificado de validez de contenido de los instrumentos

+ Instrumentos de recoleccion de datos

Expresandole los sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted,no sin antes

agradecer por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,

-
J

F | /

f

y_ 2> adl

Gillian Kylie del Milagro Cornejo Mendoza
DNI 76361018



Titulo: La cadena de suministro y su relacion con la calidad de servicio logistico en una empresa exportadora, Lima
2024

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia Relevancia Claridad Sugerencias

Variable 1: Cadena de suministro

DIMENSION 1: Gestién de compras Si No Si No Si No Si No
1. El proceso de compra en la empresa estd documentado. 4 4 4
2. La comunicacion sobre las necesidades de compra es 4 4 4
fluida entre las areas de la empresa.
3. La seleccion de proveedores en la empresa, se basa en
criterios objetivos como precio, calidad y tiempos de 4 4 4
entrega.
4. Los criterios de seleccion de proveedores se alinean con 4 4 4
las estrategias a largo plazo de la empresa.
5. Existen mecanismos establecidos en la empresa para
negociar descuentos o condiciones de pago con los 4 4 4
proveedores.
DIMENSION 2: Logistica de comercio internacional Si No Si No Si No Si No
6. Los Incoterms utilizados en nuestra empresa estan
claramente definidos y son conocidos por todos los 4 4 4

colaboradores involucrados en el comercio internacional.

7. La seleccion del Incoterm en cada exportacion es
transparente y se ajusta a las necesidades de ambas partes 4 4 4
(exportador e importador).

8. Selleva a cabo un seguimiento adecuado de la
documentacion necesaria para el despacho aduanero de las 4 4 4
exportaciones.

9. Los operadores de comercio exterior, por ejemplo, el
agente de aduana, el agente de carga, entre otros; con los 4 4 4
que trabaja la empresa son eficientes en sus labores.

10. La empresa mantiene una relacion solida y de
confianza con sus operadores de comercio exterior que 4 4 4
gestionan sus exportaciones.

DIMENSION 3: Distribucién fisica internacional Si No Si No Si No Si No

11. La empresa tiene definidos los canales de distribucion
claros para sus productos en los mercados internacionales. 4 4 4

12. Los canales de  distribucion utilizados en nuestra
empresa permiten una entrega eficiente de productos a los
clientes internacionales. 4 4 4

13. La empresa cuenta con redes de distribucion eficientes
que facilitan la entrega de productos en mercados
internacionales de manera oportuna. 4 4 4




14. La empresa mantiene una comunicacién constante con
los actores de la red de distribucion para asegurar la fluidez
en el proceso logistico

15. La empresa tiene un proceso definido para gestionar las
devoluciones de productos defectuosos o no conformes en
mercados internacionales.

Variable 2: Calidad de servicio logistico

DIMENSION 1: Elemento tangibles

Si

No

Si

No

16. Los equipos de manipulacion y transporte (como
carretillas elevadoras y grias) utilizados por el proveedor
logistico se encuentran en Optimas condiciones.

17. El proveedor logistico utiliza sistemas de monitoreo en
tiempo real para seguir el estado y ubicacién de las
mercancias durante su transporte.

18. Los colaboradores del proveedor logistico utilizan
uniformes, equipo de seguridad adecuado, de acuerdo con
las normas, demostrando profesionalismo.

19. El proveedor logistico dispone de infraestructura
adecuada (almacenes, terminales, etc.) para manejar los
productos de manera segura.

DIMENSION 2: Confiabilidad

Si

Si

Si

20. El proveedor logistico cumple consistentemente con
los plazos de entrega previamente acordados.

21. Los documentos relacionados con las entregas
(facturas, packing list, guias de transporte) son precisos y
coinciden con los pedidos realizados.

22. Los plazos de entrega son respetados con regularidad
por la empresa de servicio logisticos, incluso durante
periodos de alta demanda.

23. Considera que la empresa de servicio logistico tiene
buenos antecedentes con otros clientes para ser
considerada confiable en el sector.

