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RESUMEN

La investigacion demuestra la influencia de la implementacion del Supply Chain
Management en la competitividad de las pymes importadoras de repuestos de automatizacion
industrial en Lima Metropolitana — 2020, por lo que un correcto sistema que se adicione a las
actividades organizativas permitird optimizar los procesos e impactara directamente en la
competitividad de la empresa.

El estudio se llevo a cabo a través de encuestas a los empresarios importadores el cual nos
permitié poder conocer la expectativa que tenian o si ya habian implementado un sistema cual
era su perspectiva si se alcanzd o no los resultados deseados en las empresas importadoras de
repuestos de automatizacion industrial ubicadas en Lima Metropolitana.

Es importante destacar que, el mercado de automatizacion industrial, en la actualidad, se
encuentra en auge en nuestro pais, ya que es requerido en distintos sectores industriales,
convirtiéendolo en un mercado atractivo de inversion que demandard repuestos
permanentemente. Los empresarios que decidan emprender en dicha actividad comercial
deberan gestionar correctamente sus procesos para lograr mantenerse en el mercado y ser mas
competitivos.

Se empled la metodologia de enfoque cuantitativo, alcance explicativo y disefio no
experimental. Al mismo tiempo, los resultados fueron evaluados en base a las hipotesis, autores
y teorias que se expondran en el desarrollo de la presente investigacion.

Palabras Claves: Supply Chain Management, Mejora continua, Proceso logistico, Satisfaccion
del cliente, Proceso de compras, Gestion de Inventario, Calidad en el servicio de atencion,

Nivel de cumplimiento, Servicio Post-Venta y Competitividad.



ABSTRACT

The research demonstrates the influence of the implementation of Supply Chain
Management on the competitiveness of SMEs that import industrial automation spare parts in
Metropolitan Lima - 2020, so that a correct system that is added to organizational activities
will allow optimizing processes and will directly impact in the competitiveness of the
company.

The study was carried out through surveys of importing businessmen, which allowed us to
know the expectations they had or if they had already implemented a system, what was their
perspective if the desired results were achieved or not in the importing companies of spare
parts. industrial automation located in Metropolitan Lima.

It is important to note that the industrial automation market is currently booming in our
country, since it is required in different industrial sectors, making it an attractive investment
market that will permanently demand spare parts. Entrepreneurs who decide to undertake this
commercial activity must correctly manage their processes in order to stay in the market and
be more competitive.

The methodology of quantitative approach, correlational scope and non-experimental
design was used. At the same time, the results were evaluated based on the hypotheses, authors
and theories that will be exposed in the development of this research.

Keywords: Supply Chain Management, Continuous improvement, Logistics process,
Customer satisfaction, Service time, Loss reduction, Purchasing process, Inventory

Management, Quality in service, Compliance level, After-Sales Service and Competitiveness.
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INTRODUCCION

La evolucién de la logistica ha traido consigo grandes cambios y nuevas formas de
gestionar las actividades en una empresa, siendo la gestion de la cadena de suministro (SCM)
un proceso clave para reducir costos, tiempos de entrega y eliminar mermas, asimismo, impacta
directamente en la calidad de la mercancia o servicio final, cumplir con las expectativas del
cliente, la rentabilidad y finalmente incrementa la competitividad en el mercado. Segun
Aristizébal (2017) plantean que las pyme son un factor determinante en la economia del
mundo, asi lo han manifestado diversos expertos, quienes aseguran que en toda Europa las
pymes representan mas del 92% del tejido empresarial total, el panorama no es distinto en
continentes como América, donde estas unidades empresariales estan por encima del 98%, lo

que demuestra el fuerte peso que estas empresas tienen en la economia global.

En el Peru, segun Gonzélez Estrada (2015) sostiene que las micros, pequefias y medianas
empresas representan el 99.6% de los negocios en el pais, las cuales generan el 47% del PBl y
emplean a mas del 80% de trabajadores, por lo que el gobierno debe impulsar y apoyar su
crecimiento, mediante la implementacion del Supply Chain Management muchas
organizaciones han podido desarrollarse y obtener buenos resultados, esto se puede conocer a
través de las grandes empresas que segin Newsletter (2015) manifiesta que los grandes
empresas tienen mayor necesidad de automatizar sus operaciones en toda la empresa, por lo
que brindan mayor atencion al Supply Chain Management que permita no perder la
competitividad. En ese sentido, las grandes empresas en el Peru se han percatado de las

ventajas de contar con un proceso eficiente de la cadena de suministro y que este procedimiento
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ayudard a que su empresa sea mas competitiva en el mercado; sin embargo, las pyme atin no
han implementado estos procesos y se cree que es debido a la falta de vision, no tienen definido
los procedimientos de trabajo, no hay control de los procesos de manera periddica, no analizan
mejoras logisticas y desconocen el nivel de ahorro en costos que pueden lograr, cabe resaltar
que dicho grupo empresarial abarca un porcentaje significativo de negocios en el pais y son la
clave para la produccion de la economia empleo y crecimiento.

El COVID 19 trajo consigo mucha incertidumbre en el sector empresarial; sin embargo,
muchas empresas en el mundo gracias a su rapida respuesta pudieron desarrollar nuevos
procesos de priorizacion de pedidos, abastecimiento propio durante la pandemia y a sus
clientes, aprovecharon su inventario para satisfacer la demanda, aumentaron su capacidad de
fabricacion, ofrecieron apoyo financiero y emocional a las familia de los trabajadores, entre

otras acciones que fueron posibles gracias a una 6ptima gestion de sus procesos y planificacion.

Por lo mencionado, la falta de implementacioén de la cadena de suministros en las pyme
resulta ser un gran problema, ya que no se tiene un control de stock, espacio disponible en
almacén que genera diferentes destinos de entrega y aplaza los tiempos de llegada, incrementa
los costos logisticos, ejecucion de procesos innecesarios, que genera la insatisfaccion del

cliente y la ruptura de lazos comerciales.

En ese sentido, la investigacion a desarrollar busca demostrar la influencia de la
implementacion del Supply Chain Management en la competitividad de las pyme

importadoras de repuestos de automatizacion industrial en Lima metropolitana 2020.
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El estudio surge debido a que, actualmente, se ha detectado que en el rubro de importacion
de repuestos de automatizacion industrial la mayoria de las pyme no cuentan con un correcto
monitoreo de los procesos que conforman la cadena de suministro, una adecuada logistica
interna e inversa; ademas, carecen de herramientas tecnologicas, personal capacitado y control
de sus procesos, lo que causa el aumento en los costos operativos y reduccion de la rentabilidad
total que los limita en poder ofrecer un mejor producto o servicio al cliente; es por ello que,
los resultados del presente trabajo permitiran dar a conocer a las pyme importadoras de
repuestos de automatizacion industrial la importancia de implementar la gestion de la cadena
de suministro, flexible y adaptable a cada empresa segun las actividades que realicen dentro
de la organizacion, los beneficios que tendran los empresarios en obtener procesos mas rapidos
y reduccion en costos.

Asimismo, esta herramienta facilitara un mejor desarrollo en las actividades diarias de la
empresa y un mayor compromiso en los resultados por parte de los involucrados, debido a que
tendran a disposicion un recurso tecnologico en el que adquiriran conocimientos nuevos y
contribuiran en la mejora de la empresa.

Por ultimo, las empresas que implementen el Supply Chain Management garantizaran un
mejor control de sus recursos financieros, en consecuencia, seran mas competitivos en el
mercado para hacer la diferencia entre las demas importadoras del rubro.

Al mismo tiempo, es factible llevar a cabo el estudio debido a los diferentes factores como:
Viabilidad econdémica, se cuenta con los recursos necesarios para el desarrollo durante la
investigacion. Viabilidad tedrica, se utilizaran fuentes confiables de internet, libros, revistas,
tesis relacionadas al tema de estudio. Viabilidad para el trabajo de campo, debido a la

disposicion de tiempo de las personas objeto de estudio, por lo que, se utilizaran todos los
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recursos a fin de obtener respuestas claras y transparentes de la realidad de las pyme
importadoras de repuestos de automatizacion industrial. Si bien la investigacion ha presentado
aspectos positivos para su elaboracion, también ha presentado limitaciones durante el
desarrollo de la recopilacion de informacién, por motivo a que se remonta en la época de la
pandemia del Covid 19 donde diferentes empresas detuvieron sus actividades y atencién por
el distanciamiento social, hecho que impactd directamente al sector y segun Valenzuela y
Reinecke (2021) sostienen que por la coyuntura mundial las empresas han tenido un impacto
general en la cadena de suministro, desde la produccion hasta la venta, siendo consecuencias
econOmicas y sociales de la pandemia del COVID-19. Por lo sucedido en dicho periodo de
tiempo y la crisis que genero, las empresas tuvieron que innovar e implementar planes de
contingencia como el trabajo remoto, por lo que la atencion es mediante paginas web y correos
electronicos donde las respuestas no suelen ser frecuentes y que muchas empresas contintian
utilizando.

Adicionalmente, otra limitacion es el tiempo para realizar la busqueda y recopilacion de
informacion, ya que tenemos que organizarnos en nuestras actividades laborales y personales
para que no interfieran y pausen nuestro avance de investigacion.

Acerca de la metodologia, se aplicard un enfoque cuantitativo, alcance explicativo para
determinar el grado de relacion entre las variables, a partir de la busqueda de estudios pasados
que demuestren la viabilidad de la implementacion del Supply Chain Management en distintos
sectores de las pyme, asimismo, se cuenta con una poblacion representada por 50 empresas del
rubro de importacion de repuestos de automatizacion industrial en Lima Metropolitana y la
muestra mediana de 44 empresas importadoras, ademads, se utilizard la técnica de la encuesta,

a través del instrumento del cuestionario con 24 preguntas cerradas dirigida a los empresarios
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que permitird obtener informacion referente a la implementacion de Supply Chain
Management como una herramienta necesaria hoy en dia en los negocios para la gestion en las

area de logistica, fabricacion, produccion, distribucion, post venta.
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CAPITULO 1. MARCO TEORICO
En el presente capitulo se desarrollan los antecedentes nacionales e internacionales, bases

teoricas y definicion de términos basicos.

Antecedentes de la investigacion

El presente estudio establece referencias previas de tesis como los primeros indicios de la
investigacion respecto al tema de la implementacion del Supply Chain Management y la
competitividad realizados a nivel nacional e internacional, con el objetivo de ofrecer un mayor

acercamiento al tema.

1.1.1 Antecedentes Nacionales

Se citaran investigaciones nacionales que sean relevantes y aporten mayor conocimiento

sobre el presente estudio:

De acuerdo con Ramirez y Roman (2020) realizaron, en la Universidad Peruana de
Ciencias Aplicadas. Lima-Peru, la investigacion “Gestion de mejora y optimizacion de procesos
en la cadena de suministro de la quinua desarrollado en Huamacucho — Pert, mediante la
aplicacion de un modelo de integracion”, el estudio tuvo como objetivo mostrar el contexto
operacional en el que se encuentra La cooperativa con respecto al comportamiento de mermas,
utilizando el modelo SCOR. La metodologia de la investigacion fue a través de revision de
articulos de revistas. La unidad de andlisis es una cooperativa agroecoldgica con 100 agricultores
dedicados al cultivo de quinua. Se concluye que la implementaciéon del modelo SCOR y la
evaluacion realizada permitié poder mejorar los resultados, esto impactd de manera positiva en la

etapa critica de la cosecha, en el que se logré reducir mermas y costos sin que se vea afectada la
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calidad del producto. El presente trabajo permite conocer la importancia de la herramienta de
evaluacion SCOR para un buen pronostico en nuestras actividades.

Ademas, Fernandez y Puelles (2020) elaboraron la investigacion titulada "Supply Chain
Management y su influencia con la competitividad de la empresa Valley Coffe Trading SAC en el
distrito de Bagua Grande" el cual fue aprobado por la Universidad Sefior de Sipan. La
investigacion tuvo como objetivo relacionar la influencia del Supply Chain Management con la
competitividad de la empresa Valley CoffeTrading SAC. La metodologia tiene un enfoque
cuantitativo-correlacionar y de disefio no experimental transversal. La poblacion en estudio fue de
13 trabajadores de la empresa Valley Coffe Trading SAC, en el que se tom6 como muestra 5
trabajadores. Se concluyo que en la empresa Valley Coffe Trading SAC tiene problemas que no
permiten tener un correcto control del Supply Chain Management, en el que tienen costos
innecesarios producto de la falta de control en la administracién, ademas, no se estd midiendo el
nivel de competitividad de la empresa y no se tienen estrategias de mejora en dicho aspecto, por
lo que, se puede determinar que la empresa en estudio presenta varios aspectos que cambiar para
poder mantenerse y seguir creciendo en el mercado. La investigacion contribuye a entender la
forma de actuar de las empresas pequefias que tienden a llevar a cabo sus actividades de forma
empirica y que puede afectar su crecimiento, se toman del presente estudio las recomendaciones
de mejora que se han planteado.

De igual manera, Gonzales y Huanca (2020) realizaron en la Universidad Tecnologica del
Pert, la tesis titulada “La calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion de los consumidores
de restaurantes de pollos a la brasa de Mariano Melgar, Arequipa 2018”. El objetivo principal es
determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio con la satisfaccion de los

consumidores de restaurantes de pollos a la brasa. La metodologia es estudio cuantitativo con un
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disefio no experimental del tipo descriptivo — correlacional. El tamafo de la muestra es de 384
consumidores de restaurantes de pollos de Mariano Melgar, dividiendo la poblaciéon en estratos
escogiendo a 12 personas por cada restaurante.

En conclusion, se obtuvo que a los consumidores encuestados, la variable calidad de
servicio esta relacionada de manera positiva con la variable satisfaccion de los consumidores
representado este resultado como correlacion positiva moderada. Por ello, dado que una gran
cantidad de consumidores no se sintieron muy satisfechos, lo que perjudic6é a no tener un buen
numero de correlacién positiva, incluso muchos no percibieron un buen trato por parte de los
meseros al igual que la limpieza; sin embargo, esto hubiera cambiado si los consumidores hubiesen
recibido un mejor servicio y/o a calidad mayor hubiera sido la satisfaccion. Este aporte ayuda a
nuestra investigacion gracias a que hay una relacion positiva moderada entre ambas variables
calidad de servicio y satisfaccion la cual una de ellas sera evaluada en esta investgacion.

Segiin Guillen y Huaynate (2020) realizaron la investigacion titulada “Efecto de la
implementacion del Supply Chain Management en las utilidades de las pyme importadoras de
peluches en Lima metropolitana — 2020 la cual fue aprobada por la Universidad de San Martin
de Porres. Lima. Pert. La investigacion tuvo como objetivo demostrar los efectos en la
implementacion del Supply Chain Management en las utilidades de las empresas pyme
importadoras. Es una investigacion de enfoque mixto, de alcance correlacional y de disefio no
experimental. La poblacion de estudio fue a 100 empresarios de pyme importadoras. Segin los
resultados de la encuesta el 88.5% manifiesta que la implementacion del SCM permitira la
reduccion de los costos operativos. El 88.5% sostiene que ayudaré en la reduccion de las mermas,
ya que los empresarios de las pyme no disponen de un sistema de monitoreo. El 86.5% aplicarian

la herramienta para poder lograr la entrega a tiempo y alcanzar la fidelizacion de los clientes. Para
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concluir el SCM permite tener un impacto en la utilidad de las pyme en los costos operativos,
mermas y tiempos de entrega. La investigacion citada es de gran aporte, ya que muestra la
viabilidad de estudio en la necesidad que presentan muchas empresas en la aplicacion de una
Optima gestion en cada uno de sus procesos.

Al mismo tiempo, Velezmoro Marcovich (2020) realizd la tesis titulada “Gestion
financiera y su efecto en la competitividad de las empresas del sector de exhibicion de peliculas
en el mercado de Pert 2017-2019. El objetivo es determinar el efecto de la gestion financiera en
el nivel de competitividad de las empresas del sector de exhibicion de peliculas en el mercado de
Peru, 2017 - 2019. La metodologia de la investigacion es descriptivo, estadistico y de analisis —
sintesis. La poblacion lo conformaron los gerentes generales, gerentes de finanzas y contadores
generales de 6 de las empresas exhibidoras de peliculas en el Pert. La muestra es un total de 17
entrevistados. El trabajo de campo demostroé que el analisis de los estados financieros mensual,
repercuten positivamente en la estrategia de crecimiento, por su relacion con los criterios de
rentabilidad, solvencia, liquidez y crecimiento de cuota de mercado lo que las hace mas
competitivas.

Asimismo, los instrumentos permitieron concluir que los costos y gastos de operacion
afectan en la capacidad de la infraestructura de los cines, por su impacto en la productividad y
calidad de servicio. Los estudios aportan en nuestra investigacion debido que se analiza los estados
financieros mensualmente y ello tiene una relacion directa con el crecimiento de la organizacion;
por ello, ayuda a entender que esta dimension es importante en la investigacion.

Segun Aguilar y Tejeda (2019) elaboraron la investigacion titulada “Gestion de
aprovisionamiento interno y su relacion con la competitividad en la empresa Plasticos y Metalicos

SAC., Arequipa 2018 aprobada por la Universidad Tecnologica del Perd. La investigacion tuvo
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como objetivo estudiar la relacion entre la gestion de aprovisionamiento interno con la
competitividad empresarial. Es una investigacion cuantitativa, disefio no experimental, de tipo
correlacional transeccional. La poblacion fueron 40 trabajadores de la empresa. Los resultados
demuestran un valor de correlacion positiva media (R de Pearson de 0,664) entre la gestion de
aprovisionamiento interno y la competitividad de la empresa Plasticos y Metalicos SAC. La
gestion de stocks con la competitividad (R de Pearson de 0,558). La gestion de compras con la
competitividad (R de Pearson de 0,602). La gestion de aprovisionamiento interno con la calidad
de la empresa (R de Pearson 0,400) y con la tecnologia (R de Pearson 0,623). La gestion de
aprovisionamiento interno con el capital humano (R de Pearson de 0,385), por ultimo, con los
valores de la empresa el resultado muestra un R de Pearson 0,406; se aceptan las hipdtesis
alternativas. El aporte que brinda la investigacion es fundamental, ya que se tomaran como
referente sus dimensiones de “tecnologia” y “capital humano” para el desarrollo del estudio.
Asimismo, Alegria y Angulo (2019) realizaron la investigacion titulada “Relacion de la
gestion de la cadena de suministro y la competitividad de las pyme del sector calzado de Trujillo,
20197, por la Universidad César Vallejo. Chepén. Pert. La investigacion busca estudiar el vinculo
entre la gestion de la cadena de suministro y la competitividad de las pyme. Es una investigacion
en el que se utilizd el método observacional y disefio correlacional. La muestra fue 44 pyme.
Aproximadamente, el 72% de las ellas presenta una gestion media de la cadena de suministro. El
81.82% son poco competitivos. EI 50% de las empresas tiene una regular administracion por falta
(base de datos, capacitaciones, planeacion demanda, sistemas), el 63.64% de las pyme presenta un
regular contacto con proveedores. Por otro lado, en cuanto a competitividad, el 59.09% de
empresas tiene un bajo control de costos, el 47.73% tiene un nivel medio de control de calidad, el

29.55% tiene bajo nivel de respuesta ante el cambio de procesos y el 54.55% tiene un nivel medio
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de innovacion. La investigacion es importante, porque muestra la realidad y carencias que
presentan muchas empresas pyme para la correcta ejecucion de sus actividades, los principales
procesos por cambiar y prestar atencion para la mejora de resultados.

Sin embargo, Arenas et al. (2019) elaboraron la tesis titulada “Diagnostico y propuesta de
mejora de la gestion de la cadena de suministro basado en el modelo Global Supply Chain Forum
(GSCF): Caso CPV”, la cual fue aprobado por la Pontificia Universidad Catoélica del Pert. La
investigacion busca evaluar las atapas de una gestion adecuada de la cadena de suministro en una
pyme del sector de servicios de serigrafia en envases de vidrio y cerdmica. El estudio presenta un
enfoque mixto, utilizando los enfoques cualitativos y cuantitativos. La poblacion son 30
trabajadores de la empresa CPV. Se tuvo como hallazgo que a través del modelo GSCF no cumple
la compatfiia con los estandares de evaluacion, presenta falta de gestion con el cliente, proveedores,
no se tiene una gestion del pronostico de la demanda, falta de indicadores que midan el desempefio
de cumplimiento de la orden y gestion de devoluciones. La investigacion muestra las carencias
desde un aspecto general de la compafiia y como es que se debe implementar un cambio mediante
el modelo GSCF.