24. Las devoluciones o reclamaciones por parte de los
clientes, debido a errores del proveedor logistico son
minimas.

DIMENSION 3: Empatia

Si

No

Si

No




25. El proveedor muestra un enfoque personalizado para
garantizar que las expectativas como cliente, sean atendidas en
cada etapa del proceso logistico.

26. Los tiempos de respuesta del servicio de atencion al
cliente brindado por el proveedor, son cortos y proporcionan
soluciones efectivas de manera inmediata.

27. El proveedor tiene canales de comunicacion accesibles,
como teléfono, correo electronico o chat en linea, para la
atencion de sus consultas.

28. El proveedor toma en cuenta sus opiniones y sugerencias
para ajustar y mejorar sus servicios logisticos.

29. El proveedor es capaz de gestionar cambios inesperados de
manera eficiente y efectiva, minimizando el impacto en las
operaciones.

DIMENSION 4: Capacidad de respuesta

Si

Si

Si

30. El tiempo de respuesta ante solicitudes de seguimiento es
adecuado y permite tomar decisiones informadas rapidamente.

31. El tiempo esperado para recibir una solucion del proveedor
logistico, al problema y ejecutarla es el conveniente.

32. La mayoria de las incidencias que surgen durante el
proceso logistico son resueltas en la  primera instancia sin
necesidad de seguimiento adicional.

33. Los proveedores solucionan el problema que se presentd
en la exportacion en el tiempo prometido.

DIMENSION 5: Seguridad

Si

Si

No

Si

No Si

34. Durante el traslado de las cargas, el nimero de incidentes
relacionados con la seguridad es bajo y poco frecuente.

35. El porcentaje de carga que sufre dafios durante el traslado
es bajo, lo que refleja la eficacia de las medidas de seguridad.

36. Los proveedores cuentan con procedimientos de seguridad
establecidos para proteger las cargas durante el
almacenamiento y el transporte.

37. Se garantiza que todos los procedimientos logisticos se
ajustan a las normativas de seguridad nacionales e
internacionales vigentes, generando confianza en los servicios
ofrecidos.

I pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimensionespecifica del constructo.

3 Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [X]
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Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: César Andrés Deza Valverde

Correo electronico institucional: cdezavalverde@gmail.com

Metodologo [ ]
Tematico [X]
Estadistico [ ]

Superintendencia Nacional de

Educacién Superior Universitaria

>

Firma del experto informante

Ficha del experto —- SUNEDU

Universitaria

DNI: 71969860

20 de noviembre de 2024

Direccidn de Registro y Reconocimiento
de Grados y Titulos e Informacion

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

BACHILLER EN INGENIERIA INDUSTRIAL Y COMERCIAL
. -

DEZA X,'ALVERDE' CESAR Fecha de diploma: 27/05/17 NIVERSIDAD
ANDRES Modalidad de estudios: PRESENCIAL ESAN
DNI 71969860 PERU

Fecha matricula: 11/03/2010

Fecha egreso: 26/01/2017

INGENIERO INDUSTRIAL Y COMERCIAL
DEZA VALVERDE, CESAR UNIVERSIDAD
ANDRES ESAN
DNI 71969860 Fecha de diploma: 13/03/20 PERU

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

TITULO DE MAESTRIA EN DIRECCION DE OPERACIONES Y CALIDAD

(GRADO DE MAESTRO)

Fecha de Diploma: 14/12/2022

TIPO:
DEZA VAIVERDE, CESAR . .
ANDRES * RECONOCIMIENTO ‘ld:f H‘I:ICJ'EXIC ©
DNI 71969860 o

Fecha de Resolucion de Reconocimiento: 28/08/2023
Modalidad de estudios: A Distancia
Duracidn de estudios: 1 Ano 4 Meses 1 Dia
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Anexo 6. Validez de instrumento por experto 4

CARTA DE PRESENTACION

Magister/Doctor: DR. RAFAEL ALAN CASTILLO SAENZ
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.
Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del programa del curso extracurricular de investigacion
formativa requierovalidar los instrumentos a fin de recoger la informacioén necesaria para
desarrollar mi investigacion, con la cual optaré el grado de Licenciado en Administraciéon y
Negocios Internacionales. EI nombre de la investigacion es “La cadena de suministro y su
relacion con la calidad de servicio logistico en una empresa exportadora, Lima 2024 y, debido
a que es imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para aplicarlos
instrumentos en mencion. Por ello, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en en temas de administracion de negocios, economia y gestion de
empresas.
El expediente de validacion que le hago llegar contiene:

Carta de presentacion

Matriz de consistencia

+  Matriz de operacionalizacion de las variables
+ Certificado de validez de contenido de los instrumentos
Instrumentos de recoleccion de datos
Expresandole los sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted,no sin antes

agradecer por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,

& o

'(f.‘(f/ iy

Gillian Kylie del Milagro Cornejo Mendoza
DNI 76361018




93

Titulo: La cadena de suministro y su relacion con la calidad de servicio logistico en una empresa exportadora, Lima
2024

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia Relevancia Claridad Sugerencias

Variable 1: Cadena de suministro

DIMENSION 1: Gestién de compras Si No Si No Si No Si No
1. El proceso de compra en la empresa estd documentado. 4 4 4
2. La comunicacion sobre las necesidades de compra es 4 4 4
fluida entre las areas de la empresa.
3. La seleccion de proveedores en la empresa, se basa en
criterios objetivos como precio, calidad y tiempos de 4 4 4
entrega.
4. Los criterios de seleccion de proveedores se alinean con 4 4 4
las estrategias a largo plazo de la empresa.
5. Existen mecanismos establecidos en la empresa para
negociar descuentos o condiciones de pago con los 4 4 4
proveedores.
DIMENSION 2: Logistica de comercio internacional Si No Si No Si No Si No
6. Los Incoterms utilizados en nuestra empresa estan
claramente definidos y son conocidos por todos los 4 4 4

colaboradores involucrados en el comercio internacional.

7. La seleccion del Incoterm en cada exportacion es
transparente y se ajusta a las necesidades de ambas partes 4 4 4
(exportador e importador).

8. Selleva a cabo un seguimiento adecuado de la
documentacion necesaria para el despacho aduanero de las 4 4 4
exportaciones.

9. Los operadores de comercio exterior, por ejemplo, el
agente de aduana, el agente de carga, entre otros; con los 4 4 4
que trabaja la empresa son eficientes en sus labores.

10. La empresa mantiene una relacion solida y de
confianza con sus operadores de comercio exterior que 4 4 4
gestionan sus exportaciones.

DIMENSION 3: Distribucién fisica internacional Si No Si No Si No Si No

11. La empresa tiene definidos los canales de distribucion
claros para sus productos en los mercados internacionales. 4 4 4

12. Los canales de  distribucion utilizados en nuestra
empresa permiten una entrega eficiente de productos a los
clientes internacionales. 4 4 4

13. La empresa cuenta con redes de distribucion eficientes
que facilitan la entrega de productos en mercados
internacionales de manera oportuna. 4 4 4
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14. La empresa mantiene una comunicacién constante con
los actores de la red de distribucion para asegurar la fluidez
en el proceso logistico

15. La empresa tiene un proceso definido para gestionar las
devoluciones de productos defectuosos o no conformes en
mercados internacionales.

Variable 2: Calidad de servicio logistico

DIMENSION 1: Elemento tangibles

Si

No

Si

No

16. Los equipos de manipulacion y transporte (como
carretillas elevadoras y grias) utilizados por el proveedor
logistico se encuentran en Optimas condiciones.

17. El proveedor logistico utiliza sistemas de monitoreo en
tiempo real para seguir el estado y ubicacién de las
mercancias durante su transporte.

18. Los colaboradores del proveedor logistico utilizan
uniformes, equipo de seguridad adecuado, de acuerdo con
las normas, demostrando profesionalismo.