Por otro lado, Ortiz Castro (2019) realizé en la Universidad César Vallejo, Lima , la tesis
titulada “Competitividad y la gestion financiera en la microempresa comercial San José, Tumbes
2018”. El objetivo de la investigacion fue calcular la influencia de la competitividad y la gestion
financiera de la microempresa comercial "San José". La metodologia de la investigacion se basa
en un disefio no experimental correlacional que permita medicion de las dimensiones estructuradas
y su interpretacion. La poblacion es de 10 microempresas comerciales y la muestra de estudio esta
conformado por la empresa comercial: Sociedad Comercial San José¢ S.A.C. En conclusion, la

rentabilidad ha crecido en 65% aproximadamente, mientras que el % de la variable excelencia
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sobre la ventaja competitiva lo hace en el 50%. Por lo tanto, existe relacion positiva entre gestion
financiera y competitividad en la microempresa; la investigacion es de gran aporte a nuestra
investigacion porque una de las dimensiones en la segunda variable es la gestion financiera y ayuda
a entender que tiene una relacion directa positiva con la competitividad.

Del mismo modo, De la Cruz y Julca (2019) realizaron en la Universidad Peruana de
Ciencias Aplicadas, la tesis titulada “El impacto de la toma de decisiones financieras en la
rentabilidad de las empresas productoras y comercializadoras de helados artesanales, ubicadas en
Lima moderna durante el 2017,”. El objetivo principal fue determinar el impacto de la toma de
decisiones financieras en la rentabilidad de las empresas productoras y comercializadoras de
helados artesanales ubicadas en Lima Moderna durante el 2017. De acuerdo con la investigacion,
se utilizo el tipo de disefio no experimental de caracter transversal; por lo que la informacion que
se recolectd fue en un momento determinado. Asimismo, dentro de este tipo de investigacion nos
centramos en el estudio de tipo Correlacional, debido a que se buscd describir la relacién que hay
entre las variables. En ese sentido, la poblacion que se determiné fue de 33 empresas y la muestra
en 17 empresas productoras y comercializadores de helados artesanales de Lima. En conclusion,
se identificé que hay relacion entre la variable decision de inversion y la rentabilidad de las
empresas productoras y comercializadoras de helados artesanales; ademas, mas del 70% de los
encuestados prefirieron invertir en el activo fijo de la empresa y en los insumos al iniciar un
negocio; por lo tanto, es fundamental considerar ambos items como esenciales para la creacion de
un negocio. Este estudio es de gran valor para nuestro presente trabajo porque ayuda a identificar
que la variable inversion y rentabilidad van de la mano y son fundamentales para la toma de

decisiones.
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Por otra parte, Huallanca Carbajal (2019) sustent6 en la Universidad Autonoma de Ica, la
tesis titulada “Andlisis del uso de tecnologia de informacién y su influencia en el crecimiento
econoémico en la mediana y pequefia empresa en la ciudad de Chincha, 2019.” El objetivo es
evaluar si las TIC impacta en el incremento economico de la mediana y pequefia empresa en
Chincha. El tipo de metodologia de la investigacion es no experimental con enfoque descriptivo
correlacional. La poblacion de la investigacion se encuentra en la provincia de Ica, distrito de
Chincha. conformado por todas las pyme que operan en dicho distrito. La muestra de estudio es
de 05 pyme. En conclusion, el uso de las TIC permite el aumento econdmico en la mediana y
pequefia empresa. Las empresas pyme en el Perd han optado por incuersionar en ciberespacio
como redes sociales y tecnologia movil; a diferencia de las empresas que no utilizan internet
generando ganacias en un 100%. Este aporte contribuye a nuestra investigacion debido que la
ultima dimension son los recursos tecnoldgicos Por lo tanto, los empresarios han llegado a entender
el rol importante de las TIC considerada como una ventaja competitiva en la empresa y que
debemos de innovar en las diferentes areas que se desarrollan.

Sin embargo, Paz Chueca (2018) elabor6 la investigacion titulada “Gestion de la Cadena
de Suministro y la calidad del servicio logistico en la empresa Industrias del Espino S.A”, la cual
fue aprobada por la Universidad Inca Garcilaso de la Vega. La investigacion tuvo como finalidad
estudiar la relacion de la gestion de la cadena de suministro con la calidad del servicio logistico.
Es una investigacion es de tipo aplicado, método descriptivo, disefio correlacional. La poblacion
fue conformada por 1,200 colaboradores, la muestra es de 70 trabajadores y de 70 clientes. En
conclusion, es relevante en la empresa ejecutar un protocolo de evaluacion a los proveedores para
poder evitar incumplimientos futuros, mejoras en la gestion de almacenes y distribucion, asi como

también enfocarse en el proceso de entregas y las condiciones en las que se estan realizando,
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evaluar el cumplimiento en las entregas de pedido y si alinea positivamente con la calidad del
servicio logistico en la empresa Industrial del Espino S.A. La investigacion muestra las distintas
variables que conforman la cadena de suministro y su importancia para lograr la calidad del
servicio logistico.

Por el contrario, Rojas y Vilchez (2018) realizaron la tesis llamada “Gestion del talento
humano y su relacion con el desempeno laboral del personal del puesto de salud Sagrado Corazon
de Jesus” para optar el grado de maestro. Universidad Norbert Wiener. El objetivo conocer la
relacion entre la gestion del talento humano y el desempefio laboral del personal del Puesto de
Salud Sagrado Corazén de Jesus. La investigacion es de cardcter cuantitativo, enfoque aplicada,
de disefio no experimental y nivel correlacional. La poblacion estuvo conformada por todo el
personal: asistencial y administrativo que labora en el P.S. Sagrado Corazén de Jesus, siendo en
total 50 personas. Por consiguiente, se determind que existe relacion positiva entre gestion del
talento humano y la destreza laboral de los trabajadores. Entonces, se llego6 a la conclusion de que
se debe incentivar al personal realizando actividades recreativas, mejorando la gestion de este,
fomentando asi un mejor desempefio laboral de los trabajadores. Este aporte es de mucha ayuda
para la investigacion porque se enfoca en nuestra dimension de capital humano anadiendo que si
enfocamos en tener un personal motivado colabolaremos en los trabajadores desempefien muy
bien sus funciones en el campo laboral.

De otra manera, Riega Vicente (2018) desarroll¢ la tesis titulada “El recurso tecnologico
(TIC) y la productividad segun los trabajadores del area de servicios Audi Zentrum Surquillo —
2016. Universidad Autonoma del Pert”. El objetivo principal de esta investigacion es determinar
la relacion que existe entre el recurso tecnoldgico (TIC) y la productividad segun los trabajadores

del Area de Servicios Audi Zentrum Surquillo —2016. La investigacion es de disefio descriptivo y
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transversal correlacional porque se recolecta datos de un periodo tnico. La poblacién considerada
en esta investigacion son todos los trabajadores del area de servicios del Concesionario Audi
Zentrum Surquillo, en su totalidad son 140 trabajadores. EI muestreo sera por 103 trabajadores de
la empresa Audi Zentrum. En conclusion, existe una relacién positiva entre los Recursos
tecnoldgicos y la Productividad de los trabajadores del Area de Servicios Audi Zentrum Surquillo.
Por lo tanto, se sugiere que los trabajadores tengan un cambio de actitud positiva ante la
implementacion de las TIC como una ventaja competitiva; ademas, de que la empresa debe tener
un control de las TIC para que los trabajadores realicen sus actividades comprometidos y
disciplinados. Este aporte ayuda a comprender que los cambios positivos que ocurren dentro de la
organizacion es una ventaja competitiva frente a las otras organizaciones; por ende, invertir en
recursos tecnologicos ayudara que el personal sea mas productivo en sus funciones y tendrd mayor
efectividad en sus actividades.

En cambio, Altez Cardenas (2017) realizo la investigacion titulada “La gestion de la cadena
de suministro: El modelo SCOR en el andlisis de la cadena de suministro de una PYME de
confeccion de ropa industrial en lima este. Caso de estudio: RIALS E.I.LR.L”, la cual fue aprobada
por la Pontificia Universidad Catélica del Peru. Tesis para obtener el titulo de licenciado en gestion
empresarial. La investigacion tuvo como objetivo analizar la cadena de suministro de una pyme
bajo la metodologia SCOR. La investigacion tiene un alcance descriptivo con un disefio
cualitativo, no experimental. La muestra de estudio estd conformada por siete clientes importantes
en la cartera, un proveedor principal, a jefes/gerentes de logistica. La investigacion analiza la
cadena de suministro de la pyme de confeccion de ropa industrial con el modelo SCOR, en el que
se demuestra la falta de gestion e integracion de los colaboradores. El proceso de planificacion no

es analizado, por ende, carece de estimaciones de la demanda y programacion de inventario en la
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produccidn, en el proceso de abastecimiento actua en base a las necesidades del momento, no se
hace seleccion de proveedores y correcto procedimiento de compras. El proceso de distribucion
no realiza una correcta atencion de pedidos y gestion de almacén. La investigacion contribuye en
el presente estudio a conocer la importancia de la implementacion del modelo SCOR en la mejora
operativa de una empresa.

No obstante, Thomburne Chang (2017) realizé la tesis titulada “Nivel de satisfaccion y
lealtad del cliente y su impacto en la contratacion de nuevos servicios en una empresa del sector
de tecnologia de informacion en Lima: 2017 para optar el grado de maestro. Universidad de San
Martin de Porres. Se busca conocer el impacto de la satisfaccion y la lealtad en el contrato de un
nuevo servicio en una empresa del sector de tecnologia de la informacion. La metodologia es
descriptivo - correlacional. La poblacion esta conformada por 397 empresas en el que se tuvo
respuesta de 147 encuestados. A modo de conclusion, se reafirma la relacién inversa entre
satisfaccion y la intencidon de cambiarse a otro proveedor con mejores precios; es decir, a mayor
satisfaccion, reduce el % de clientes que deseen cambiarse de proveedor. Este aporte es de gran
apoyo para la tercera dimension que se menciona sobre la satisfaccion del cliente y facilitara
determinar la discusion.

Sin embargo, Zufiiga y Zuiliga (2016) determin¢ la tesis titulada “La integracion estratégica
y el desempefio del capital humano en la oficina de desarrollo humano del gobierno regional de
Huancavelica, 2015 para optar el titulo de licenciado. Universidad Nacional de Huancavelica. El
tema principal de la investigacion es dar a conocer la relacion de la integracion estratégica y el
desempefio del capital humano en la Oficina de Desarrollo Humano del Gobierno Regional de
Huancavelica para el 2015. La investigacion es de tipo aplicada, se busca conocer la relacion de la

integracion estratégica y el desempefio del capital humano, con un enfoque descriptivo -
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correlacional. La poblacion y muestra lo constituyd los 44 empleados de la Oficina de Desarrollo
Humano del Gobierno Regional de Huancavelica. En conclusion, existe una relacion positiva entre
la integracion estratégica y el desempefio del capital humano; es decir, que si mejora la estrategia
también mejora correlativamente el desempefio del capital humano. Por ende, la integracion
estratégica y el desempeiio del capital estan relacionados positivamente en la Oficina de Desarrollo
Humano del Gobierno Regional de Huancavelica. Esta investigacion es de gran apoyo para nuestro
estudio debido a que evalua el desempefio del capital humano con relacion a la integracion
estratégica; es decir, conlleva a que el personal de la organizacion este en relacion con las

diferentes areas de la empresa integrandose asi en tecnologia, sostenibilidad, etc.

1.1.2. Antecedentes Internacionales

Se citan investigaciones internacionales que sean relevantes y aporten mayor
conocimiento sobre el presente estudio:

Segiin Gomez Salazar (2019) desarrolld la tesis “Andlisis del capital humano para el
incremento de la productividad en las lineas de mantenimiento aéreo” con la finalidad de optar el
grado de Maestro. CIATEQ. El objetivo identificar el impacto que tiene la gestion de competencias
técnicas del capital humano en la productividad empresas de mantenimiento aéreo. El presente
estudio es del tipo transeccional — correlacional. El tamafio de la poblacion es de 100 empleados,
el tamafio de muestra es de 30 casos por grupo o segmento del universo. En conclusion, se
demuestra que las actividades de gestion de competencias técnicas en el personal impactan de
manera favorable en la productividad de la empresa. Finalmente, el personal debe tener una
adecuada gestion de las competencias técnicas y desarrollar sus funciones dentro de un area con

alta tecnologia para dar a la empresa productividad efectiva. Esta investigacion ayuda al estudio
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porque se analiz6 el capital humano con respecto a la productividad teniendo una relacion
directamente favorable en la productividad de la organizacion.

De acuerdo con Molina Quintana (2019) elabor¢ la tesis titulada "Ventajas competitivas a
través de la integracion de la cadena de suministro en las empresas de la industria de alimentos de
Michoacan" el cual fue aprobado por la Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo. El
objetivo de la investigacion era hipotetizar una ruta por la que avancen las cadenas de suministro
cuando se mejore la madurez de la integracion. Es una investigacion descriptiva, correlacional,
causal, cualitativo-cuantitativo. El estudio tuvo una muestra de 93 empresas del sector de la
industria de alimentos. A modo de conclusion, se concluye en el andlisis realizado a la industria
del sector de alimentos de Michoacan, en el que surgieron complicaciones debido a que muchas
de las empresas recién habian sido creadas y el duefio era un toddlogo, ademas, existian pocas
empresas correctamente constituidas en el mercado y otras habian cerrado. Por lo tanto, se analizé
y logro demostrar la correlacion de que la unificacion del Supply Chain permite lograr ser
competitivo con los proveedores y clientes, a través de la integracion de la planificacion,
organizacion y procesos, dicha coordinacion interfuncional permitira poder alcanzar un maximo
potencial, un mejor enfoque en los objetivos, menores costos, mayor valor y satisfaccion del cliente
y ventajas competitivas.

Por otro lado, Garcia Anduiza (2018) realizé la tesis titulada “Gestion de la cadena de
suministro: analisis del uso de las TIC y su impacto en la eficiencia”, la cual fue aprobada por la
Universidad Complutense de Madrid. Espafia. La investigacion tuvo por objetivo examinar la
influencia de utilizar la tecnologia y las comunicaciones en la integracion del Supply Chain con
clientes y proveedores. La poblacién objeto de estudio fueron empresas manufactureras. Se

concluye que implementar las TIC en los distintos procesos productivos (produccion, compras,
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distribucion, etc.) permitira tener resultados rapidos y de garantia en las empresas. La
implementacion de estas herramientas tecnologicas brinda un valor afiadido al producto o servicio
que se brinda, ademas, el proceso de implementacion para la mejora de procesos toma un tiempo
largo de adaptacion, que genera como resultado gran rentabilidad. La investigacion sera de gran
aporte para comprender el impacto que tiene implementar las TIC en el Supply Chain, la
estandarizacion de los procesos y tercerizacion de las mismas para lograr la especializacion y
eficiencia en cada parte del eslabon.

En cambio, Montoya Garcia (2018) realiz6 la investigacion titulada “Evaluacion para la
optimizacién de los procesos logisticos de entrada mediante la herramienta Supply Chain
Management en la empresa Oil Compaiia Industrial del Pera S.A.C., Lima — 20167, la cual fue
aprobada por la Universidad Catodlica Santo Toribio de Mogrovejo. El estudio pretende identificar
la evaluacion y disefio de estrategias para generar mejoras en los procesos logisticos de entrada a
través del Supply Chain Management en OIL Compaiiia Industrial del Peru S.A.C., Lima — 2016.
Es una investigacion de enfoque mixto, tipo aplicada y de nivel descriptiva. La poblacion a
investigar esta conformada por la empresa OIL S.A.C en Lima, la muestra estd conformada por
los procesos e informacion que desempena el departamento de importaciones, muestreo no
probabilistico, por conveniencia. Se concluye de acuerdo a la investigacion que los procesos
logisticos estan conformados por el area de importaciones, ventas, finanzas y almacén, los cuales
compartes flujo de materiales e informacion, sin embargo, se ha evidenciado una mala ejecucion
de sus proyecciones, no existe una evaluacion de proveedores por parte del area de importaciones,
y los contratos internacionales son bajo el incoterm FOB que genera mucho riego para el
importador, por lo que es recomendable implementar la herramienta del Supply Chain

Management en las actividades de adquisicion e integrar las operaciones con los proveedores. Por
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lo citado anteriormente, se puede conocer la importancia de la implementacion a fin de lograr la
optimizacién en el funcionamiento de los procesos y que permita mejorar la toma de decisiones.

Con relacion a Echevarria Lopez (2017) elabord la tesis titulada “Estrategia de
optimizacion de la cadena de suministro para Comercial Davis S.A”, la cual fue aprobada por la
Universidad de Chile. La investigacion tuvo como objetivo la evaluacion de la cadena de
suministro de una empresa del rubro cosmético. La metodologia utilizada es un andlisis de la
situacion actual y el desarrollo de una propuesta estratégica para el negocio. Se determiné la
importancia de crear una buena relacion con los proveedores y clientes a fin de crear un trabajo
alineado y minimizar los riesgos que puedan generarse en el camino. Tener una estrategia en la
empresa ayuda a hacer la diferencia y contribuye positivamente en los resultados, ademas, la
proyeccion de ventas es un factor que activa la cadena e indica como actuar y por donde. El estudio
permite comprender la importancia de tener una adecuada estructura organizacional para que los
colaboradores tengan claro cudles son sus funciones y los objetivos de la empresa.

Al mismo tiempo, Minchalo Mufioz (2017) realiz6 la investigacion titulada “Estrategias
logisticas y Supply Chain Management aplicado a las pyme madereras de Cuenca.”, la cual fue
aprobado por la Universidad de Guayaquil. Ecuador. La investigacion tuvo como objetivo generar
una propuesta de disefio de estrategias logisticas y de Supply Chain Management aplicado a las
pyme madereras de Cuenca. Es una investigacion en la que se utilizaron métodos exploratorios,
analitico, descriptivo y cuantitativo. La muestra total fue 85 mypime. Se concluye que la falta de
conocimiento en la gestion de los procesos logisticos ha generado pérdida de clientes. En este caso,
las pymes madereras evidencian desconocimiento y falta de orientacion por sus gerencias en un

75% de empresarios del rubro que repercute en todos los actores de la cadena de suministro. La



31

investigacion muestra el problema que impacta a la mayoria de las pyme que no tiene el
conocimiento suficiente para ejecutar correctamente la gestion de sus procesos.

Sin embargo, Garcia Peramato (2016) determin la tesis “Capital humano y su aportacion
al resultado de la empresa: andlisis en el sector industrial” para optar el grado académico de doctor.
Universidad de Valladolid. Se buscar obtener un modelo en que se se pueda relacionar las
inversiones en conocimientos, capacidades y habilidades, como variables del capital humano, y
los resultados obtenidos producto de ello. La metodologia que se propone utilizar para el estudio
empirico se basa en un andlisis de regresion a través de técnicas especiales para corregir la
autocorrelacion y la heterocedasticidad de los errores. Estudio conformado por 83 empresas en la
primera de las técnicas econométricas aplicadas y por 91 firmas en el segundo procedimiento
economeétrico utilizado. El nimero de observaciones es de 475 y 483. En conclusion, se determind
que la actitud de los jefes aporta de manera positiva en los resultados de la empresa. Por lo tanto,
tener una planilla motivada y leal da como resultado que el trabajo va a ser mas eficiente.
Finalmente, la satisfaccion de los empleados demuestra el resultado de una relacion positiva entre
el “querer hacer” con los objetivos de la empresa. Este aporte es de gran importacia para nuestra
investigacion debido a que se demostro la relacion entre invertir en conocimiento y aumentar las
capacidades del capital humano; por ello, la investigacion hace enfasis en el capital humano, si
invertimos mas en conocimiento de los trabajadores aumentaran asi sus capacidades.

Segun Fonseca et al. (2015) realizaron la investigacion titulada “Administracion de la
cadena de suministro y su relacion con el desempeiio de las pyme del sector agroindustrial”, la
cual fue aprobada por la Universidad del Rosario. Bogot4. Colombia. La investigacion tuvo como
objetivo determinar entre la administracion de la cadena de suministro y el desempefio de las pyme.

Los aportes sostienen los beneficios de la correcta administracion de la cadena de suministro como
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son la disminuciéon de pérdida de tiempo, reduccion de costos, mayor competitividad y el
incremento de ganancias, siempre y cuando las empresas del rubro se comprometan a mejorar sus
practicas en toda la cadena de suministro, atin si fueran dos eslabones que lo conformen, cada uno
permitira la mejora de desempefio. Por otro lado, es necesario que los colaboradores se encuentran
comprometidos para alcanzar la calidad, costos, flexibilidad y tiempos esperados. La investigacion
contribuye en poder comprender desde otra realidad la importancia que tienen la aplicacion del
supply chain y su impacto en las pyme.