19. El proveedor logistico dispone de infraestructura
adecuada (almacenes, terminales, etc.) para manejar los
productos de manera segura.

DIMENSION 2: Confiabilidad

Si

Si

Si

20. El proveedor logistico cumple consistentemente con
los plazos de entrega previamente acordados.

21. Los documentos relacionados con las entregas
(facturas, packing list, guias de transporte) son precisos y
coinciden con los pedidos realizados.

22. Los plazos de entrega son respetados con regularidad
por la empresa de servicio logisticos, incluso durante
periodos de alta demanda.

23. Considera que la empresa de servicio logistico tiene
buenos antecedentes con otros clientes para ser
considerada confiable en el sector.

24. Las devoluciones o reclamaciones por parte de los
clientes, debido a errores del proveedor logistico son
minimas.

DIMENSION 3: Empatia

Si

No

Si

No




25. El proveedor muestra un enfoque personalizado para
garantizar que las expectativas como cliente, sean atendidas en
cada etapa del proceso logistico.
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26. Los tiempos de respuesta del servicio de atencion al
cliente brindado por el proveedor, son cortos y proporcionan
soluciones efectivas de manera inmediata.

27. El proveedor tiene canales de comunicacion accesibles,
como teléfono, correo electronico o chat  en linea, para la
atencion de sus consultas.

28. El proveedor toma en cuenta sus opiniones y sugerencias
para ajustar y mejorar sus servicios logisticos.

29. El proveedor es capaz de gestionar cambios inesperados de
manera eficiente y efectiva, minimizando el impacto en las
operaciones.

DIMENSION 4: Capacidad de respuesta

Si

Si

Si

No

Si

No

30. El tiempo de respuesta ante solicitudes de seguimiento es
adecuado y permite tomar decisiones informadas rapidamente.

31. El tiempo esperado para recibir una solucion del proveedor
logistico, al problema y ejecutarla es el conveniente.

32. La mayoria de las incidencias que surgen durante el
proceso logistico son resueltas en la  primera instancia sin
necesidad de seguimiento adicional.

33. Los proveedores solucionan el problema que se presentd
en la exportacion en el tiempo prometido.

DIMENSION 5: Seguridad

Si

Si

Si

No

Si

No

34. Durante el traslado de las cargas, el nimero de incidentes
relacionados con la seguridad es bajo y poco frecuente.

35. El porcentaje de carga que sufre dafios durante el traslado
es bajo, lo que refleja la eficacia de las medidas de seguridad.

36. Los proveedores cuentan con procedimientos de seguridad
establecidos para proteger las cargas durante el
almacenamiento y el transporte.

37. Se garantiza que todos los procedimientos logisticos se
ajustan a las normativas de seguridad nacionales e
internacionales vigentes, generando confianza en los servicios
ofrecidos.

I pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.

3 Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,exacto y directo.

Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [X]



96

Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Castillo Sdenz, Rafael Alan DNI: 06803408
Correo electrénico institucional: rcastillos@unmsm.edu.pe
Metodologo [ ]
Tematico [ ]
Estadistico [ ]
11 de diciembre de 2024

b fl vy

Firma del expgrto informante

Ficha del experto - SUNEDU

Direccion de Registro y Reconocimiento
de Grados y Titulos e Informacion
Universitaria

Superintendencia Nacional de

Educacién Superior Universitaria

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

MAESTRO EN ECONOMIA COMERCIO Y FINANZAS

INTERNACIONALES
CASTILLO SAENZ, UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN
RAFAFL ALAN Fecha de diploma: 30/01/2009 DE PORRES
DNI 06803408 Modalidad de estudios: - PERU

Fecha matricula: Sin informacion (¥%)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

ECONOMISTA i
CASTILLO SAENZ, UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN
RAFAFL ATAN DE PORRES
DNI 06803408 Fecha de diploma: 04/09/2002 PERU