Cabe mencionar que Bohorquez Acufia (2015) desarrolld la tesis titulada “La cadena de
suministro y su impacto en la experiencia del cliente”, la cual fue aprobada por la Universidad
Militar Nueva Granada. Caracas. Colombia. La investigacion busca conocer los puntos criticos
que influyen en la cadena de suministro e impacta en la experiencia del cliente. El estudio concluye
en que las buenas practicas en la cadena de suministro, es decir, en cada etapa garantiza una buena
experiencia al cliente, no solo enfocarse en llegar a tiempo. Ademas, la excelencia del servicio
debe estar relacionado con lo que se promete ofrecer y lo real, mantener al cliente informado desde
que inicia una compra, durante y hasta el final que hara sentir al cliente respaldado por una empresa
con politicas claras y segura. La investigacion es de gran importancia para nuestro estudio, ya que
da a conocer la importancia que tiene contar con una cadena de suministro consolidada y su
impacto en la experiencia del cliente, que permite poder mantener una relacion con la cliente mas
duradera en el tiempo y aumentar nuestra cartera de clientes.

De acuerdo con De Vicente Nufiez (2015) elabord la tesis titulada “Impacto de las
Tecnologias de la Informacioén en la productividad del establecimiento comercial minorista”.
Universidad Complutense de Madrid. El objetivo fue evaluar como las tecnologias de la

informacion y la comunicacion contribuyen con mejoras en la productividad del sector minorista.
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El estudio se basa en el andlisis empirico de la productividad en establecimientos minorista y
distribuidas, un total de 248 tiendas. El uso de las TIC, incrementa la productividad de las tiendas
analizadas. En las tiendas con vendedores mas expertos, se ha comprobado que la contribucion de
las TI ha sido menor, por tanto, se concluye que la experiencia del vendedor se relaciona
negativamente con la contribucion de las tecnologias de la informacion. Finalmente, los
vendedores que poseen titulacion de grado superior, no encajan con realizar todas las tareas
operativas por falta de tiempo, por lo tanto, es una consecuencia negativa, en términos de
productividad, acerca de las ineficiencias que conlleva la sobrecualificacion de los recursos
humanos en el establecimiento comercial. Esta aporte contribuye con nuestro estudio porque se
evalua el impacto de las teconologias en establecimiento minorista donde no hay uso continuo de

las TIC, por lo tanto, en las mype importadoras es necesario la implentacion de las TIC.

De acuerdo con Chavez Diaz y Figueroa Jurado (2014) elaboraron la investigacion titulada
“Supply Chain Management: Propuesta de mejora para la relacion con proveedores criticos de
material de empaque en la empresa XYZ”, la cual fue aprobada por la Universidad ICESI, Santiago
de Cali. Colombia. El estudio tuvo como proposito evaluar la relacion con los proveedores e
identificar las variables que pueden afectar la calidad de los productos mediante la gestion Supply
Chain Quality Management. Se elabord con enfoque cuantitativo. La investigacion manifiesta que
como base de mejora en la relacion con proveedores se implementara la gestion del SCQM para
mejorar la productividad y la disminucion de riegos en las operaciones. Ademads, permitié una
evaluacion de proveedores de acuerdo a los criterios objetivos, estrategia de abastecimiento y
control de los proveedores existentes. La tesis citada, es de gran relevancia porque permite conocer

las ventajas en el uso del modelo SCQM vy su impacto en la cadena de suministro.
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De igual forma, Madriz Cano (2011) realizaron la tesis titulada “Propuesta de adaptacion
del modelo Supply Chain Operations Reference Model (SCOR) version 10 a pyme”, la cual fue
aprobado por el Instituto Tecnoldgico y de estudios superiores de Monterrey campus Monterrey.
Meéxico. La investigacion tuvo por objetivo analizar el modelo SCOR y la adaptacion en pyme. La
poblacién en estudio fueron pequeiias y medianas empresas manufactureras y profesionales de la
ciudad de Monterrey. Se implement6 la herramienta de SCOR en el Supply Chain y se realizo6 el
analisis previo de las necesidades de la empresa pyme. Asimismo, la evaluacién de los aspectos
como el giro comercial, el nivel de inventario, la demanda, tecnologia de informacion, entre otros
seran determinantes para su uso. El estudio contribuye en poder comprender los factores
determinantes a analizar para poder implementar un sistema de control en la cadena de suministro
y las limitaciones que pueden tener las pyme para poder implementarlo en la organizacion, ya sea
por falta de tecnologia, presupuesto o know-how.

Por consiguiente, Macas y Luna (2010) realizaron en la Universidad de Loja, la tesis
titulada “Analisis de rentabilidad econémica y financiera y propuesta de mejoramiento en la
empresa comercializadora y exportadora de bioacudticos “COEXBI S.A” del CANTON
HUAQUILLAS en los periodos contables 2008 — 2009”. El objetivo general de la investigacion
es fomentar nuevas estrategias de venta, y mejorar las politicas crediticias a fin de optimizar la
gestion econdmica y financiera para rescatar en forma oportuna los créditos concedidos a terceras
personas. En conclusion, durante los periodos analizados, demuestra una estructura financiera
poco soélida, porque gran parte de los recursos empleados para el desempefio de las actividades
comerciales son procedentes del financiamiento externo, lo cual no ha permitido obtener mayor
liquidez, pero si mantener su estabilidad comercial. Este estudio beneficia para observar los riesgos

de la liquidez y solvencia de la empresa, ya que depende de la velocidad como se recuperan las
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cuentas por cobrar; entonces nos aporta en nuestra investigacion a entender que la liquidez depende
directamente de las cuentas por cobrar si se cobra de inmediato tendremos mayor liquidez.

1.2 Bases teoricas

Las bases tedricas encontradas se llevan a cabo por cada variable de estudio definiendo

asi sus caracteristicas por cada una de ellas.

1.2.1 Implementacion del Supply Chain Management

a. Origen de la Gestion de la Cadena de Suministro

Para comprender el origen teorico de la gestion de la cadena de suministro se cita a Chavez
y Torres-Rabello (2012) quienes mencionan que el SCM es, consecuencia, de distintas disciplinas
antecesoras, sin embargo, su origen radica en la logistica. Hace muchos afios atrds se venia
analizando un modelo que relacione e integre los procesos desde el fabricante hasta el cliente final
y el aporte de la logistica ha sido indispensable para el desarrollo de este modelo de gestion.
Ademas, la disciplina de Ciencias Humanas y del Comportamiento ha permitido saber cémo
gestionar los recursos humanos, por otro lado, la tecnologia de informacién es un elemento
fundamental para seguir mejorando el SCM. Por todo lo mencionado, se puede interpretar que la
gestion de cadenas de suministro es una combinacion de la gestion de operaciones, ciencias
humanas y tecnologicas.

b. Cadena de Suministro

Para definir el termino se va a citar a Carrefio Solis (2017) quien menciona la cadena de
suministro estd conformada por un conjunto de empresas que se encuentran involucradas en un
mismo objetivo y buscan aprovechar una oportunidad de mercado para lograr satisfacer

necesidades. La cadena de suministro se conforma de forma genérica de la siguiente manera:
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Figura 1

Flujo de la Cadena de Suministro

Proveedores B Fabricantes H~ Cﬁp er,ad'ores ] Distribuidores @ Minoristas [ Chpnte
JuN Final

Tlustracion: (Elaboracion propia)

Es importante que todos los actores involucrados en la cadena de suministro se
encuentren alineados y comprometidos para que se pueda suministrar satisfactoriamente
un bien o servicio.

Por otro lado, Chavez y Torres-Rabello (2012) mencionan que la cadena de
suministro estd conformada de manera genérica por los procesos de abastecimiento,
fabricacion y distribucion en el que cada uno de ellos tienen otras areas que deben ser
integrados en la cadena para unificar la informacién y comportamiento de todos sus
miembros.

Segun Cisneros (2022) manifiesta que lo importante en la cadena de suministro es realizar
una correcta gestion, ya que de ello dependeréd poder cumplir con los pedidos en el tiempo y lugar
correcto. Una buena gestion disminuye costos, tiempos de produccion y distribucion, por lo que
de alcanzar un menor costo permitird tener una ventaja competitiva frente a la competencia.

c. Objetivos de la cadena de suministro

Para conocer los objetivos de la cadena de suministro se cita a Admin.Rodcamp. (2021)
quien indica: El objetivo principal de la cadena de suministro es: brindar el bien y/o servicio en el
plazo establecido, reducir mermas, minimizar los tiempos de entrega, gestionar el inventario y
almacén, mejorar la comunicacion, anticipar cambios en la demanda.

d. Principales actividades en la cadena de suministro
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Las actividades que conforman la CS dependeran del tipo de negocio, sin embargo, existen
actividades que son comunes y necesarias para tener un buen resultado, tal como menciona
Admin.Rodcamp. (2021) a continuacion: planificacion, administracion de stock, procesamiento de
ordenes de compra, despachos, seguimiento y control de imprevistos, servicio al cliente,
administracion de garantias y procesamiento de pagos.

Todas las actividades anteriormente mencionadas se realizan en empresa, la cual es la
fuente de estudio.

e. Gestion de la cadena de suministro

Se puede definir la gestién de la cadena de suministro segin Chavez y Torres-Rabello
(2012) como un esfuerzo que involucra la produccion y entrega de un producto, desde el proveedor
hasta el cliente final. Por lo que, el esfuerzo que se comparte entre varias empresas permite poder
responder de una mejor manera los nuevos retos y exigencias del mercado, en el que tiene que
competir con otras cadenas de suministro.

Por otro lado, ORACLE (s.f) sostiene que es usual confundir el concepto de la cadena de
suministro con la logistica, sin embargo, existe una gran diferencia, ya que la logistica es s6lo una
parte de la CS. Actualmente, existen sistemas de SCM digitales y software en el que se puede
incluir a todos los actores de la cadena para que se encuentran conectados entre si y se pueda llevar

una buena gestion.
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Figura 2

Composicion general de la Cadena de Suministro
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Fuente: Calatayud. A, y Katz, R. (2019).

f. Modelo SCOR

De acuerdo a la revista UNIR (2022) sostiene que para el mejoramiento de la cadena de
suministro y la union de los distintos eslabones surge la herramienta de gestion modelo SCOR
(Supply Chain Operations Reference) en el que se ha tratado de integrar procesos de negocio,
indicadores, tecnologias con el fin de mejorar la eficiencia de toda la cadena de suministro.

Existen 5 procesos SCOR que se deben implementar para lograr el objetivo principal que
es cumplir a tiempo los pedidos, por lo que se dara a conocer cada uno de ellos a continuacion:

. Planificacion: Estudio anticipado de la demanda, planificacién y administracion

de recursos y suministros, flujo de distribucidon y comunicacion, se definen metas de la empresa.
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. Aprovisionamiento: Gestion de proveedores y control de inventario,
procesamiento de 6rdenes de compra, programacion de tiempos de entrega, recepcion pedidos,
validacion pedidos, almacenamiento y recepcion de facturas.

. Fabricacion: Transformacion de materiales bajo pedido o para stock. Se ejecutan

las actividades de ensamblaje, procesamiento, mantenimiento, reparacion, revision, reciclaje, etc.

. Distribucion: Se realiza la recepcidn, validacion, almacenaje, embalaje y
transporte.
= Devolucion: Se aplica el flujo inverso de devolucion, envio, y revision

nuevamente de un producto.

Por otro lado, el articulo TRAFIMAR (s.f) manifiesta que existen 3 niveles para la
implementacion del modelo SCOR que pueden ser aplicados a distintos sectores:

. Nivel superior (Andlisis de procesos): Se tiene que definir el alcance y contenido
del modelo, esta formado por los 5 procesos basicos de gestion (planificacion,
aprovisionamiento, fabricacion, distribucion y devolucion).

. Nivel de configuracion (Gestion de procesos): Se estructura este nivel en 3
(planificacion, ejecucion y soporte).

. Planificacion: Se programa las actividades de aprovisionamiento, planificacion de
la oferta y demanda con el fin de cubrir todas las futuras necesidades de la empresa.

. Ejecucion: Procesos que resultan de una previa planificacion, que se refleja en el
resultado del producto, calidad, cantidad, forma de distribucion, etc.

. Soporte / Apoyo (Enable): Proceso que analiza la informacion, administra, tiene

planes de contingencia ante un riesgo, supervisa el cumplimiento de las normas corporativas y
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legales para generar una base de datos y actividades de los que conforman la cadena de
suministro.

. Nivel de elementos de procesos (operativo): Se descompone de forma detallada los
procesos de forman parte de la cadena de suministro de forma detallada y se ordena de inicio a fin,
esto permitird poder implementar indicadores de evaluacion a través de indicadores de desempefio,
en el que se podra detectar los aciertos y desaciertos en el éxito de la empresa para poder mitigar
las fallas y lograr una mejora continua para lograr la eficiencia y rendimiento de la empresa.

La variable Supply Chain Management ha sido dimensionadas de la siguiente manera:

1.2.1.1 Mejora Continua.

a. Definicion de mejora continua

Crear la filosofia de mejora continua en la empresa permitira alcanzar los objetivos
esperados, es por ello que, segun Zarate (2021) expone que la mejora continua es un papel
fundamental en la gestion de una empresa que permite aumentar la productividad, minimizar los
tiempos de entrega y el ahorro de costos de produccion y operacion. Es considerado una técnica
para mejorar productos, servicios y procesos con el afan de lograr ser competitivos dentro de un
mercado y dar respuestas rapidas a las demandas de los clientes. La implementacion de esta técnica
estd relacionado a organizaciones que buscan mejorar la satisfaccion del cliente y sus
colaboradores.

b. Beneficios de implementar el proceso de mejora continua

Se conoce que la mejora continua estd muy relacionada con la inversion de las empresas
en tecnologia e innovacion, es por ello que en base a las empresas que implementan esta técnica

de negocio se va a detallar los multiples beneficios que puede generar, de acuerdo a Zarate
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(2021) menciona: mayor calidad del producto y/o servicio, mejora la productividad, disminuyen
los costos, contribuye con un 6ptimo ambiente laboral, agiliza los procesos, mayor creatividad y
comunicacion, promueve la autodisciplina.

c. Fases de la implementacion de la mejora continua

La mejora continua en la cadena de suministro implica realizar ajustes en cada
departamento, pero no se ven directamente involucrados los altos ejecutivos, sino el cambio se
debe realizar por los empleados y gerentes de primera linea que se convertirdn en grandes
resultados. Segun Steffes (2020) afirma que muchas veces se cree que el aspecto fundamental para
el proceso de mejora continua radica en el liderazgo, capacitar a cada miembro del equipo para
que puedan tomar decisiones acertadas y mejoren los procesos por si mismo, sin embargo, lo mas
importante es crear una cultura de mejora continua en la empresa que dependera del compromiso,
generando resultados que valdran la pena, siendo el compromiso un factor determinante.

Ademas, de acuerdo a la revista Elitelogis (s.f) menciona que la mejora continua esta
conformada por seis fases para lograr pequeiias mejoras en cada proceso, por consecuencia, en el

producto, se busca mejorar la calidad y reducir las fallas.

. Evaluar la situacion actual: Consiste en analizar toda la cadena de suministro y
detectar los puntos débiles en cada proceso para implementar estrategias de mejora.

. Identificar el problema principal: Identificar la situacion actual y situacion ideal que
se deberia tener, es decir, conocer el punto de cuello de botella para poder cambiarlo y mejorarlo
para que los eslabones puedan mejorarse y fluir correctamente.

. Se establece un objetivo: Es importante establecer objetivos en la empresa para

poder trabajar bajo esos ideales y poder medir los avances a lo largo del ciclo. Ademas, poder
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eliminar procesos evitables que no vayan acorde a los objetivos, mejorar la comunicacion y
eficiencia de las operaciones.

. Crear estrategias: Se debe involucrar a los miembros del equipo, realizar consultas
a cada uno para que puedan aportar valor con sus ideas a fin de crear estrategias. Se pueden realizar
reuniones semanales para que se pueda discutir sobre los avances que se puede identificar, poder
conocer el punto de vista de cada colaborador y sus observaciones, esto ayudara también a hacer
sentir a cada miembro parte de las decisiones importantes de la empresa.

. Medir la efectividad: Para medir los cambios o mejoras, es importante comparar los
cambios desde que se identifico el problema, a la actualidad, teniendo en cuenta los objetivos que
se habian marcado. Es necesario hacer un seguimiento de forma mensual, trimestral y anual para
mejor mejorar los procesos de control e implementacién del proceso de mejora continua.

. Celebrar el éxito de los nuevos procedimientos y estrategias: En esta etapa se
fomenta una cultura orientada al equipo, en el que se involucra a cada miembro para crear un
ambiente comprometido en lograr la mejora continua. Para dar a conocer los buenos resultados, se

puede enviar por correo las felicitaciones y contribuir con bonos, regalos por su gran trabajo.

v' Tiempos de atencion al requerimiento (solicitud).
a. Definicion de tiempos de atencion al requerimiento
La rapida atencion es determinante a la hora de buscar fidelizar con un cliente y de acuerdo
con Compara Software (2021) sostiene que el tiempo de respuesta al cliente es un aspecto
importante a tomar en cuenta, ya que de ello dependerd la experiencia y perspectiva que el cliente
tiene con la empresa. Se recomienda prestar muy atencion en brindar una buena atencion al cliente

utilizando métodos que ayuden a lograrlo y mejoren la efectividad de un equipo.
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Asimismo, Be Beyond (13 de febrero del 2019) sostiene que brindar el tiempo preciso en
la atencion al cliente debe ser en compromiso de todas las empresas, ya que de ello dependeré en
buen estado de un negocio, por lo que se deben enfocan en transmitir una atencion cercana,

eficiente y 4gil, para lograr satisfacer las expectativas de los clientes.

Figura 3

Tiempos de respuesta en atencion al cliente
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Fuente: ComparaSoftware (2021)

b. Importancia del tiempo de atencion al requerimiento

Los clientes valoran mucho la atencion y rapidez con la que son atendidos, es un aspecto

muy importante a la hora de calificar la experiencia por parte de un cliente, por lo que

ComparaSoftware (2021) menciona los beneficios que puede generar una Optima gestion en las

respuestas al cliente:

. Generar buena imagen de nuestro negocio en el cliente.

. Alcanzar las expectativas del cliente
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" Fidelizar clientes potenciales.
. Ganar la confianza del cliente y obtener grandes proyectos de trabajo en donde

estén dispuestos a invertir grandes cantidades.

. Evitar quejas a otros canales de la empresa, que genera pérdida de tiempo en otras
actividades.
c. Indicadores de tiempos de atencion al requerimiento necesario en las empresas

utilizar indicadores que nos ayuden a poder conocer el estado actual de la empresa para poder
implementar estrategias de mejora, Pozo Mateo (2022) menciona que para poder mejorar los
estandares de atencion y el servicio al cliente se debe de conocer la situacion actual que se esta
ofreciendo. Por lo que, es importante seleccionar correctamente los indicadores para poder medir

y que se pueda tener un resultado:

Es real.
Se han podido determinar los indicadores de atencion mas comunes y que son utilizados

en su mayoria en call centers. A continuacion, de detalla cada uno de ellos:
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Indicadores de atencion al cliente
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Fuente: Pozo, J. (2022).
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d. M¢étodos para reducir el tiempo de atencion al requerimiento

Para poder mejorar nuestra calidad en respuestas con el cliente es necesario implementar

una herramienta que ayude a alcanzar los resultados esperados, por lo que Be Beyond (13 de

febrero del 2019) manifiesta que llevar a cabo este proceso de mejora en tiempos de respuesta es

necesario la implementacion y uso de una herramienta que ayude a gestionarlo de manera ordenada

y eficiente que es el software CRM. Esta herramienta permite tener una relacion mas cercana con

el cliente y mejora el proceso de venta en el area comercial, ademds, mantener informado mediante

este sistema de lo que puede ocurrir a todo el equipo. Este nuevo proceso en el area comercial
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generard que se reduzca en tiempo invertido en el proceso de venta y eliminard los datos
innecesarios, por lo que es considerado la solucién para mantener a clientes conectados en el

proceso y satisfechos.

v" Reduccion de perdidas.

a. Definicion de la reduccion de perdidas

Las empresas tienden a sufrir muchas veces la devolucion de su producto y esto sucede por
diferentes factores por los que el cliente no se encuentra conforme con lo que se le vendio o no era
lo que esperaban, es por ello que se debe prestar mucha atencion y estar preparados para saber
como actuar, es por ello que QuadMinds (2021) indica que el rechazo de un producto o devolucion
implica un esfuerzo y la optimizacion de un flujo inverso de productos para la empresa, por lo que
saber gestionarlo se est4 volviendo un factor importante y de evaluacion por parte de los clientes,
este desafio también puede afectar la sustentabilidad de una empresa, asi como en la experiencia

de compra del cliente.

b. Eventualidades en las actividades diarias

Durante la ejecucion de actividades en una empresa se presentan diversos problemas en las
distintas areas que la componen y no se planifican acciones de respuesta ante estas eventualidades,
es por ello que Vélez Maya (2014) sostiene que es fundamental que la industria como el comercio
presten atencion a situaciones que se producen en la logistica tradicional y que muchas veces es

ignorado, ya que son recurrentes, y tienden a suceder al ser parte de una cadena con muchos actores
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que la conforman. Se mencionan hechos complejos y problematicas que suceden de forma

cotidiana:
. Los proveedores suelen recibir devoluciones
. En la produccion se generan productos defectuosos.
. En el proceso productivo resultan residuos.
. Avances tecnoldogicos que vuelven productos obsoletos.
. Fin de vida 1til de los productos.

Los sucesos mencionados desencadenan pérdidas en un negocio y al acumularse puede
volverse insostenible en el tiempo e impactar en nuestra vida diaria, en el ambiente y también
puede volverse una oportunidad de negocio, se mencionan tres posiciones en las que se ven

involucrados estas eventualidades.

En la empresa: El inicio de la logistica inversa tiene que ver con hacer un analisis de la
situacion y detectar el problema de manera detallado, haciendo un anélisis de las perdidas e
identificar si son sostenibles o insostenibles, ya sea por devoluciones, materias primas obsoletas,
mermas, compras innecesarias, productos defectuosos que deben ser identificados.

En la comunidad: Relacionado con el problema ambiental, a las autoridades,
reglamentaciones y legislaciones del estado, actualmente los paises estdn brindando mayor
importancia al cuidado y 6ptimo manejo de basuras y desechos industriales, por lo que se ha
definido tres tipos de desechos que son los biodegradables, reciclables y contaminantes para una

adecuada manipulacion y restricciones en su uso en alguna de ellas.
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Oportunidad de negocio: Se refiere a crear nuevos negocios que contribuyan con el

reciclaje y reducir el consumo de insumos virgenes en la industria.

C. Implementacion de la logistica inversa

Lograr reducir la perdida en la cadena de valor se logrard a través de una adecuada
implementacion de la logistica inversa, el cual Rogers y Tibben-Lembke (1998) define como un
proceso de gestion de la materia prima, inventario, productos finales, que inicia en el cliente hasta
el proveedor, se busca identificar todas las etapas para poder tener un mejor conocimiento de su
desarrollo. Esto quiere decir que la logistica inversa esta relacionada con el control desde que el
producto es consumido por el cliente y desechado con el fin de poder darle un mejor uso en su

etapa de descomposicion.

Por otro lado, es importante conocer que el ciclo de vida de un producto inicia desde su
disefo, los objetivos que se pretende cubrir con la existencia de este nuevo producto y la
presentacion que se realiza para que llegue a manos del cliente. A continuacion, se grafica el ciclo

de vida por el que pasa un producto:
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Figura 5

Ciclo de vida de un producto
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Figura I. Ciclo de vida de un producto

Fuente: Rogers y Tibben-Lembke (1998).

Los procesos que se mencionan en la figura son secuencias por los que pasa un producto
en una cadena tradicional, sin embargo, en la actualidad, existe una logistica que se enfoca en dar
un correcto uso de un articulo cuando ya se encuentra en su final de vida con el objetivo de
contribuir positivamente con el medio ambiente, segin Cabeza (2012) menciona que la clave en
la cadena de suministro es la buena relacion que se tiene entre los miembros que la conforman para
lograr una logistica inversa en el que se pueda mantener una buena comunicacion desde la posicion
central (reciclador u operador logistico) y entre los extremos (clientes y proveedores), en el que se
pueda compartir informacion ante alguna eventualidad e intervenir en la estructura para el

beneficio de toda la cadena que lo conforma.



50

Figura 6

Cadena de Suministro en la Logistica Inversa
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Fuente: Cabeza, D. (2012).

Se puede determinar 3 miembros importantes en la logistica inversa:

Cliente:

Entidad o persona que requiere materiales reciclados a un operador logistico inverso para
poder realizar su proceso productivo.

Proveedor:

Entidad o persona que ofrece productos en su final de vida util, que pueden ser mermas,
residuos, devoluciones no reparables.

Operador de la logistica inversa / reciclador:

Es el transformador que repara o mejora el estado de un producto que se encuentra en su
estado final de utilidad y lo vuelve nuevamente una materia prima disponible.

El operador para volver esto posible tiene que analizar desde distintas perspectivas que son

las siguientes:



51

Flujo de materiales:

Se compran al proveedor y es necesario disponer de los recursos tecnologicos para realizar
la clasificacion, preseleccion y transporte. Posterior a ello, sufren un proceso de transformacién en
nuevas materias primas recicladas.

Flujo de informacion:

Es necesario conocer los planes de fabricacion, control de existencias y demas para realizar
una correcta gestion y aprovisionamiento para la transformacion. Ademas de conocer la demanda

prevista de materias primas y la disponibilidad que se tenga para poder cubrir las necesidades.

1.2.1.1 Proceso Logistico.

a. Definicion de la logistica

En la actualidad, la mayoria de las empresas han implementado en sus procesos la logistica
como un area clave para lograr sobresalir en el mercado, es por ello, que Iglesias Lopez (2013)
sostiene que la logistica es un area importante en la empresa que permite que las empresas logren
satisfacer necesidades de los clientes y conseguir un 6ptimo ciclo de vida en cada proceso por el

que atraviese el bien o servicio.

Asimismo, Serra (2000) sostiene que la logistica se divide en dos aspectos: la macro
logistica y la micro logistica. La macro logistica es una iniciativa publica y privada que mejora la
competitividad en las empresas a través de creacion de nuevas infraestructuras de transporte
(puertos, aeropuertos) para la mejora en la interconexion de flujo de mercaderias. La micro

logistica o logistica empresarial esta relacionado con la gestion en la cadena de suministro.
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La cadena logistica esta conformada por actividades interconectadas como la
planificacion, coordinacion y control de materiales, desde el proveedor hasta el cliente, mientras

que la SCM se refiere a la gestion de estas actividades.

Segun Casanovas y Cuatrecasas (2003) manifiesta que la logistica tiene como objetivo
disenar y gestionar la informacion y los materiales entre los proveedores y clientes a través de la
distribucion, fabricacion, aprovisionamiento, almacenaje y transporte, con la finalidad de tener el
producto en el momento, lugar y cantidad, con el minimo costo, calidad y servicio que el cliente

demanda.

b. Actividades de la logistica
Segun Sierra. D (2005) menciona que las actividades logisticas de una empresa se

clasifican en 3:

. Proceso de aprovisionamiento: Hace referencia a la Optima gestion de materiales
desde el punto que se adquiere hasta la planta procesadora.

. Proceso de produccion: Proceso de transformacion de las materias primas.

. Proceso de distribucion: Manipulacion de los productos terminados desde la
planta de produccion hasta los puntos de consumo.

Las técnicas de aprovisionamiento y de distribucion tienden a ser similares, por lo que se
va a integrar y dar mayor flexibilidad y rapidez en la respuesta a las demandas que existan. Se
tiene que tener en cuenta que las cuatro actividades primeras que se mencionaran son las
actividades fundamentales en todo canal logistico y resultan ser primordiales para las funciones

logisticas y las demas son consideradas de apoyo.
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-El procesamiento de pedidos: Actividad relacionada con el movimiento de los productos
y los servicios solicitados por el cliente, a partir de ese momento inicia el tiempo para el
cumplimiento a tiempo de los pedidos.

-La gestion de inventarios: Mantener el stock necesario para cumplir con la demanda.

-Actividad de transporte: Traslado de materiales, productos (distribucion).

-Nivel de servicio al cliente: Relacionado al nivel y calidad de respuesta que tienen todas
las actividades de la cadena logistica.

-Actividad de compras: Impacta al canal de aprovisionamiento, en esta actividad se
seleccionan las fuentes, cantidades, el tiempo de adquisicion y la planificacion.

-Embalaje: Actividad necesaria para la manipulacion, transporte y almacenaje para
proteger el estado de los materiales.

-Almacenaje: Determina el espacio de distribucidon y orden de los productos, por lo que el
disefo y configuracion del almacén y la disposicion en el ambiente es importante.

-El tratamiento de mercancias: Tiene que ver con la seleccion del equipo para la
manipulacion, procesos de preparacion de los pedidos y devolucidon de productos defectuosos.

-Gestion de informacion: Es el proceso de recoger, almacenar, procesar y andlisis de los
datos con el fin de poder desarrollar planes y acciones de control que brindard mayor soporte al
sistema logistico.

A modo de sintesis, la logistica empresarial no solo esté relacionado con la gestion general

sino también involucra al procesamiento de pedidos, inventario, compras y demas.
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V' Proceso de compra.

a. Definicion del proceso de compra

Segun Riquelme (s.f) sostiene que el proceso de compra esta conformado por una secuencia
de actividades que son importantes para poder lograr adquirir exitosamente un producto, realizar
esta serie de pasos conlleva tener claro el producto que se desea comprar, sus caracteristicas como
marca, modelo del articulo, descripcion detallada del bien que cubrira la necesidad que tiene una
empresa o persona.

Por otro lado, de acuerdo a Amazonbusiness (2021) indica que la gestion de compras en
una empresa es fundamental porque permite optimizar los gastos, llevar un control de inventario
para poder satisfacer necesidades de los clientes, es por ello que, se debe de conocer qué y como
comprar. Un buen proceso de compras permite incrementar la capacidad de ahorro (precio y

empresa).

b. Etapas del proceso de compra de la empresa

De acuerdo a Tramon (2018) manifiesta las etapas del proceso de compra:

- Recepcion del pedido del cliente

El departamento de compras recibe la orden de compra del cliente para iniciar el proceso
de revision al detalle de las nuevas necesidades con el fin de realizar la compra de manera

eficiente.
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Las actividades previas a realizar son las siguientes:

. Identificar necesidades: El departamento comercial solicita a través de las
especificaciones técnicas lo que se requiere, se detalla al momento de procesar la orden de
compra.

. Seleccionar el producto especifico: El comprador debe conocer las caracteristicas,
funciones del producto o servicio a adquirir y escoger el producto que se ajuste a las necesidades.

. Asignar un equipo de compra: Profesional asignado de todo el proceso de solicitud
de cotizacion y realizar el contrato.

- Investigacion del mercado

Cuando se ha identificado las necesidades y determinado los requisitos del producto a
comprar, se procede a investigar el mercado los diferentes tipos de productos / servicios junto
con sus proveedores para realizar la mejor eleccion al mejor precio.

. Disponibilidad del proveedor en el mercado: Conocer la cantidad de stock que
dispone el proveedor del producto que se requiere y si cumple con las caracteristicas y cantidades.

. Situacion geografica del proveedor: Saber los costes de transporte de acuerdo a la
ubicacion geografica del proveedor, cultura y caracteristicas.

. Desarrollo de proveedores: Brindar la informacion detallada a los proveedores de
las necesidades que tiene la empresa para buscar en conjunto el beneficio de ambas partes, y lograr
una relacion comercial a futuro.

. Capacidad de almacenamiento: Volumen de almacenamiento que dispone la
empresa para el almacenaje.

. Tipo de proveedor: Identificar si es necesario la adquisicion del producto en un

especialista o generalista de acuerdo a las caracteristicas de la orden de compra.
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. Tamano de la empresa: Factor importante la decision de compra de acuerdo a la
capacidad actual del proveedor, implicara en el servicio y atencion.

- Preseleccion del proveedor

Consiste en realizar una seleccion de proveedores que se ajusten a las necesidades de los
requisitos técnicos. Los proveedores deberan brindar la siguiente informacidon: economica y
financiera, plan estratégico, politica de responsabilidad social corporativa, capacidad de suministro
actual, informacion sobre sus clientes actuales.

- Peticion de Ofertas

En esta etapa se realiza un analisis a profundidad de los precios, plazos y condiciones
economicas a todos los proveedores que superaron la fase anterior.

La empresa emite una solicitud de cotizacion donde se indica los detalles de las necesidades
y requisitos que se desea adquirir, posterior a ello, los proveedores dan respuesta con los plazos,
precios, formas de pago y tiempos de entrega, estas ofertas y presupuestos son evaluados para la
decision de la compra final.

- Negociacion

Es la etapa en la que se escoge al mejor proveedor y se buscar aclarar dudas que se tenga
de la oferta y también para garantizar que se hayan entendido por ambas partes las necesidades de
la empresa, ademas de negociar los precios, cantidades, calidad, incidencias para, finalmente,
generar el contrato de compraventa.

- Adjudicacion del pedido

Es la tlltima etapa, en la que se concreta el pedido de acuerdo a los parametros establecidos
en la negociacion, se formaliza a través del contrato de compraventa donde se mencionan todas

las caracteristicas y aspectos tratados en la negociacion.
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v Gestién de Inventario.

a. Definiciéon de inventario

De acuerdo a Loépez, J. (2014) sostiene que es el registro ordenado de los bienes y
existencias que se dispone en un determinado espacio y tiempo. Son considerados activos
corrientes de la empresa, por lo que pueden ser productos destinados a la venta directa o a sufrir
transformaciones en el proceso productivo, por lo que se puede mencionar dentro de esta categoria
a las materias primas, los productos semi acabados, los productos de recambio, materiales de
embalaje, productos terminados, productos en transito, entre otros.

Asimismo, Startup Guide IONOS (s.f) define que el inventario es un documento detallado
y ordenado de todos los bienes de una empresa, ademas, dar un panorama detallado de los
elementos del patrimonio de una empresa en un tiempo especifico. Se recomienda que esta
informacion se procese en una base de datos para llevar un mejor control.

El inventario puede ayudar a corregir errores que se registran durante el ingreso y salida de
mercaderia. Se puede identificar tres funciones principales del inventario que son: base de cuentas
anuales, ayuda a identificar posibles pérdidas, corregir errores registrados en la contabilidad de
existencias.

b. Objetivos e importancia de la gestion de inventario

De acuerdo con Ladron, M. (2020) indica que para realizar una correcta gestion de stock
permite tener controlado la cantidad fisica e informatica, por lo que el método adecuado sera el
que permita tener un stock adecuado para poder atender la demanda y que regule el flujo de ingreso
y salida de la mercaderia, evitando generar rupturas. Para determinar un método adecuado se
debera evaluar teniendo la cuenta el tipo de actividad, el tipo produccion o comercializa (ciclo de

vida, caracteristicas fisicas y durabilidad).
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Segun a Meana Coalla (2017) manifiesta que el objetivo del inventario es realizar un conteo
de los materiales fisicos existentes para corroborar la cantidad y calidad de los items. Ademas, su
importancia radica en contrastar los datos anotados en la base de datos con las existencias reales
en almacén. A continuacion, se mencionan algunos factores por los que se tiene que realizar una
gestion de inventario.

. Se conocera la ubicacion de los items en todo momento

= Conocer un aproximado del valor total de los productos en stock y los beneficios o

perdidas en el cierre anual tendra la empresa.

. Saber que productos tienen mayor rotacion.

. Tomar mejores decisiones en la administracion del almacén.
. Conocer el stock disponible.

c. Tipos de inventario

Existen 2 tipos de inventario, segin IONOS (2018) clasifica:

Inventario Fisico

Se enfoca en verificar las existencias como materiales, equipos, muebles e inmuebles de la
empresa, una vez se haya contabilizado se debe registrar en la contabilidad. Es importante contar
y apuntar todos los bienes o mercancias, asi como también pesar y medir.

Es fundamental que los colaboradores se encuentren comprometidos con esta tarea, ya que
de esta misma dependera poder corregir la contabilidad en caso exista alguna variacion, por lo que,

no se debe tener errores para poder tener buenos resultados.
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Inventario de bienes Intangibles

En esta categoria se puede mencionar a los bienes como patentes, software y marcas que
son activos con conocimiento que producen valor.

Para poder tener un control de este tipo de inventario se debe tener un registro de los
recibos, los documentos a los que se debera acudir son los extractos bancarios, libros de caja y
otros comprobantes importantes.

Figura 7

Tipos de inventario en una empresa

Capital fisico
Activos tangibles

Capital financiero

Valor de la

empresa

Capital humano

Activos intangibles :
Capital estructural

(capital intelectual) §

Capital relacional

Fuente: Startup Guide IONOS.
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v" Distribucion.

a. Definicion de distribucion

De acuerdo a Nuiio, P. (2018) menciona que la distribucién es una actividad importante en
el Supply Chain, se encarga de movilizar el producto/ servicio para entregar al consumidor, por lo
que, se encarga que el bien o servicio llegue al lugar, forma, tiempo y cantidad deseada.

b. Funciones de la distribucion

Segtn Nufio, P. (2018) indica que la distribucion esta relacionada en que el cliente reciba
el producto o servicio en buen estado, las funciones se mencionan a continuacion:

. Entregar al consumido el producto o servicio de manera eficaz de acuerdo a lo
demandado, en el tiempo, lugar y cantidad correcta.

. Procesamiento de pedidos: Procesar los pedidos de acuerdo al orden y tiempo de
recepcion, para que no interfiera en el servicio de entrega.

. Gestion de almacén: Es importante llevar el control de lo que sale e ingresa para
tener un correcto control en el almacén, para evitar retrasos en las entregas al no saber lo que se
dispone y durante la preparacion de los pedidos para su despacho.

. Embalaje de los productos: Se debe realizar un adecuado embalaje de los productos
de acuerdo a sus caracteristicas fisicas y tener indicaciones en la caja para que la persona de
distribucion sepa como manipular la caja hasta su entrega.

. Transporte del producto: Establecer rutas a través de la tercerizacion que permita

que el transporte sea mas seguro y rapido.
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c. Logistica de distribucion en las pyme:

De acuerdo a Tiendanube (2022) menciona que las pyme que tiene un gran volumen de
envios hacen el uso de sistemas de colecta, que consiste en juntar varios paquetes el mismo dia y
se contrata una empresa logistica para que haga la entrega por nosotros. De esa forma, se adquiere
profesionalizacion del proceso logistico en especialistas que tienen mayor conocimiento en el area.
Asimismo, sera importante tomar una buena decision en que operados logistico se elegird para

enviar los productos.

1.2.1.2 Satisfaccion del cliente.

a. Definicion

Los clientes hoy en dia eligen entre la competencia al que mejor servicio le brinde, es por
ello, que seguin Hammond, M. (s.f) menciona que la satisfaccion del cliente se mide de acuerdo a
la opinidn que tienen los clientes con respecto a un producto o servicio de un negocio en especifico.
La respuesta que brinda el cliente frente a la experiencia en el negocio permite poder mejorar el

servicio que se ofrece.

b. Formas de generar satisfaccion del cliente

De acuerdo con Drew (2020) clasifica:

. Excelente servicio al cliente: Permite la fidelizacion y retencion de clientes, por ello
es necesario crear una cultura en la que los colaboradores estén comprometidos en ayudar a los
clientes ante cualquier duda.

. Promesas insuficientes y entregas en exceso: Es necesario cumplir con la entrega

de los pedidos a tiempo, por lo que se debe crear planes estratégicos en los que se pronostique dias
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de respaldo ante cualquier eventualidad que muchas veces permita poder entregar antes del tiempo
y lograr la satisfaccion del cliente.

. Comunicacion: Es importante mantenerse comunicado con el cliente, ya que este
lo valorard mucho y siempre te tendra presente.

. Obtener comentarios de los clientes: Realizar eventuales encuestas con los clientes
para conocer la percepcion que ellos tienen de nuestro servicio, esto permitira poder corregir
errores a tiempo y mejorar el servicio.

Calidad en el servicio de atencion.

a. Definicion de calidad en el servicio de atencioén

La calidad en el servicio puede ser un factor determinante para aumentar la satisfaccion del
comprador, es por ello que MyGestion (2022) sostiene que la calidad de producto o servicio
depende de las expectativas que tiene el cliente, esto dependeréd del uso habitual en el sector, el
servicio que brinda la competencia o la relacion calidad — precio. EI CRM permite poder gestionar
la relacion con los clientes y poder identificar rapidamente sus necesidades, expectativas y

demandas.

b. Factores que influyen en la calidad del servicio de atencién

De acuerdo a MyGestion (2022) menciona los aspectos determinantes de la calidad de
servicio de atencion: rapidez en la atencion, empatia, personalizacion producto o servicio, interés

en brindar solucion al cliente, solucion a quejas y reclamos.