Modalidad de estudios: -

BACHILLER EN CIENCIAS ECONOMICAS

CASTILLO SAJ:ZN Z, Fecha de diploma: 01/04/2002 UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN
RAFAFL ALAN Modalidad de estudios: - DE PORRES
DNI 06803408 PERU

Fecha matricula: Sin informacion (**%)

Fecha egreso: Sin informacion (%)

DOCTOR EN CONTABILIDAD Y FINANZAS
CASTILLO SA?N Z. Fecha de diploma: 24/10/2014 UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN
RAFAEL ALAN Modalidad de esudios: - DE PORRES
DNI 06803408 PERU

Fecha matricula: Sin informacion (*=%)
Fecha egreso: Sin informacidn (**%)




Anexo 7. Confiabilidad del instrumento
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Anexo 8. Aprobacion del Comité de Etica

v v COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA E INTEGRIDAD
—— CIENTIFICA
Morkert Wiener

CONSTANCIA DE APROBACION

Lima. 27 de Diciembre de 2024

Investigador{a)
Gillian Kylie Del Milagre Cornejo Mendoza
Exp. N°:1270-2024

De mi consideracion:

Es grato expresarle mi cordial saludo y a la vez informarle que el Comité Institucional de
Etica e Integridad Cientifica de la Universidad Privada Norbert Wiener (CIEIC-UPNW)
evaluo vy APROBO los signientes documentos:

Protocolo titulado: “La cadena de suminisiro v su relacion con la calidad de servicio
logistco en una empresa exportadora, Lima 2024, " Version 01 con
fecha 07/12/2024.

El cual tiene como investigador principal al Sr{a) Gillian Eylie Del Milagro Cornejo
Mendoza

La APROBACION comprende el cumplimiento de 1as buenas practicas éticas, el balance
riesgo/beneficio. la calificacion del equipo de investigacion v la confidencialidad de los
datos, entre otros.

El investigador debera considerar los siguientes puntos detallados a confinnacion:

1. La vigencia de la aprobacion es de dos afios (24 meses) a partir de la emision
de este documento.

2. El Informe de Avances se presentard cada 6 meses. v el informe final una vez
concluido el estudio.

3. Toda enmienda o adenda se debera presentar al CIEIC-UPNW v no podra
implementarse sin la debida aprobacion.

4. 5i aplica, la Renovacion de aprobacion del proyecto de investigacion debera
imiciarse treinta (30) dias antes de la fecha de vencimiento, con su respectivo
informe de avance.

Es cuanto informo a usted para su conocimiento v fines pertinentes.

Atentamente,

f@/ % I,

Radl Antonio Rojas Ortega
Presidente
Comité Instituclonal de Etica & Integridad Cientifica
LIP R

Av. Arequipa 440 — Sanfa Beatriz
Universidad Privada Norbert Wiener
Telefono: T06-5555 anewo 3290 Cel. 281-000-658
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Anexo 9. Reporte de Turnitin
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Anexo 10. Matriz de operacionalizacion

100

Variable 1. Cadena de suministro

Definiciéon Conceptual

Definicién Operacional Dimension

Indicadores

Escala De
Medicion

La cadena de suministro es un
concepto fundamental para la
presente investigacion como
para el entorno organizacional
moderno y componente
esencial en la estrategia
empresarial. Por lo que, se
define a la cadena de
suministro como un conjunto
de empresas que coordinan y
trabajan entre si para
aprovechar las oportunidades
del mercado y satisfacer las
necesidades del cliente; y estas
empresas que conforman la
cadena de suministro son los
proveedores, los fabricantes,
los distribuidores, los
minoristas y los clientes
finales.

(Carreiio, 2018)

Gestion de compras
La cadena de suministro se

El proceso de compra
El modelo de seleccion de proveedor
El método de compra

refiere al proceso global en el

que intervienen el proveedor

del proveedor hasta el cliente

del cliente, lo que permite el [ ogistica de comercio
acceso a mercados internacional
internacionales. Se medira a

través de un cuestionario

dividido en tres dimensiones: la

Los incoterms

Los regimenes aduaneros

Los operadores de comercio exterior
La operatividad de la exportacion

gestion de compras, la logistica

de comercio internacional y la

distribucion fisica

internacional; que sera aplicado

a colaboradores de las areas de Distribucion fisica
logistica, almacén, internacional
planeamiento y ventas de una

empresa exportadora limefa.

Los canales de distribucion
Las redes de distribucion
La logistica inversa

1.Totalmente
en desacuerdo
2.En
desacuerdo
3.Nide
acuerdo ni en
desacuerdo

4. De acuerdo
5.Totalmente
de acuerdo
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Variable 2. Calidad de servicio logistico

Definicion Conceptual  Definicion Operacional

Dimension

Esta segunda variable La calidad de servicio

. Escala De
Indicadores A
! Medicion
La condicion de los vehiculos y equipos
utilizados.
La tecnologia empleada en el monitoreo de
envios.

La imagen y apariencia del personal.
La condicion de la infraestructura.

1.Totalmente

El porcentaje de entregas en el plazo establecido. ~ en desacuerdo

La precision en los documentos y pedidos. 2.En

El grado en que se cumplen los plazos de entrega desa}cuerdo
establecidos. 3.Ni de acuerdo
La tasa de reclamaciones o devoluciones. nren

desacuerdo
4. De acuerdo

5. Totalmente

La asistencia personalizada.
de acuerdo

La disponibilidad del servicio de atencion al
cliente.

La evaluacion del grado de satisfaccion del cliente
respecto al servicio que ha recibido.

La flexibilidad ante cambios imprevistos.

refleja la capacidad de las o
empresas para cumplir logistico involucra la Elementos
con lo requerido por el gestion eficiente de una tangibles
consumiccllor Por {)0 e relacion de actividades para
Mohedano e' ¢ al (20q23), con el cliente. Asimismo,
afirmaron que és un esta segunda variable se
que, es 4 medird a través de un
componente esencial en . .
las organizaciones, en cpestloparlo, basado en
especial del rubro cinco d1mens10%els: lcis Confiabilidad
o elementos tangibles, la
logistico, de obtener una 08 “angl .
buena calificacion confiabilidad, la empatia, la
percepcion del serv};cio capacidad de respuesta y la
. seguridad; que sera
por parte del consumidor gundad, qu
final. lo que implica aplicado a colaboradores de
ac tiv’i dac(lles de P las areas de logistica,
almacenamiento almacég, planeamiento y Empatia
. ., § t
distribucién y soporte al ventas de una empresa
cliente exportadora limefia.
Capacidad de
respuesta

El tiempo de respuesta frente a solicitudes de
seguimiento o informacion.

El tiempo para resolucion de problemas o
incidencias.

La tasa de incidencias resueltas en primera
instancia.

El tiempo de reaccion frente a urgencias
logisticas.
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Seguridad

El indice de acontecimientos de seguridad durante
el traslado de las cargas.

El porcentaje de carga que no sufrio dafios.

La puesta en marcha de las medidas de seguridad
en depositos de almacenamiento y unidades de
transporte.

El nivel de cumplimiento de las normas
nacionales e internacionales.




Anexo 11. Espina de Ishikawa

Problemas operativos

Dependencia
de proveedores
especificos.

Limitaciones
enla
integracion de
un software
moderno.

Fletes
internacionales —»
COStosos.

Fluctuaciones
«— deprecio de
combustible.

Problemas operativos

Pérdida de mercado y
clientes

Cambios en las rutas
internacionales.

Procesos

burocraticosen

puertos de
destino.

“—

Carreteras, puertos y
aeropuertos con
capacidad limitada.

Tensiones
geopoliticas.

Riesgos legales y
regulatorios
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® 20% de similitud general

Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:

» 16% Base de datos de Internet

» Base de datos de Crossref

* 17% Base de datos de trabajos entregados

FUENTES PRINCIPALES

Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se
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