Gran parte de las empresas, en especial, las tiendas por departamento e industrias tiene

problemas en la calidad del servicio de atencion al cliente, por lo que las pyme deben de prestar
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mucha atencidon en mejorar sus tiempos de respuesta, ya que un negocio desorganizado o que no

cubre las expectativas tiende a perder a clientes.

c. Calidad en el servicio de atencion en el proceso de ventas

El proceso de ventas tiene que tener planeado una estrategia de accion en el area comercial
para aumentar las ventas, por ende, hacer crecer el negocio, segun Reyes (s.f) sostiene que el
proceso de ventas esta conformado por pasos que deben seguirse para concretar una venta, tienden
a ser repetitivos y forman un ciclo por los que pasan distintos clientes, entre ellos potenciales o
prospecto, que haran una compra y se volveran clientes fijos.

Implementar un proceso de ventas bien determinado sirve para: incrementar clientes,
agilizar la forma de trabajo, contribuir con el crecimiento.

Por otro lado, segiin Quintana (2021) infiere que tener un negocio rentable en el tiempo
requiere de la implementacion en el proceso de ventas que permita convertir el interés de una
persona en la venta real de un determinado producto o servicio. El proceso inicia desde la
preparacion para ofrecer el producto hasta el momento que se brinda el servicio postventa.

- Importancia del proceso de ventas en una empresa

Planificar los pasos a seguir poder realizar una venta puede dar muy buenos resultados,
segun Reyes (s.f) son los siguientes:

. Es escalable: Puedes mejorar e ir perfeccionando el proceso con el tiempo, ademas,
ayuda a poder documentar las incidencias ocurridas y poder capacitar mejor al nuevo personal mas
rapido y de forma efectiva.

. Mejora constante: La informacion recopilada ayudard a realiza cambios de mejora

en los procesos y lograr la adaptacion a las nuevas exigencias.
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. Pronostico de ventas y ganancias: Permite llevar un control de las ventas realizadas
en un determinado periodo de tiempo y poder crear nuevos objetivos en base a los resultados que
se tiene.

. Prospectos mejor calificados: Poder identificar los factores que caracterizan a un
cliente potencial, para poder centrar los esfuerzos en atraer ese tipo de clientes.

. Mejora la experiencia de compra: Lograr que el proceso sea mas fluido y sin
improvisaciones durante el proceso de venta, que permitird que el cliente se sienta seguro y a gusto
con el servicio que se brinda.

- Etapas del proceso de ventas

El proceso de ventas estd compuesto por 8 pasos que manifiesta Reyes (s.f), a
continuacion.

Figura 8

Etapas del proceso de ventas
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Fuente: Reyes, K. (s.1).
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Prospeccion: Identifica los clientes que forman parte del rubro de tu negocio y poder
detectar su tipo de necesidad en cuanto a un producto o servicio que demandan de acuerdo al Core
de su negocio.

Calificacion de leads: Crear una lista de clientes, en el que se evalué si el cliente tiene el
perfil de un consumidor potencial mediante sus condiciones financieras y si tienen poder de
decision para cerrar la compra. Lograr tener una comunicacion directa mediante teléfono, email o
WhatsApp.

Acercamiento: Mediante llamadas o email presentarse y lograr que el cliente capte y
asimile el mensaje, asi como escuchar, hacer preguntas y absolver todas las dudas que el cliente
tenga el negocio.

Seguimiento: Proceso de consultas para conocer motivos en la demora de respuesta o
decision de compra que muchas veces es por inseguridad, desconfianza, preferencia en la
competencia, falta de dinero en el momento. Es importante que el vendedor tenga preparado
argumentos para responder preguntas del cliente, como dar facilidades, descuentos u opciones de
pago a plazos.

Negociacion: En esta etapa se comienza a definir los limites de precios o tiempos de entrega
que se puede ofrecer, es importante que el vendedor se muestre con una actitud segura, sea
empatico y logre comprender lo que busca el cliente para poder dar sugerencias adecuadas en
cuanto a cantidades o formas de pago.

Cierre: Es el momento clave en el que no debe haber dificultades para el cliente y dar
respuestas rapidas para concretar el objetivo.

Postventa: Consiste en monitorear la perspectiva que tuvo el cliente en todo el proceso de

la compra preguntando si el cliente estd satisfecho, esto se puede realizar mediante encuestas
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virtuales, ademds de mostrarse predispuesto a ayudar con asistencias técnicas ante posibles dudas

que pueda tener el cliente luego de haber adquirido el producto o servicio.

v Nivel de cumplimiento en la entrega de pedidos.

a. Factores que limitan el nivel de cumplimiento en la entrega de pedidos

Es importante llevar un constante control de los pedidos, ya que esto permitird poder
proveer cambios de ultimo minuto, es por ello que, Iglesias Lopez (2019) manifiesta que las
empresas buscan brindar un servicio del 100%, y quienes se dedican al proceso logistico tienen
claro que todos los dias ocurren variables que desvian el objetivo. Existen muchos problemas que
ocurren diariamente, pero todos impactan directamente en el indicador de nivel de cumplimiento,
se puede destacar: cambios de la demanda, retrasos en las entregas o pedidos parciales, errores de

inventario y picking, errores del transportista al cliente.

b. Indicadores que miden el nivel de cumplimiento de entrega de pedido

Segun Iglesias Lopez (2019) clasifica los siguientes indicadores:

Entregas a tiempo: Nivel de cumplimiento entre el proveedor y distribuidor.

Célculo: % de entregas a tiempo: (Numero de pedidos entregados a tiempo / nimero total
de pedidos entregados) x 100%.

Frecuencia: Diaria

Razones para el andlisis: Registrar las razones de error de este indicador por falta de
transporte, incidencias del producto al llegar al distribuidor, falta de comunicacion en la cadena,

huelgas, trafico.
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Calidad en la entrega / recepcion. Incidencias en el acto de entrega.

Célculo: % de pedidos por incidencias: (Numero de lineas de pedido con incidencias /
numero total de lineas de pedido) x 100%
Frecuencia: Diaria

Razones para el andlisis: Registrar errores en el proceso de entrega por error en el codigo

del producto, cantidad, manipulacion logistica o acondicionamiento.

Devoluciones

Retorno de mercancias entre los actores de la cadena de suministro.

Célculo: Numero de unidades retornadas/ numero de unidades entregadas.

Frecuencia: Diaria

Razones para el analisis: Conocer con mayor detalle los motivos de retorno por error de

producto, averia, producto retornable.

v Servicio Post- Venta
a. Definicion del servicio de Post-Venta
Es fundamental que las empresas implementen un 4rea encargada de poder asistir las
distintas dudas o consultas que pueden tener los clientes, es por ello que QuestionPro (s.f) indica
que el proceso de Post - Venta se encarga de hacer seguimiento de los productos después de haber
vendido un producto o servicio, este proceso involucra el asesoramiento, reparacion o el cambio

de un producto. Los servicios adicionales que se ofrece pueden facturarse en algunas ocasiones o
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incluirse en el contrato de venta del producto como las instalaciones, asistencia fisica o telefonica

al comprador.

b. Ventajas de aplicar un excelente servicio Post — Venta

Existen 6 ventajas de aplicar un buen servicio Post — Venta (s.f) el cual menciona:

. Genera clientes recurrentes: Lograr tener a un cliente satisfecho generara que

compre nuevamente, que promueve el incremento en las ventas.

= Fidelidad hacia la marca: Permite que el cliente promocione entre sus conocidos
nuestro servicio que logrard incrementar la cartera de clientes, ademas de generar ventas fijas por

parte de este grupo de usuarios, ya sea de manera semanal, mensual.

. Diferenciar la empresa frente a la competencia: Permite poder mejorar la imagen
de la empresa, volverse confiable, cercana e inclusive crear lazos de amistad que vuelvan

preferidos ante la competencia.

. Generacion de valor: Brindar servicios adicionales del proceso de venta que logre

superar las expectativas del cliente.

. Conocimiento de los clientes: Permite entender al cliente sobre lo que busca y le
genera satisfaccion.

. Incrementar las ventas: El incrementar los clientes se traduce en mayores ventas.
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1.2.2 Competitividad

a. Definiciones de la competitividad

Para definir competitividad se cita al autor Monterroso (2016) quién determina la
competitividad como un término que indica la posicion de una empresa, ademas, considerar cuanto
tiempo permanece en el mercado, por ultimo, la experiencia que genere el bien o servicio brindado
al cliente. En ese sentido, la competitividad es saber si una empresa se encuentra primera en una
lista de empresas del mismo rubro; ademas, es el valor que le da el cliente a la empresa, la cual se
siente totalmente diferente y ésta tenga permanencia en el mercado.

Asimismo, Abdel & Romo (como se citd en Saavedra Garcia, 2012) comenta que la
competitividad es como la ventaja competitiva que tiene una en sus actividades; es decir, que se
refleja en precios y calidad del producto. Por lo tanto, el precio y la calidad del producto final en
una determinado mercado sera lo diferencial en que una empresa sea mas competitiva que la otra.

Del mismo modo, Morales y Pech (2000) consideraron que la competitividad en un
enfoque de microeconomia significa obtener mayor grado de eficiencia, o mejorar la calidad para
que logre ampliar su porcentaje de mercado y obtenga asi mejores tasas de rendimiento sobre el
capital invertido. Es decir, para ampliar el posicionamiento en el mercado se debe mejorar en la
calidad de los productos finales y asi se obtendra rentabilidad.

Por otro lado, Porter (como se cit6 en Cabrera et al. 2011) la competitividad es hacer uso
de una estrategia para permanecer en el tiempo. Asimismo, es la busqueda de un mercado favorable
frente a rivales comerciales la cudl permitird permancer y expandirse aunque no todas las
actividades generan la misma rentabilidad y lo que lleguen a generar debe ser duradero con el

tiempo para que la empresa no deje de existir. Por ultimo, menciona que mientras haya mas
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empresas competitivas en una region mayor sera la riqueza para sus habitantes. Porter plantea un
modelo llamado el “Diamante de la competitividad”.
Figura 9

Diamante de la competitividad

Diamante de competitividad

Oportunidades

Factores de oferta

Fuente: Cabrera et al. (2011)

Este modelo hace referencia lo que sucede dentro de empresa con el exterior y que cada en
factor siempre debe estar constante la innovacion y los estandares que como empresa desea ofrecer
al mundo; ademas de ver al entorno como una oportunidad de internacionalizarce; asi como una

estrategia que proporcionen una ventaja competitiva frente a los demas.

Asimismo, Cabrera et al. (2011) indicaron que “la factibilidad de que una empresa alcance
y mantenga sus niveles de competitividad se concentra en las competencias distintivas o ventajas
competitivas que desarrolle internamente y en los condicionamientos externos que le brindan tanto
la industria o sector al que pertenece, como la regién-pais en la que se encuentra ubicada” (p. 25).
Es decir, para mantener la competitividad requiere de agentes externos e internos que le ayuden a

realizar competencias desarrolladas totalmente distintas a las otras empresas.
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Para la Organizacion para el Crecimiento Econdmico y el Desarrollo (como se citd en

Cabrera et al. 2011) los aspectos de la competitividad empresarial:

. La prospera administracion de la produccion y de inventarios de materia prima.

. La integracion de planeacion, actividades de investigacion y desarrollo; el proceso
de innovacidon es uno de los principales pilares para sustentar competitividad y el desarrollo
econdmico.

. La capacidad de incorporar cambios en el mercado asi como la generar un ambiente
propicio para los negocio.

b. Componentes de la competitividad

Para definir los componentes de la competitividad citar a Matiz & Asociados (2006)
indican que la competitividad es la capacidad para competir, el reto que enfrentan las empresas es
aumentar esa capacidad mas rapido que sus competidores. Ser competitivo se refiere a ser elegido
entre tantos clientes poniendo en juego su lealtad y ser capaz de dar siempre al cliente lo que quiere
aunque no es tarea facil, dadas las caracteristicas permanentemente cambiantes de sus
requerimientos. Por lo tanto, realizaron un diagrama de Ishikawa sobre el mejoramiento de la

competitividad:
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Figura 10

Elementos de la competitividad
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Fuente: Matiz y Asociados (2006).

Para impulsar el mejoramiento de la competitividad se debe inspirar a todos los
colaboradores de la empresa incluyendo entre estos a los accionistas y proveedores debido a que
esto hace un elemento motivador para poder realizar un buen trabajo en equipo. Los elementos de
la gestion diaria son: lograr la verdadera orientaciéon de la empresa al cliente y mejorar
continuamente la calidad.

Otro elemento para lograr la competitividad tiene que ver con la innovacion o actualizacion
tecnologica en los equipos de manufactura y del manejo de la informacién. Para mantenerse
competitivo no basta con el mejoramiento continuo porque actualmente ingresan al mercado

compafiias con nuevos programas y actualizaciones.
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El marco de la cultura organizacional hay aspectos que aplazan el mejoramiento de la
competitividad como son aferrarse a las normas, el conservadurismo y la insistencia en reconocer
el trabajo individual, entre otros.

Al respecto, Martinez & Alvarez (como se citd en Saavedra Garcia, 2012) menciond que
El Mapa de Competitividad visualiza a la organizacién como un sistema integrado por nueve areas
que al interconectarse entre si mejoran el desempefio de la organizacion, algunos aspectos internos
de la competitividad empresarial, usando la metodologia del mapa del BID:

Figura 11

Aspectos internos de la competitividad empresarial
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Fuente: Banco Interamericano de Desarrollo (BID).
c. Importancia de la competitividad

Para definir la importancia de la competitividad Malaver (como se citd en Dictamen Libre)
menciona que tener un porcentaje de participacion en los mercados es la clave para las

organizaciones de sostenerse y consolidarse en ellos. Asi también las organizaciones se ven
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envueltas en el sistema economico, politico y social. Por lo tanto, es importante que las empresas
emergentes logren llegar a un nivel de participacion en los mercados teniendo en claro que se

enfrentan a varios problemas globales y locales dentro del territorio donde se encuentren.

Por otro lado, Porter (como se citd Riquelme, M. (s.f)), plantea que la ventaja competitiva
crece fundamentalmente en proporcion de lo que una empresa es capaz de generar. El crecimiento
de de la empresa en un nivel superior se debe a la capacidad de ofrecer precios mas bajos que los

competidores teniendo las mismas cualidades y puedan compensar los precios mas elevados.

d. Estrategias genericas para lograr la competitividad
Del mismo modo, Porter (como se citd Riquelme, M. (s.f)), habla de tres estrategias

competitivas genéricas que se pueden aplicar a cualquier rubro empresarial son las siguientes:

1. El liderazgo en costos: es la estrategia para ofrecer en el mercado un producto a un precio
inferior comparado contra las demdas empresas.

2. La diferenciacion: constituye una opcion para las empresas que quieren construir su
propio nicho en el mercado con compradores que buscan productos con caracteristicas distintas a
las que ofrecen las empresas oponentes.

3. El enfoque: consiste en especializarse en un segmento del mercado y en ofrecer el
producto especialmente para la linea de productos del segmento en especial.

Asimismo, Segun Porter (como se citd Riquelme, M. (s.f)), le otorga un papel de primer
nivel a las tecnologias en el desarrollo empresarial, la correcta utilizacion de las nuevas tecnologias
de la comunicacion para obtener varias ventajas, como entre otras:

- Mejor control de nuestro plan empresarial

- Mejor programacion de la empresa



75

- Mejor posibilidad de llevar a cabo investigaciones de mercado efectivas

- Mejor capacitad de gestion producto de una medicion mas exacta del mercado

e. Factores que determinan la competitividad empresarial

Segun Monterroso (2016) en el cuadro a continuacién se sintetizan algunos de los
diferentes factores referentes a los determinantes de la competitividad. Algunas de ellas hacen
hincapié en so6lo uno o pocos factores mientras que otras reconocen una incidencia multifactorial.

Figura 12

Factores determinantes de la competitividad
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Fuente: Monterroso (2016).

De igual manera, el European Management Forum (como se citd en Cabrera et al. 2011)
considera que en una economia de mercado los consumidores exigen beneficios que van mas alla
de ofrecer bajos precios; es decir, demandan atributos que satisfagan de mejor manera sus
necesidades. Ademas, porque es en el mercado donde se refleja qué tan competitiva es una

empresa, aunque la competitividad se construya desde sus 4ambitos internos.
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Figura 13

Factores de competitividad
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Fuente: Cabrera, et al. (2011).
La competitividad se dimensiona de la siguiente manera:
v Capacidad del capital humano

Segtn Chiavenato (como se citdé en Universidad IPEI) la teoria conductista de el hombre
administrativo, es decir, es aquel que incansablemente procesa informacion y toma decisiones. De
acuerdo con esta concepcion, las personas reciben informacion del ambiente que las rodea, la
procesan y continuamente toman decisiones en relacion a sus actos cotidianos.

Por otro lado, Lopez et al. (s.f) menciona que la escasa capacidad para atraer y retener
personal, se debe a la baja iniciativa de ofrecer incentivos salariales. Para evitar este problema, los
bajos salarios pueden complementarse con formulas alternativas de retribucion adaptadas a cada
individuo, por medio de la flexibilidad de horario, los planes de formacion o la participacion en la

gestion, entre otros.
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Sin duda, los incentivos salariales hacen retener al personal para que siga laborando en la
misma organizacion, por eso se debe adaptar funciones o actividades que realicen los trabajadores
como las horas extras para atraer al personal a incentivos salariales.

v Resolucién de problemas

Para definir el concepto se cita a Chiavenato (2007) quién plantea que ‘“el Desarrollo
Organizacional hace hincapié en la solucion de problemas y no solo en discutirlos. Se concentra
en los problemas reales y no en los superficiales” (p.421). Es decir, se debe aprender a solucionar
los problemas y no solo con nuestras actitudes, sino investigar y realizar acciones con fundamentos
tedricos y reales.

Asimismo, Segun Lopez et al. (s.f) indica que el nivel de educacion se relaciona de forma
positiva con la capacidad del directivo para realizar elecciones estratégicas de acuerdo con las
exigencias del entorno e implantar soluciones creativas a los problemas de la empresa e incluso
con su nivel de productividad. Las empresas que cuenten con directivos con un mayor grado de

formacion alcanzardn mayores niveles de éxito.

Por ello, es importante que el personal contratado sea altamente calificado con ideas de

soluciones creativas y estrategias que esten de acuerdo con el nivel de la demanda.

v Liderazgo
EL liderazgo es un capacidad que poseen los seres humanos, pero que no todos sabemos
como desarrollarlo en su mas alto nivel. Segiin Levicki (como se citd6 en Gomez Ortiz, 2008)

plantea que los lideres son las personas que deben equilibrar los intereses de un conjunto de
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personas, es el acto propio de liderazgo, también deben ser visionarios y jueces. Tienen que saber
cémo poner ejemplos y cambiar culturas y atmosferas para que la organizacion evolucione hacia

la forma que necesita adoptar para alcanzar la vision del futuro.

Sin duda, los lideres deben tener aptitudes de visionarios y que saben llevar a un conjunto

de personas a cumplir los objetivos de la organizacion.

Asimismo, fundamenta su teoria del gen del liderazgo y menciona que las personas nacen
con cierta predisposicion para ser lider; por ello establecid dos categorias de lideres: los lideres
nominales y los lideres estratégicos. Los nominales son aquellas personas que se exige un liderazgo
verdadero, pero que no se sabe cdmo proporcionarlo, mientras que los lideres estratégicos son
aquellos que tienen el criterio objetivo. Las caracteristicas que indican que una persona tiene el

gen del liderazgo son:

* Tiene signos especiales de liderazgo (respeto por si mismo y por los demas).

* Domina con rapidez las tareas nuevas y esta listo para un ascenso al poco tiempo de
recibir la Gltima.

* Disposicion y deseo de aprender cosas nuevas respecto a cualquier cosa que se relacione

con el trabajo.

v" Compromiso
El compromiso es un sentimiento que tienen las personas con algo o alguien que desea
tenerlo por un determinado tiempo. Para Colquitt (como se citd en Frias Castro, 2014), plantea que

el compromiso organizacional es el deseo de un trabajador de seguir siendo miembro de la
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organizacion. Ese compromiso influencia de manera positiva que un trabajador permanezca en el
trabajo o se retire. Por eso, mientras que un trabajador tenga compromiso con la empresa decidira

permanecer en el trabajo hasta que el mismo tome la decision de retirarse.

De igual forma, para Kruse (como se citd6 Aldana et al., 2018) menciona que el concepto
de compromiso es un sentimiento que hace que un empleado orgulloso de su empresa piense menos
en buscar otras oportunidades laborales y le sea mas facil recomendarle a un amigo dando a

conocer que la relacion estrecha que tiene con la organizacion a cargo.

Por eso, los trabajadores que se sienten comprometidos ya no buscan otrasportunidades
laborales sino que se mantienen en el lugar donde se encuentran porque se sienten agusto con lo

que hacen.

Ademas, Segun Betanzos y Paz (como se cito citdo Aldana et al., 2018) sefialan que existe
tres dimensiones del compromiso organizacional la primera es la dimension cognitiva; la segunda
dimensioén emocional; por ultimo, la tercera es la dimension comportamental. La integracion de
estas dimensiones genera un impacto bilateral, ya que favorece la estabilidad laboral de los
empleados, logrando asi que un futuro logren prestaciones, jubilacion, beneficios sociales,
reconocimiento, desarrollo de habilidades, estatus, entre otros. Por consiguiente, se debe aprender
a escoger a personas que realmente tengan pensamientos estratégicos y que tengan compromiso
emocional y de aptitudes verbales y escritas para no caer en el ausentimo de los colaboradores en

la organizacion.
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v" Recursos tecnologicos
Los recursos tecnologicos serdan definidos por Solleiro (como se citdé en Odreman, 2014)
plantea que la gestion tecnoldgica consiste en el desarrollo cientifico de técnicas para entender y

resolver problemas, como la proyeccion y la prospeccion tecnoldgica.

Por eso, hablar de recursos tecnologicos engloba una diversidad de ramas de las cuales,
actualmente, se requiere el apoyo de las autoridades gubernamentales para seguir desarrollando

sistemas y herramientas tecnologicas que ayuden a la humandad.

Sistemas de informacion
Los sistemas de informacion son definidos por la Organizacién Mundial de la Propiedad
Intelectual (como se citd en Odreman, 2014) define que el conocimiento sistemdtico para la
fabricacion de un producto, la aplicaciéon de un proceso o el suministro de un servicio. Lo que

conlleva a un invento, un disefio o en una variedad en informacion o en habilidades técnicas.

En efecto, los sistemas de infomacion son conocimiento sistematico para ser utilizado en
la aplicacion de un proceso, un servicio o un bien. Es decir, crear un disefio o modelo que ayude a

la empresa y sus actividades comerciales.

Innovacion

El término innovacién se estable como la materializacion de la teconologia o la creacion
de cosas totalmente nuevas o mejorar las existentes; asimismo, Hamel (como se cité en Guerrero
y Rojas, 2022), indicod que la innovacion como un modelo activado en dos ejes. En primer lugar,
la refiere como un conjunto de acciones y capacidades que debe tener la organizacion. En segundo

lugar, como un proceso que se disefia y experimenta en base a conocimientos.
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No hay duda que la innovacion son un conjunto de acciones que las personas de la

organizacion deben tener para disefar y realizar proyectos en base a conocimientos tecnoldgicos.
Segun Camarasa (como se citdo en Odreman, 2014) define lo siguiente:

Vertientes de la estrategia de innovacion:

. Hacer menos costosos los productos para ser mas competitivos.
. Ofrecer los productos existentes a nuevos clientes.
. Distribuir los productos analizando las nuevas demandas de los clientes.

Herramientas tecnolédgicas

Para los objetivos de este estudio hemos definido las herramientas tecnoldgicas segun
Zapata et al. (2010) menciona que la transferencia de la informacion tiene un papel importante
dentro de la logistica, pues de la velocidad de ésta depende la buena operacion de las actividades

logisticas. Las heramientas para la captura y transferencia de la informacion mas relevantes son:

. El internet: es la red de comunicacion de datos globales que puede conectarse con
cualquier dispositivo.

. Banda Ancha: permite a las empresas conectarse internamente utilizando
tecnologia de redes de area local (LAN).

. EDI: intercambia informacion en tres empresas a través de vinculos de
telecomunicaciones directas entre computadores.

o XML: es una tecnologia capaz de transmitir datos entre computadores y de

computadores a humanos a través de formatos flexibles.
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Recursos financieros

En términos generales, los recursos financieros pueden ser definidos segun Terrazas Pastor
(2009) plantea que es la actividad que se realiza en una organizacion y se encarga de coordinar
todo el manejo de los recursos financieros con el fin de generar mayores beneficios. Por ello,
planificar y drigir bien los recursos financieros conllevard a que la organizacion tome buenas

decisiones financieras y obtenga oportunidades en el mercado financiero.

Rentabilidad

La rentabilidad se define en este estudio de la siguiente manera, segin Maguifio (como se
mencion6 en Flores e Isuiza 2015) plantea que “el fin ultimo de la empresa es obtener utilidades
sobre el capital invertido. Los ratios se emplean para medir la rentabilidad el principal ratio es la
Rentabilidad patrimonial” (p.20). Esto sugiere que una empresa va a generar utilidades de todo su
capital que ha invertido a favor de la empresa.

En cambio, Aguilera (como se mencion6 en Flores e Isuiza 2015) sefiala que los ratios de
rentabilidad evaluan la capacidad de una empresa para producir resultados en un futuro. Estos
ratios miden la relacion entre el capital ajeno y el capital propio, asi como el nivel de

endeudamiento de los activos; es decir, miden la rentabilidad patrimonial, entonces existe dos tipos

de rentabilidad:

a) Rentabilidad econdmica: Es el cociente entre los beneficios conseguidos y la
inversion.

b) Rentabilidad financiera: Es relacionada con el cociente entre los beneficios

conseguidos y los capitales propios.
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Liquidez

Liquidez se podria definir, segiin Rodriguez y Venegas (2012), “se considera a la liquidez
como la facilidad con la cual puede disponerse de los activos y convertirse en efectivo, sin incurrir
en pérdidas significativas de valor.” (p.74). Es decir, obtener rapidamente de efectivo monetarios
sin perjudicar a la empresa.

Asimismo, Rubio Dominguez (2007), indica que es el grado en que una empresa puede
hacer frente a sus obligaciones en un periodo de corto plazo. La liquidez implica, por tanto, la
capacidad de obtener efectivo disponible para hacer frente a los vencimientos en un menor tiempo.
Esto quiere decir que se debe convertir los activos en efectivo para hacer frente a las obligaciones
de la organizacion preferiblemente en un corto plazo, mientras sea en un corto plazo serd factible
obtener liquidez y cumplir con las cuentas por pagar.

Financiamiento de proveedores

Una definicion adecuada para financiamiento lo puede definir Herrero (como se cit6 en
Castro Gamero, 2019), indica que las fuentes de financiacion son los origenes de la financiacion,
es decir que son de donde la empresa puede obtener recursos financieros para poder realizar las
inversiones. Esto indica que fuentes de financiacion son muy importantes para que la empresa
puede invertir y generar mas ingresos. Ademas, lo clasifica de la siguiente manera:

- Financiacién interna: La cual se genera por la propia empresa, se considera como las
reservas y se originan de las utilidades no repartidas.

- Financiacion externa: Son los fondos captados al exterior de la empresa y pueden ser: (a)
propios, que corresponde por ejemplo a los fondos otorgados por el socio, o (b) de terceros,
los cuales son ajenos a la empresa como por ejemplo préstamos, proveedores, leasing, entre

otros.
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Asimismo, Horne y Wachowicz (como se citd en Castro Gamero, 2019) diferencian el
financiamiento segun el plazo de duraciéon del mismo y las clasifican en financiamiento a corto
plazo y largo plazo.

* Financiamiento a corto plazo: Corresponde a aquellas fuentes de financiamiento que
surgen de manera natural por las operaciones del dia a dia de la empresa. Un tipo de financiamiento
espontaneo son los créditos comerciales que brindan los proveedores, de manera que el comprador
realice el pago de los bienes en una fecha posterior a la entrega de los bienes.

* Financiamiento a largo plazo:

1. Financiamiento interno: Se indica que las empresas pueden financiarse a largo plazo
mediante la retencion de utilidades.

2. Financiamiento externo: Se menciona que la empresa cuenta con la opcion de
conseguir financiamiento externo a largo plazo mediante emisiones de acciones y bonos en el
mercado de capital.

Figura 14

Fuentes de financiacion

B - Reservas
- Internas
- Amortizaciones
FUENTESDE | Capital
FINANCIACION - Propias .
Anpliaciones de Capital
- Externas [ A corto phzo (c/p): - Créditos a corto plazo
~— - Descuento bancario
- Ajenas - Factoring
7 - Proveedores, acreedores, suministradores a c/p
A largo phzo (Ip): - Créditos a largo plazo
- - Leasing
- Empréstetitos de obligaciones
- Proveedores, acreedores, suminstradores a Ip

Fuente: Herrero (2016).
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1.2. Definicion de términos basicos
Se ha determinado algunos términos claves en nuestra investigacion, se detallan los siguientes:
Supply Chain Management

Est4d compuesto por una serie de actividades que empieza desde la adquisicion de materia
prima, produccion y distribucion de los bienes, ademds, lo conforman los proveedores que
suministran en los diferentes eslabones de la cadena y demés operadores que intervienen para que
pueda llegar al cliente final, siendo este ultimo parte de la cadena de suministro.
Mejora continua

Meétodo que se centra en innovar e implementar cambios en los procesos que realiza la
empresa con el objetivo de lograr resultados de mejora a largo plazo en los productos o servicios
que se ofrece al cliente.
Proceso Logistico

Coordinacion de procesos de una empresa que involucra compras, almacenaje, inventario
y transporte que busca que el producto o servicio se complete de forma organizada, a tiempo y
como haya sido coordinado con el cliente, a su vez, lograr reducir costos y de buena calidad que
permita volverse mas productivo y competitivo.
Satisfaccion del cliente
Medida de cumplimiento de las expectativas del cliente frente al negocio.
Tiempos de atencion

Rango de tiempo que existe desde que se emite una solicitud hasta que se brinda una

respuesta y se tiene el primer contacto con el cliente.



86

Reduccion de perdidas

Evaluacion de productos que ingresan a almacén para poder identificar el estado en el que
llega la mercaderia para evitar devoluciones por parte de los clientes, por ende, reducir la perdida
que este proceso puede generar.
Proceso de compras

Conjunto de actividades que realiza una persona o empresa para satisfacer una necesidad
hasta lograr satisfacerla a través de un bien o servicio.
Gestion de inventario

Control de bienes tangibles que dispone un almacén de manera organizada para su
manipulacion hasta el punto de entrega al consumidor final.
Distribucion

Accidn que se realiza para poner un producto o servicio a disposicion del consumidor.

Calidad en el servicio de atencion

Cubrir expectativas que tiene el cliente a través de la prevencion de problemas o
dificultades que puedan generar malas experiencias durante el proceso de compra.
Nivel de cumplimiento

Evidencia los resultados positivos y negativos que estd teniendo la empresa y ayuda a poder
realizar planes de accion para mitigar lo negativo y poder mejorar los resultados en un corto plazo.
Servicio Post-Venta

Servicio ofrecido después de una compra para que el cliente pueda calificar el servicio de
proceso de ventas, también sirve para hacer consultas o quejas acerca del producto o servicio y

poder brindar soluciones rapidas.
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Competitividad

El ser mas competitivo hace la diferencia entre una empresa y otra del mismo sector. En el
que el valor del producto o servicio es mayor al costo que equivale la compra de este.
Capital humano
Es el recurso humano que la empresa necesita para realizar sus funciones operativas.
Resolucion de problemas

Se define como la contratacidon de personas capacitadas para tomar decisiones estratégicas
con el fin de solucionar los problemas que puede haber en la empresa.
Liderazgo
Personas lideres capaz de tener buenas relaciones con los demas.
Compromiso

Actitud que un trabajador percibe por la organizacion al no querer retirarse del lugar
donde cumple sus funciones.
Recursos tecnolégicos

Es el bien intangible que ayuda a entender y resolver problemas, realizar proyecciones y
el buen manejo de la informacion cientifica.
Sistemas de informacion

Suministro de un servicio disefiado por expertos para la buena gestion de los procesos de
una organizacion o mantenimiento de una planta.
Innovacion

Reinventarse y materializar lo tecnoldgico en los productos ya existentes.
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Herramientas tecnologicas
Es la transferencia de la informacion mediante herramientas que sean rapidas para la
facilidad de la gestion logistica y empresarial.
Recursos financieros
Es el bien que tiene la organizacion para manejar correctamente el capital, generar
inversion y rentabilidad.
Rentabilidad
Es el fin de la empresa sobre el capital invertido.
Liquidez
Facilidad de obtener activos y convertirlos en efectivo en corto plazo.
Financiamiento de proveedores
Es un crédito comercial que los proveedores otorgan a sus clientes para que realicen el

pago de bienes o servicios en un determinado plazo.
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CAPITULO II. HIPOTESIS Y VARIABLES

En este capitulo se plantean las hipotesis y variables del trabajo de investigacion.

2.1 Formulacion de hipotesis principal y derivada

Las hipotesis estudiadas en la presente investigacion son:

Hipotesis General:

- La implementacion del Supply Chain Management influye directa y positivamente en la
competitividad de las pyme importadoras de repuestos de automatizacion industrial en

Lima Metropolitana, 2020.

Hipadtesis Especificas:
- La mejora continua influye directa y positivamente en la competitividad de las pyme

importadoras de repuestos de automatizacion industrial en Lima Metropolitana, 2020.

- El proceso logistico influye directa y positivamente en la competitividad de las pyme

importadoras de repuestos de automatizacion industrial en Lima Metropolitana, 2020.

- Lasatisfaccion del cliente influye directa y positivamente en la competitividad de las pyme
importadoras de repuestos de automatizacion industrial en Lima Metropolitana, 2020.
2.1 Variables y definicion operacional

Las variables que se utilizan en la investigacion son:

V1: Implementacion del Supply Chain Management
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Serie de actividades que empieza desde la adquisicion de materia prima, produccion y distribucion
de los bienes, ademas, lo conforman los proveedores que suministran en los diferentes eslabones
de la cadena y demas operadores que intervienen para que pueda llegar al cliente final, siendo este

ultimo parte de la cadena de suministro.

V2: Competitividad

La competitividad hace referencia en qué se diferencia una empresa de otra, sin considerar el valor
del producto o servicio que ofrecen. Una empresa es mas competitiva si su producto tiene un valor
mayor a su precio por pagar y si cumple con ciertos factores que hace a la organizacién mas

competente frente a otras.
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CAPITULO III. METODOLOGIA
La presente investigacion se ha desarrollado en base a los criterios que son estructurados lineas

abajo.

3.1 Diseiio metodolégico

Enfoque: Cuantitativo

El instrumento que se utiliza es el cuestionario con preguntas cerradas que permitira poder realizar
el trabajo a través de un proceso estructurado y ordenado, para evitar que se distorsione el tema
durante la elaboracion u omitir preguntas importantes de la investigacion, se toma en cuenta
utilizar un lenguaje claro y préctico para evitar distorsiones en las respuestas, ya que se busca

recopilar informacion fidedigna y valiosa.

Tipo: Aplicada

Se ha establecido en la linea de investigacion de tipo aplicada, ya que se busca que los resultados
obtenidos a través de la investigacion de campo mediante un intenso analisis y evaluacion brinde
soluciones de aplicacién al problema formulado y que contribuya a la mejoria del sector

importador de estudio en un periodo de corto plazo.

Disefio: No Experimental

El estudio seréd una investigacion no experimental, ya que no se pretende manipular las variables
en estudio a fin de observar su efecto, por lo contrario, busca observar la situacion ya existente, no

provocadas, intencionalmente, por quien lo realiza, con el fin de analizarlo y brindar un resultado.
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Alcance: Explicativo

El disefio de investigacion que se ha definido es explicativo debido a que es mas estructurado y se

analiza la influencia de una variable sobre otra como causa y efecto.

3.2 Diseiio muestral

a) Poblacion
La poblacion fue representada por 50 empresas del rubro de importaciéon de repuestos de

automatizacion industrial en nivel nacional.

Tabla 1: Lista de empresas

N° RUC Nombre/Razon
1 20507549102 TERMO SOLDEX S.A.C.
2 20100400511 AIRTECS A
3 20471133770 SEW EURODRIVE DEL PERU S.A.C.
DELTA DRILLING EMPRESA INDIVIDUAL DE
4 20537884674 RESPONSABILIDAD LIMITADA
5 20600053401 LUSAN PERU EIRL
6 20197705249 UNILENE S.A.C.

AUTOMATIZACION Y TECNOLOGIA ENERGY

7 20603248130 S.A.C. - ATEC ENERGY S.A.C.

8 20492222039 INTELECTRIC S.A.C.

9 20521133857 J.D SERVICIOS S.A.C.

10 20468095301 GRAMSA DISTRIBUIDORA S.A.C.

11 20547928246 FLOURP SOLUCIONES S.R.L.
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12 20549616853 PID CORP SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

13 20501491617 GRAFINAL DEL PERU S.A.C.

14 20102002882 FLUIDTEK SR L

15 20556984655 MATYC AUTOMATION S.A.C.

16 20523786211 INGENIERIA MVD S.A.C.

17 20100347874 GUILLERMO LI S.A.C.

19 20548087636 IMPEXINCA S.A.C.

20 20600373863 SBP S.A.C.

21 20556320579 GH INTEGRAL SOLUTIONS S.A.C.

22 20601827311 IQ SOLUTIONS S.A.C.

23 20543071448 TECNOLOGIA Y PRODUCTO E.IR. L

24 20538379302 ACEROS CHILCA S.A.C.

26 20602979831 ESERGEN PERU S.A.C.

27 20512638393 FERRENERGY S.A.C.

28 20601668433 3R INGENIERIA S.A.C.
SCONTROL INGENIERIA SOCIEDAD

29 20601899575 ANONIMA CERRADA-SCONTROL

INGENIERIA S.A.C

30 20255020278 ITAL GRES INDUSTRIAL S.A.C.

31 20601647649 EQUILIBRA PERU S. A

32 20514299669 HANDEL WELT S.A.C.
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ECOPACKING CARTONES SOCIEDAD

33 20603749465 ANONIMA
WESTPHALIA ALIMENTOS SOCIEDAD
34 20546793517 ANONIMA CERRADA - WESTPHALIA S.A.C.
35 20600963539 STHELEC INGENIEROS EIRL
36 20554525807 CMIT INGENIEROS S.A.C.
37 20295504332 DISTRIBUIDORA ARCO S.A.C.
18 20548123616 FIBRAS CORTADAS Y MONOFILAMENTOS
S.A.C.
39 20102034148 FERRETERIA LA PRIMAVERA S A
40 20415094656 FY D INVERSIONES S.A.C.
41 20565262263 CSL IMPORTRADE INDUSTRIAL S.R.L.
G Y S CONTROL INDUSTRIAL SOCIEDAD
42 20545610672 ANONIMA CERRADA
43 20343877294 DIN AUTOMATIZACION S.A.C.
EQUIPAMIENTO INSTRUMENTACION
44 20600988281 INDUSTRIAS Y LABORATORIOS SAC -
EQUINLAB SAC
OPERACIONES GLOBALES & SERVICIOS
45 20601462584 ATLAS S A C.
46 20601553431 PYMATEK AUTOMATION
INVERSIONES Y PROCESOS PLASTICOS
47 20507360751 BARRERA SOCIEDAD ANONIMA CERRADA -
INVERSIONES PB S.A.C.
48 20101009174 CORSUSA INTERNATIONAL S.A.C.
49 20555684488 RESERINGRAF PERU S.A.C.
50 20504691234 MEGASUPPLY S.C.R.L.

Fuente: Elaboracion propia
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Criterios de inclusion de la poblacion de estudio

=  Empresas importadoras de repuestos de automatizacion que realizan procesos productivos
o reacondicionamiento de productos.

=  Empresas importadoras de repuestos de automatizacion que se encargan de compra y venta
internacional.

=  Empresas importadoras de repuestos de automatizacion que sean pequefias y medianas.

=  Empresas importadoras de repuestos de automatizacioén que utilizan esas piezas importadas

para fabricacion o produccion.

Criterios de exclusion de la poblacion de estudio
=  Empresas importadoras de repuestos de automatizacion con mas de 30 afios en la industria.
=  Empresas importadoras de repuestos de automatizacion que no se encuentren en Lima
Metropolitana

Muestra:

Esta conformada por una muestra mediana, de 44 empresas del rubro de importacion de repuestos

de automatizacion industrial de Lima Metropolitana.

Por contar con un tamafo de poblacion 50 empresas.

Se esté realizando el: Muestreo aleatorio simple.
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Figura 15

Formula

Z%  xPxQxN

l=
E*x(N-D)+Z} _, ,xPxQ

Fuente: Vara (2012)

Reemplazando los datos:

n= 4609751 = 44
1.04445
Figura 16
Datos:
Z(0.975)= 1.95996
z2 = 3.841459
N = 50
MN-1 = 49
P = 0.6
Q= 0.4
E = 0.05
E” = 0.0025

Fuente: Vara (2012)
Resultado de la formula:

Estd conformado por 44 empresas del rubro de importacion de repuestos de automatizacion

industrial de Lima Metropolitana.
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3.3 Técnicas de recoleccion de datos
La técnica que se utiliza en la presente investigacion es la encuesta, a través del instrumento
cuestionario: 24 preguntas cerradas, se tom6 como referencia la investigacion de Guillen, K. y

Huaynate, J. (2020) para la elaboracion.

Proceso de recoleccion de datos

El proceso de recoleccion de datos tiene una secuencia de pasos que se detalla a continuacion:

e Se identificé la poblacion, que estuvo conformada por 50 empresas del rubro de
importacion de repuestos de automatizacion industrial a nivel nacional.

e Se determino la muestra, conformada por 44 empresas del rubro.

e La utilizo la técnica de la encuesta, el instrumento cuestionario, conformado por 24
preguntas cerradas.

e Larecopilacion de datos fue mediante un cuestionario en Gmail Forms.
Link:https://docs.google.com/forms/d/1blzi2¢c8RP7n183 66vEciSSSOE-

B90kkN5UotNflubA/edit?pli=1

Instrumentos de recoleccion de datos Cuantitativo.

Se utilizé el cuestionario como instrumento de recopilacion de datos para ayudarnos obtener

informacion de los encuestados sobre nuestro tema de investigacion.

Para el desarrollo del cuestionario se tom6 como referencia el trabajo de investigacion de los

autores Guillen, K. y Huaynate, J. (2020).
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3.4 Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion
Para el procesamiento de la informacion se tabulo los resultados del trabajo de campo en una base
de datos de Excel, para la codificacion se utiliz6 un cuestionario con preguntas estructuradas en

escala de Likert.

Una vez concluido el proceso, se utilizo el software Statical Package for the Social Sciences —

SPSS version 26. Los resultados seran presentados en tablas.

Ademas, se realizaron los siguientes analisis estadisticos:

= La prueba de confiabilidad bajo el coeficiente de Cronbach.
= La prueba de correlacion bajo el coeficiente de correlacion (rho Spearman)

= La prueba de normalidad de Shapiro Wilk.

Las tablas de frecuencia o descriptivos.

3.5 Aspectos éticos
Se consideran los aspectos éticos establecidos por la Facultad de Ciencias Administrativas y
Recursos Humanos que incluye el respeto por el derecho de autor, citar correctamente las fuentes

secundarias, no incurrir en el delito de plagio, entre otros aspectos a tener en consideracion.
A continuacion, se hara mencion de los valores:

= Respeto a la persona: Como medida de salvaguardia se protegera la identidad de la persona
que contribuya a brindar valor al presente estudio, con el fin de prevalecer y hacer respetar

sus derechos como persona.
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Compromiso: Se mantendra un alto compromiso de buscar todos los medios y formar de
brindar informacién de valor que contribuya a la sociedad a generar una mejora en sus
operaciones, en especial de las mype.

Busqueda de la excelencia: El enfoque que se brinda al trabajo es lograr encontrar la verdad
que ayude a poder generar un valor a las empresas asociadas a la investigacion para mejorar
sus actividades diarias y genere un impacto positivo en los clientes, es decir, lograr la
satisfaccion.

Compromiso con el desarrollo del pais: Se busca generar un impacto positivo a nivel
nacional, debido a que se considera que el estudio servira de ayuda a tener una mejor
perspectiva de la implementacion de sistemas que mejore el control en una pyme y de esa

manera lograr la eficiencia en cada proceso.

Actitud emprendedora e innovadora: Las pyme han demostrado tener un espiritu
emprendedor e innovadores por lo que se dard a conocer las nuevas tecnologias que atin no
han sido implementadas con el objetivo de que logren perfeccionar sus procesos y seguir

creciendo, ya que el mercado se vuelve cada vez mas competitivo.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

Variable Implementacion del Supply Chain Management

Tabla 2 Mejora Continua

1. ;Considera usted necesario que
la empresa, actualmente, cuente
con un Optimo tiempo de
atencion?

2.  (Considera usted que
implementar el Supply Chain
Management, permitird poder
mantener tiempos de atencidon
definidos para fortalecer Ia
relacion con el cliente?

3. (Cree usted que implementar el
Supply  Chain  Management,
permitira un mejor control en la
reduccion de mermas de la
empresa’?

Totalmente de Ni de acuerdo, ni en En Totalmente en
De acuerdo
desacuerdo desacuerdo desacuerdo
f % F % F % F %
11 25% 7 15.9% 2 45% 1 2.3%

19 432% 2 4.5%

27 614% 3 6.8%

Como se puede observar en la tabla 2, en una muestra de 44 empresas, en cuanto a la dimension

mejora continua los resultados mostraron que el 2.3% esta totalmente en desacuerdo en tener un

optimo tiempo de atencion, el 4.5% se encuentra en desacuerdo, el 15.9% se encuentra ni de

acuerdo, ni en desacuerdo, el 25% est4 de acuerdo y el 52.3% se encuentra totalmente de acuerdo.

Adicional a ello, el 4.5% se encuentra ni de acuerdo, ni en desacuerdo en que implementar el

Supply Chain Management permitira mantener tiempos de atencion definidos para fortalecer la

relacion con el cliente, el 43.2% estd de acuerdo y el 52.3% esta totalmente de acuerdo.
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Asimismo, el 6.8% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo en que implementar el Supply Chain

Management permitira un mejor control en la reduccion de mercas de la empresa, el 61.4% se

encuentra de acuerdo y el 31.8% totalmente de acuerdo.

Se concluye de la mejora continua es que la mayoria de encuestados considera necesario contar

con un Optimo tiempo de atencidon, ademas creen que implementar el Supply Chain Management

permitird tiempos de atencion mas definidos para fortalecer la relacion con el cliente y un mejor

control en la reduccion de mermas, por lo que realizar los cambios en los procesos mencionados

permitird lograr una mejora de las operaciones, teniendo un impacto positivo en la experiencia del

cliente.

Tabla 3 Proceso Logistico

Totalmente de

acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni

en desacuerdo

En

desacuerdo

Totalmente en

desacuerdo

%

F

%

%

%

1. ¢(Considera usted que Ila
empresa tiene un proceso de
compras estratégico que permite
lograr los objetivos de la
empresa’?

2. (Considera usted que
implementar del Supply Chain
Management permitird agilizar
el procesamiento de compra al
proveedor para fidelizar a los
clientes?

3. (Considera usted que
implementar el Supply Chain
Management, permitira
optimizar la  gestion  del
inventario para reducir la
frecuencia de reclamos
(despacho a tiempo items)?

4. Considera usted que
implementar el Supply Chain

8

18.2%

23 52.3%

17 38.6%

11

25%

19 43.2%

18 40.9%

23 52.3%

25 56.8%

16

36.4%

6.8%

9.1%

18.2%

1

2.3%



Management ayudard a tomar
mejores  decisiones en la
eleccion del servicio de
transporte (tercerizacidon) para
mejorar los tiempos de entrega
al cliente?

5. (Considera usted que
implementar el Supply Chain
Management permitira tener
una Optima comunicacion desde
el proveedor hasta el cliente
final?

16 36.4%

21 47.7%

6

13.6%

1

2.3%
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Como se puede observar en la tabla 3, en una muestra de 44 empresas, en cuanto a la dimension
proceso logistico, se ha obtenido como resultado que el 2.3% esta en desacuerdo que la empresa
tiene un proceso de compras estratégico que permita lograr los objetivos de la empresa, el 36.4%
se encuentra ni de acuerdo, ni un desacuerdo, el 43.2% est4 de acuerdo y el 18.2% totalmente de

acuerdo.

Por otro lado, el 6.8% se encuentra ni de acuerdo, ni en desacuerdo que implementar el Supply
Chain Management permitira agilizar el procesamiento de compras al proveedor para fidelizar a

los clientes, el 40.9% esta de acuerdo y el 52.3% totalmente de acuerdo.

Asimismo, el 9.1% manifiesta que implementar el Supply Chain Management permitira optimizar
la gestion del inventario para reducir la frecuencia de reclamos, el 52.3% se encuentra de acuerdo

y el 38.6% totalmente de acuerdo.

Adicional a ello, el 18.2% considera que implementar el Supply Chain Management ayudara a
tomar mejores decisiones en la eleccion del servicio de tercerizacion de transporte para poder

mejorar los tiempos de entrega al cliente, el 56.8% esta de acuerdo y el 25% totalmente de acuerdo.
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Por ultimo, el 2.3% sostiene que se encuentra en desacuerdo que implementar el Supply Chain
Management permitird tener una 6ptima comunicacion desde el proveedor hasta el cliente final, el
13.6% menciona estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 47.7% se encuentra de acuerdo y el

36.4% totalmente de acuerdo.

A modo de conclusion, se puede interpretar del total de encuestados el (43.2%) esta de acuerdo en
que tienen proceso de compras estratégico, sin embargo, también se tiene un (36.4%) considerable
que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo en contar con un proceso adecuado, lo que indica se
requiere una mejora. Ademas, se destaca que la mayoria de encuestados esta totalmente de acuerdo
en que implementar el Supply Chain Management agilizara el proceso de compras, gestion de
inventario, toma de decisiones en la tercerizacion de servicios Courier y mejor comunicacion en
toda la cadena de suministro, esto indica que es necesario una reestructuracion de los procesos que

permita mejorar sus operaciones para ser mas eficientes.

Tabla 4 Satisfaccion del cliente

Totalmente De Ni de acuerdo, ni En Totalmente en
de acuerdo acuerdo en desacuerdo desacuerdo desacuerdo

f % f % F % F % f %

(Considera usted que

implementar el Supply Chain

Management, permitird brindar un 14 31.8% 23 523% 7 15.9%

servicio de atencidon con respuestas
rapidas?

2. (Considera usted que
implementar el Supply Chain
Management ayudara a realizar un
mejor seguimiento del estado de las
ordenes de compra para poder
fidelizar a los clientes?

3. (Cree usted que implementar el
Supply Chain Management
permitird realizar la entrega de
pedidos de acuerdo a las
caracteristicas y estandares de
calidad solicitados?

14 31.8%

17 38.6%

25 56.8%

16 36.4%

5

11

11.4%

25%
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4. (Considera usted que
implementar el Supply Chain
Management, permitird un mejor
seguimiento post-venta para el
incremento en las ventas y poder
llegar a mas clientes?

15 341% 18 409% 10 22.7% 1 23%

Se puede observar en la tabla 4, en una muestra de 44 empresas, con relacion a la dimension
satisfaccion del cliente los resultados demuestran que el 15.9% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo
que implementar el Supply Chain Management permite brindar un servicio de atencidén con

respuestas rapidas, el 52.3% sostiene estar de acuerdo y el 31.8% totalmente de acuerdo.

Al mismo tiempo, en 11.4% manifiesta estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo en que implementar
el Supply Chain Management ayudara a realizar un mejor seguimiento del estado de las 6rdenes
de compra para poder fidelizar a los clientes, el 56.8% se encuentra de acuerdo y el 31.8%

totalmente de acuerdo.

Ademas, el 25% sostiene estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo en que implementar el Supply Chain
Management permitira realizar la entrega de pedidos de acuerdo a las caracteristicas y estandares

de calidad solicitados, el 36.4% muestran estar de acuerdo y el 38.6% totalmente de acuerdo.

Por ultimo, el 2.3% expresa estar en desacuerdo que implementar el Supply Chain Management
permitira un mejor seguimiento post-venta para el incremento en las ventas y poder llegar a mas
clientes, el 22.7% estd ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 40.9% se encuentra de acuerdo y el

34.1% totalmente de acuerdo.

Para finalizar, del total de encuestados la mayoria considera que implementar el Supply Chain

Management permitird tener un servicio de atencion mas veloz, mejorar el seguimiento de las
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ordenes de compra, realizar la entrega de pedido de forma eficaz y brindar un mejor servicio post-

venta, es por ello que se considera necesario de las pyme implementen esta herramienta que les

permita optimizar sus procesos y en consecuencia la satisfaccion de los clientes y frente a la

competencia.

Variable Competitividad

Tabla 5 Capacidad de Capital Humano

Totalmente de

acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo

En

desacuerdo

Totalmente en

desacuerdo

%

f %

f %

F

%

f

%

1. (Considera usted que se
debe realizar procesos de
seleccion de personal a través
del departamento de recursos
humanos?

2. (Es importante para usted
que el personal cuente con
capacidad resolutiva?

3. (Considera que el lider debe
contar con habilidades blandas
para llevar una buena relacion
con el personal?

4. (Considera que el lider de la
organizacion hace uso de sus
habilidades blandas con su
equipo de trabajo?

5. (Considera usted que es
importante que el colaborador
se sienta comprometido con
los objetivos de la empresa?

18

28

30

13

30

40.9%

63.6%

68.2%

29.5%

68.2%

19 43.2%

14 31.8%

8 18.2%

20 45.5%

12 27.3%

3 6.8%

2 4.5%

5 11.4%

9 20.5%

2 4.5%

6.8%

2.3%

4.5%

1

2.3%

Seglin se observa en la tabla 5, en una muestra de 44 empresas, de acuerdo a la dimension

capacidad de capital humano los resultados mostraron que el 2.3% esta totalmente en desacuerdo
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que se debe realizar procesos de seleccion de personal a través del departamento de recursos
humanos, el 6.8% esta en desacuerdo, el 6.8% se encuentra ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el

43.2% manifiestan estar de acuerdo y el 40.9% totalmente de acuerdo.

Adicional a ello, el 4.5% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo en que el personal cuente con

capacidad resolutiva, el 31.8% mencionan estar de acuerdo y el 63.6% totalmente de acuerdo.

Por otro lado, el 2.3% sostiene estar en desacuerdo en que el lider debe tener habilidades blandas
para llevar una buena relacion con el personal, el 11.4% manifiesta estar ni de acuerdo, ni en

desacuerdo, el 18.2% esta de acuerdo y el 68.2% totalmente de acuerdo.

Ademas, el 4.5% mencionan estar en desacuerdo que el lider de la organizacion hace uso de sus
habilidades blandas con su equipo de trabajo, el 20.5% estd ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el

45.5% sostiene estar de acuerdo y el 29.5% totalmente de acuerdo.

Finalmente, el 4.5% manifiesta estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo en que sea importante que el
colaborador se sienta comprometido con los objetivos de la empresa, el 27.3% esta de acuerdo y

el 68.2% totalmente de acuerdo.

Asimismo, el 4.5% mencionan estar en desacuerdo que el lider de la organizacion hace uso de sus
habilidades blandas con su equipo de trabajo, el 20.5% estd ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el

45.5% sostiene estar de acuerdo y el 29.5% totalmente de acuerdo.
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Totalmente de De Ni de acuerdo, ni En Totalmente en
acuerdo acuerdo en desacuerdo desacuerdo desacuerdo

F % F % f % F % f %

1. ;Considera una ventaja

competitiva el temer oy 5o 10 4000 2 4.5%

sistemas de informacion

para la gestion de la

empresa’?

2. ;Considera usted que la

innovacion tiene un nivel 28 63.6% 12 27.3% 3 6.8% 1 2.3%

importante dentro de la

empresa’?

3. (Cree usted que obtener

herramientas tecnologicas 500, 17 38600 4 01% 1 23%

de Ultima  generacion
ayudan al crecimiento de la
empresa’?

Como se puede observar en la tabla 6, en una muestra de 44 empresas, en cuanto a la dimension

recursos tecnologicos los hallazgos mostraron que el 4.5% estd ni de acuerdo ni en desacuerdo en

que sea una ventaja competitiva tener sistemas de informacion para la gestion de la empresa, el

40.9% sostiene estar de acuerdo y el 54.5% totalmente de acuerdo.

Del mismo modo, el 2.3% manifiestan estar en desacuerdo que la innovacién tiene un nivel

importante dentro de la empresa, el 6.8% sostiene esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 27.3%

esta de acuerdo y el 63.6% totalmente de acuerdo.

Por ultimo, el 2.3% se encuentra en desacuerdo en que obtener herramientas tecnoldgicas de Gltima

generacion ayudan al crecimiento de la empresa, el 9.1% estd ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el

38.6% sostiene estar de acuerdo y el 50% totalmente de acuerdo.
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Los resultados aqui presentados determinan que el uso de recursos tecnoldgicos es fundamental en

las organizaciones que desean crecer como son las pyme, obtener herramientas de informacion que

ayuden al crecimiento y mejora de la empresa es de gran importancia para los duefios y gerentes

de cada organizacion.

Tabla 7 Recursos Financieros

Totalmente de De Ni de acuerdo, ni En Totalmente en
acuerdo acuerdo en desacuerdo desacuerdo desacuerdo

F % f % F % F % f %

1. (Cree usted que las

proyecciones de venta son ;g 000 g 40090, 4 91% 1 2.3%

un factor determinante para

cumplir los objetivos de la

empresa’?

2. (Cree usted que pueden

ofrecer precios competitivos 13 29.5% 19 43.2% 9 20.5% 2 45% 1 2.3%

sin afectar la rentabilidad de

la empresa?

3. (Considera que hay una o5 20/ 16 36400 15 341% 2 45% 1 2.3%

adecuada administracion de

la liquidez de la empresa

4.Estddeacuerdoconquéla oy g 300 17 39600 3 gy 1 23%

empresa maneje lineas de
crédito con los proveedores?

Como se observa en la tabla 7, en una muestra de 44 empresas, en cuanto a la dimension de recurso

financieros se tuvieron como resultados que el 2.3% esta en desacuerdo en que las proyecciones

de venta son un factor determinante para cumplir con los objetivos de la empresa, el 9.1% sostiene

estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 40.9% se muestran de acuerdo y el 47.7% totalmente de

acuerdo.

Por otro lado, el 2.3% se encuentra totalmente en desacuerdo en que se pueden ofrecer precios

competitivos sin afectar la rentabilidad de la empresa, el 4.5% est4 de desacuerdo, mientras que el
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20.5% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, ademas el 43.2% mencionan estar de acuerdo y el 29.5%

totalmente de acuerdo.

Ademas, el 2.3% manifiestan estar totalmente en desacuerdo en que hay una adecuada
administracion de la liquidez de la empresa, el 4.5% se muestra en desacuerdo, el 34.1% ni de
acuerdo, ni en desacuerdo, seguido por el 36.4% que mencionan estar de acuerdo y el 22.7%

totalmente de acuerdo.

Por ultimo, el 2.3% se muestra en desacuerdo en que la empresa maneja lineas de crédito con los
proveedores, el 6.8% mencionan estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 38.6% estan de acuerdo

y el 52.3% totalmente de acuerdo.

Como resultado se observa que los empresarios estdn de acuerdo con realizar proyecciones de
ventas para cumplir sus objetivos; asimismo, enfocarse en que su empresa cumpla con la adecuada

administracion de la liquidez como también obtener lineas de crédito con proveedores.

4.2 Resultados inferenciales

4.2.1 Prueba de normalidad

Para una muestra menor a 80, se utiliza el anélisis de Shapiro Wilk para la prueba de normalidad,

donde la regla de significancia es la siguiente:

Regla de significancia es p = 0,00 < 0,05.

Para la presente investigacion el resultado es p<0,05, lo que se interpreta que los datos tienen una
distribucion no normal. Por lo tanto, la prueba de correlacion para el contraste de las hipotesis sera

el coeficiente: Rho de Spearman.



Tabla 8 Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk

Estadistico Gl Sig.
Implementacion del SCM 0.762 44 0.040
Dimensién: Mejora Continua 0.718 44 0.039
Dimensién: Proceso Logistico 0.743 44 0.023
Dimension: Satisfaccion del cliente 0.846 44 0.067
Competitividad 0.718 44 0.083
Dimension: Capacidad del CH. 0.753 44 0.091
Dimension: Recursos tecnoldgicos 0.788 44 0.050
Dimension: Recursos financieros 0.803 44 0.048

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Contrastacion de hipotesis

Hipdtesis principal
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Ho: La implementacion del Supply Chain Management no influye directa y positivamente en la

competitividad de las pyme importadores de repuestos de automatizacion industrial en Lima

Metropolitana 2020.

Ha: La implementacion del Supply Chain Management influye directa y positivamente en la

competitividad de las pyme importadores de repuestos de automatizacion industrial en Lima

Metropolitana 2020.
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Tabla 9 Correlacion de Rho de Spearman entre la implementacion del SCM y la
competitividad

IMPLE%’IEEEQCION COMPETITIVIDAD
’ Coeﬁlcpr}te de 1,000 0,928
IMPLEMENTACION correlacion
DEL SCM Sig. (bilateral) : 0,000
Rho de N 44 44
Spearman i .
p Coeﬁme.n’te de 0,928 1,000
correlacion
COMPETITIVIDAD g (bilateral) 0,000 .
N 44 44

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

*Grado de correlacion calificada positiva moderada (Rho= 0,928).

Regla de decision: Correlacion significativa (p = 0,00 < 0,05).

El coeficiente arrojo un resultado de: Rho= 0,928. Como p. valor es menor que el alfa (p. valor <
a), (0,00<0,05), entonces se rechazo la hipotesis nula, es decir la implementacion del Supply Chain
Management no influye directa y positivamente en la competitividad de las pyme importadores de
repuestos de automatizacion industrial en Lima Metropolitana 2020 y es aceptada la hipotesis
alterna, es decir la implementacion del Supply Chain Management influye directa y positivamente
en la competitividad de las pyme importadores de repuestos de automatizacion industrial en Lima

Metropolitana 2020.

Hipotesis Especifica 1:

Ho: La mejora continua no influye directa y positivamente en la competitividad de las pyme

importadores de repuestos de automatizacion industrial en Lima Metropolitana 2020.
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Ha: La mejora continua influye directa y positivamente en la competitividad de las pyme

importadores de repuestos de automatizacion industrial en Lima Metropolitana 2020.

Tabla 10 Correlacion de Rho de Spearman entre la mejora continua y la competitividad

MEJORA
CONTINUA COMPETITIVIDAD
Coeﬁmegte de 1000 -
MEJORA correlacion
CONTINUA Sig. (bilateral) ) 0,000
Rho de N 44 14
S . )
pearman Coeﬁc1§r}te de 0718 000
COMPETITIVIDAD correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 )
N 44 44

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

*Grado de correlacion calificada positiva moderada (Rho= 0,718).

Regla de decision: Correlacion significativa (p = 0,00 < 0,05).

El coeficiente arrojo un resultado de: Rho= 0,718. Como p. valor es menor que el alfa (p. valor <
a), (0,00< 0,05), entonces se rechazo la hipotesis nula, es decir, la mejora continua no influye
directa y positivamente en la competitividad de las pyme importadores de repuestos de
automatizacion industrial en Lima Metropolitana 2020 y es aceptada la hipdtesis alterna, por lo
tanto, se confirma que la mejora continua influye directa y positivamente en la competitividad de

las pyme importadores de repuestos de automatizacion industrial en Lima Metropolitana 2020.
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Hipotesis Especifica 2:

Ho: El proceso logistico no influye directa y positivamente en la competitividad de las pyme
importadores de repuestos de automatizacion industrial en Lima Metropolitana 2020.
Ha: EI proceso logistico influye directa y positivamente en la competitividad de las pyme

importadores de repuestos de automatizacion industrial en Lima Metropolitana 2020.

Tabla 11 Correlacion de Rho de Spearman entre el proceso logistico y la competitividad

PROCESO
LOGISTICO COMPETITIVIDAD
Coeﬁc1e3te de 1,000 0,803
PROCESO correlacion
LOGISTICO Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 44 44
S 1 *%
pearman Coeﬁc1e‘n’te de 0,803 1,000
correlacion
COMPETITIVIDAD Sig. (bila teral) 0,000 )
N 44 44

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

*Grado de correlacion calificada positiva moderada (Rho= 0 ,803).

Regla de decision: Correlacion significativa (p = 0,00 < 0,05).

El coeficiente arrojo un resultado de: Rho= 0,803. Como p. valor es menor que el alfa (p. valor <
a), (0,00< 0,05), entonces se rechazo la hipdtesis nula, es decir, el proceso logistico no influye
directa y positivamente en la competitividad de las pyme importadores de repuestos de
automatizacion industrial en Lima Metropolitana 2020 y es aceptada la hipdtesis alterna, por lo
tanto, se confirma que el proceso logistico influye directa y positivamente en la competitividad

de las pyme importadores de repuestos de automatizacion industrial en Lima Metropolitana 2020.
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Hipotesis Especifica 3:

Ho: La satisfaccion del cliente no influye directa y positivamente en la competitividad de las
pyme importadores de repuestos de automatizacion industrial en Lima Metropolitana 2020.
Ha:  Lasatisfaccion del cliente influye directa y positivamente en la competitividad de las pyme

importadores de repuestos de automatizacion industrial en Lima Metropolitana 2020.

Tabla 12 Correlacion de Rho de Spearman entre la satisfaccion del cliente y la competitividad

SATISFACCION
COMPETITIVIDAD
DEL CLIENTE
Coeficiente de correlacion 1,000 0,798
SATISFACCION
Sig. (bilateral) . 0,000
DEL CLIENTE
Spearman Coeficiente de correlacion 0,798 1,000
COMPETITIVIDAD Sig. (bilateral) ,000

N 44 44

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

*QGrado de correlacion calificada positiva moderada (Rho= 0,798).

Regla de decision: Correlacion significativa (p = 0,00 < 0,05).

El coeficiente arrojo un resultado de: Rho= 0,798. Como p. valor es menor que el alfa (p. valor <
a), (0,00< 0,05), entonces se rechazo la hipdtesis nula, es decir, la satisfaccion del cliente no

influye directa y positivamente en la competitividad de las pyme importadores de repuestos de
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automatizacion industrial en Lima Metropolitana 2020 y es aceptada la hipotesis alterna, por lo
tanto, se confirma que la satisfaccion del cliente influye directa y positivamente en la
competitividad de las pyme importadores de repuestos de automatizacion industrial en Lima

Metropolitana 2020.
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CAPITULO V. DISCUSION

5.1 Discusion de resultados

En el presente capitulo se realizard la discusion de los resultados con los datos obtenidos
en el cuestionario, para lo cual se tom6 como referencia la investigacion de Guillen, K. y Huaynate,
J. (2020), del tema “La influencia de la implementacion del Supply Chain Management en la
competitividad de las pyme importadoras de repuestos de automatizacion industrial en Lima
metropolitana 20207, las discusiones se han desarrollado en subtitulos que comprende la hipotesis

especifica y general formulados en la investigacion.

De acuerdo con la variable Supply Chain Management, los autores Chavez y Torres-
Rabello (2012) mencionan la necesidad del uso de tecnologia para gestionar la informacion de
manera eficiente y permita enfocar los esfuerzos en mejorar actividades que retrasan al momento
de producir y entregar un producto o servicio, por otro lado, la variable competitividad segun el
autor Monterroso (2016) manifiesta que es la ventaja competitiva de una empresa en particular en

el mercado y el valor que puede tener para el cliente.

Con la perspectiva mencionada, se iniciara la discusion de los resultados en funcion a las

hipotesis de la investigacion.

5.1.1. La implementacion del Supply Chain Management influye directa y positivamente en
la competitividad de las pyme importadoras de repuestos de automatizacion industrial en

Lima Metropolitana. 2020

En cuanto a la hipotesis general: La implementacion del Supply Chain Management influye

directa y positivamente en la competitividad de las pyme importadores de repuestos de
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automatizacion industrial en Lima Metropolitana 2020, la significancia es 0,00; por lo tanto, se
acepta la hipotesis de la tesis, asimismo, se encontrd un coeficiente de correlacion de Rho de

Spearman de 0, 928 siendo la relacion positiva moderada.

De acuerdo con Guillen y Huaynate (2020) indican que el Supply Chain Management tiene
impacto en la utilidad de las PYME (costos operativos, mermas y tiempos de entrega), segiin su
analisis el 88.5% de encuestados confirman la importancia de aplicar el Supply Chain Management
y su impacto en reducir costos, el 88.5% consideran que minimiza la existencia de mermas, el
86.5% lo utilizarian para tener un control de produccion y rotacion, para lograr entrega de pedidos
a tiempo y permita la fidelizacion de clientes. Ante ello, la investigacion citada revalida la
propuesta de nuestro estudio, ofreciendo un gran aporte al tema y coincidiendo en varios aspectos
de mejora para las empresas pyme, los resultados obtenidos demuestran la aceptacion por
implementar un sistema de Supply Chain Management que permita optimizar los procesos, por lo
que el 61.4% considera que contribuird en reducir las mermas en la empresa, el 56.8% sostiene

que permitira gestionar eficientemente la entrega a tiempo de los pedidos.

Por otro lado, se tiene a Garcia Anduiza (2018) quien manifiesta que la implementacion de
herramientas tecnoldgicas en el Supply Chain Management brindan un mejor producto o servicio,
ya que optimizan la comunicacion desde los proveedores hasta los clientes, también impacta en la
compra con proveedores y en los procesos de integracion de la distribucion con clientes,
volviéndose mas eficientes y generando como resultado gran rentabilidad, por lo que se confirma
nuevamente la importancia de la implementacion del Supply Chain Management para la mejora
en la ejecucion de actividades. En comparacion con los resultados del presente estudio, el 52.3%
de encuestado considera que implementar el sistema de Supply Chain Management permitira

agilizar el procesamiento de compra a proveedores, el 56.8% indica que ayudaré a tomar mejores
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decisiones en la tercerizacion del servicio de distribucion de productos, el 54.5% considera una
ventaja competitiva la disposicion de sistemas de informacion para la gestion de la empresa, por
ultimo, el 50% cree que obtener herramientas tecnoldgicas de ultima generacion ayudan al

crecimiento de la empresa.

De la misma manera, de acuerdo con Alegria y Angulo (2019) muestran la realidad de la
mayoria de las pyme que presentan una limitada gestion en sus actividades, se demostr6é que el
50% de encuestados posee una administracion regular debido a la falta de actualizacion de la base
de datos, capacitaciones y planificacion de la demanda, el 63.64% tiene una regular relacion con
proveedores, el 59.09% tiene un bajo nivel de control de costos, estrategias y procedimiento para
utilizar los recursos, el 54.55% presenta un nivel medio en su capacidad de innovacion. En
consecuencia, existe una similitud con los hallazgos, en unificar los procesos para mejorar la
relacion con todos los involucrados en la cadena de suministro, disponer de informacion
actualizada y al acceso de todos para poder evaluar y anticiparse a situaciones, ademas, permita
tomar decisiones que contribuyan con el adecuado uso de los recursos y mejora de la capacidad

innovadora.

Segun Fonseca et al. (2015) menciona que las empresas pyme buscan mejorar, por lo que
enfocan sus esfuerzos en hacer cambios en cadena de suministro para lograr reducir costos,
tiempos muertos, etc. Las empresas deberan aplicar estrategias, como lo es la tercerizacion, que
permitira reducir costos operacionales y optimizar funciones en la empresa. Lograr que todos los
miembros se comprometan en alcanzar la calidad, costos y tiempos para incrementar el desempefio
y éxito esperado. Lo expuesto, refuerza la importancia del estudio y la aplicacion del Supply Chain

Management que segln los resultados el 56.8% estd de acuerdo en que tercerizar el servicio de
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transporte ayudara a mejorar los tiempos de entrega al cliente, el 38.6% manifiesta que permitira

realizar la entrega de pedidos de acuerdo a las caracteristicas y estandares de calidad solicitados.

5.1.2. La mejora continua influye directa y positivamente en la competitividad de las pyme

importadoras de repuestos de automatizacion industrial en Lima Metropolitana 2020.

De acuerdo a la primera hipdtesis especifica: La mejora continua influye directa y
positivamente en la competitividad de las pyme importadores de repuestos de automatizacion
industrial en Lima Metropolitana 2020, la significancia es 0,00; por lo tanto, se acepta la hipotesis
de la tesis, asimismo, se encontré un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0, 718

siendo la relacion positiva moderada.

Segiin Ramirez y Roman (2020) indicaron que la implementaciéon del modelo SCOR
(Supply Chain Operations Reference) permitio identificar la raiz del problema a través de la
evaluacion en la cadena de suministro, que permitié mejorar y optimizar los procesos, reflejandose
en la reduccion de mermas y costos sin afectar la calidad final del producto. Se confirma la
relevancia del estudio y de acuerdo con los resultados obtenidos en el presente estudio el 61.4%
manifiestan que el sistema de Supply Chain Management generara la reduccion de mermas, el
52.3% mencionan que se tendrd tiempos de atencion definidos para fortalecer la relacion con el

cliente, ello contribuird en la mejora continua de los procesos.

Al mismo tiempo, Arenas et al. (2019) sostienen que el modelo GSCF (Global Supply
Chain Forum) permite realizar evaluaciones empresariales, tal como se realizé a una empresa que
no cumplia con los criterios estandares de evaluacion, se evidencio falta de gestion con las clientes,
proveedores, prondstico de la demanda, falta de indicadores de desempefio, cumplimiento de las

ordenes y gestion de devoluciones. Se reafirma la importancia del presente estudio y la necesidad
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de ejecutar correctamente los procesos, segun los resultados obtenidos el 52.3% considera que
implementar el Supply Chain Management permitira tener tiempo de atencion definido para
fortalecer la relacion con el cliente, el 52.3% mencionan que ayudara a agilizar los procesos con
el proveedor para fidelizar a los clientes, el 56.8% consideran que permitird un mejor seguimiento

de las ordenes de compra.

Asimismo, Chavez y Figueroa (2014) se enfocan en la mejora de la relacion con
proveedores, por lo que utilizan el modelo SCQM (Supply Chain Quality Management) para lograr
mejoras en la productividad y reducir riesgos de operaciones, evaluar a los proveedores de acuerdo
a los objetivos, estrategias de abastecimiento y control de los proveedores existentes. Se valida la
necesidad de mantener una buena relacion entre los miembros de la cadena de suministro en
especial con los proveedores que son la principal fuente de recursos en la empresa, segun los
resultados obtenidos en la presente investigacion se contribuye en que el 50% considera necesario
disponer de herramientas tecnologicas que ayuden al crecimiento y productividad de la empresa y
el 47.7 % sostiene que el uso del sistema Supply Chain Management contribuira en optimizar la

comunicacion desde el proveedor hasta el cliente final.

5.1.3. El proceso logistico influye directa y positivamente en la competitividad de las pyme

importadoras de repuestos de automatizacion industrial en Lima Metropolitana, 2020.

En cuanto a la segunda hipdtesis Especifica: El proceso logistico influye directa y
positivamente en la competitividad de las pyme importadoras de repuestos de automatizacion
industrial en Lima Metropolitana 2020, la significancia es 0,00; por lo tanto, se acepta la hipdtesis
de la tesis, asimismo, se encontrd un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0,803

siendo la relacion positiva moderada.
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Ante lo expuesto, el estudio realizado por Aguilar y Tejeda (2019) determinaron que existe
una relacion positiva entre la gestion de aprovisionamiento interno y la competitividad, hallaron
que el 81% del total de encuestados respondieron que siempre y casi siempre se da una adecuada
gestion de compras, mientras que un 3% de encuestados afirman que muy pocas veces se cumple
y el 13% indica que a veces se realiza una correcta gestion de compras, a partir de ello es
importante resaltar que los procedimientos relacionados con las adquisiciones y gestion de stocks
porque estan directamente relacionado con el grado de competitividad que pueda tener una
empresa en el mercado. Del mismo modo, en nuestra investigacion se obtuvo como resultado que
el 2.3% esta en desacuerdo, el 36.4% se encuentra ni de acuerdo, ni un desacuerdo, el 43.2% esta
de acuerdo y el 18.2% totalmente de acuerdo que la empresa realiza un proceso de compras

estratégico que permita lograr los objetivos de la empresa.

Ademas, Paz Chueca (2018) concluyo en sus resultados de la encuesta realizada a 70
trabajadores, el 58.57% de los trabajadores estan en desacuerdo que son adecuadas las condiciones
fisicas del transporte, se determind que las condiciones fisicas del transporte de la cadena de
suministros se relacionan positivamente con la calidad del servicio logistico en la empresa.
Asimismo, los resultados hallados en nuestra investigaciéon con respecto a si tomar mejores
decisiones en la eleccion del servicio de tercerizacion de transporte para poder mejorar los tiempos
de entrega al cliente, el 56.8% esta de acuerdo y el 25% totalmente de acuerdo. Por lo tanto, se
debe evaluar las decisiones con respecto a la eleccion del transporte y se pueda tener un dptimo

tiempo de entrega.

Por otro lado, Arenas et al. (2019) afirma que, en el proceso de gestion de relacion con los
proveedores, la empresa no genera una estrategia de abastecimiento que le permita generar mayor

eficiencia. En este caso, la empresa se desarrolla ante una necesidad que surge en el proceso de
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produccion. De esta manera, no planifica sus requerimientos ni hace uso de alguna herramienta de
evaluacion que le permita seleccionar y segmentar a sus proveedores. Esto influye de manera
directa con nuestra investigacién porque segun los resultados obtenidos el 2.3% sostiene que se
encuentra en desacuerdo que al implementar el Supply Chain Management permitira tener una
optima comunicacién desde el proveedor hasta el cliente final, el 13.6% menciona estar ni de
acuerdo, ni en desacuerdo, el 47.7% se encuentra de acuerdo y el 36.4% totalmente de acuerdo.
Por ello, para poder evaluar a nuestros proveedores y tener una relacion efectiva debemos

planificar los requerimientos y establecer estrategias de abastecimiento.

Segiin Montoya Garcia (2018), se requiere realizar el proceso de gestion logistica de
manera eficaz dentro de sus almacenes, especialmente la planificacion de la adquisicion de
materiales, asi como el seguimiento de los pedidos porque este proceso permitira el abastecimiento
necesario; por ello, se previene los posibles atrasos de los avances de la obra. Del mismo modo,
en nuestra investigacion se determind que el 52.3% se encuentra de acuerdo y el 38.6% totalmente
de acuerdo que implementar el Supply Chain Management permitird optimizar la gestion del

inventario para reducir la frecuencia de reclamos.

5.1.4. La satisfaccion del cliente influye directa y positivamente en la competitividad de las

pyme importadoras de repuestos de automatizacion industrial en Lima Metropolitana, 2020.

En cuanto a la tercera hipdtesis especifica: La satisfaccion del cliente influye directa y
positivamente en la competitividad de las pyme importadoras de repuestos de automatizacion
industrial en Lima Metropolitana 2020, la significancia es 0,00 por lo tanto se acepta la hipdtesis
de la tesis, asimismo, se encontrd un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0,798

siendo la relacion positiva moderada.
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Ante lo mencionado, Gonzales y Huanca (2020) evalu¢ la satisfaccion de los consumidores
con respecto a la calidad de servicios con cada uno de los procesos internos de la satisfaccion de
los consumidores; demostrd que si existe relacion entre ambas percibiendo que la calidad de
servicio influye en la satisfaccion de los consumidores dado que la persona mas importante tiene
que ser el consumidor, si €l se encuentra satisfecho volvera a comprar. Por consiguiente, en nuestra
investigacion se determind que el 52.3% sostiene estar de acuerdo y el 31.8% totalmente de
acuerdo con que implementar el Supply Chain Management permitira brindar un servicio de

atencion con respuestas rapidas.

Por otra parte, Thomburne Chang (2017) determiné que el item relacionado al manejo de
la comunicacion con el cliente es poco valorado, asi como también el seguimiento a la prestacion
del servicio. Obtuvo como resultado que es importante implementar estrategias que permitan
gestionar adecuadamente la comunicacion y la relacion con los clientes. Por lo tanto, mantener una
relacion las variables satisfaccion y lealtad es beneficioso para la empresa por los efectos
economicos que representa el incremento de las ventas, el conseguir mas clientes a través de la
recomendacion. En comparacion con nuestra investigacion, se determind que el 56.8% se
encuentra de acuerdo y el 31.8% totalmente de acuerdo que implementar el Supply Chain
Management ayudaré a realizar un mejor seguimiento del estado de las 6rdenes de compra para

poder fidelizar a los clientes.

Por ultimo, Seglin Paz Chueca (2018) determin6 que la gestion de la cadena de suministros
se relaciona de manera positiva con la calidad del servicio logistico. Los resultados de la encuesta
realizada a 70 trabajadores el 48.57% de los trabajadores estan en desacuerdo respecto a si
consideran alto el grado de satisfaccion del cliente externo. Del mismo modo, en nuestra

investigacion se determind que el 36.4% muestran estar de acuerdo y el 38.6% totalmente de



124

acuerdo que implementar el Supply Chain Management permitira realizar la entrega de pedidos de

acuerdo a las caracteristicas y estandares de calidad solicitados.
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CONCLUSIONES

1. Existe una correlacion directa y positivamente (R=0.928) entre la implementacion del
Supply Chain Management y la competitividad. Es decir, a medida que se lleve a cabo dicha
implementacion en las pyme importadoras de repuestos de automatizacion industrial en Lima
metropolitana, 2020, contribuiria en mejorar la capacidad de gestion y procedimientos de forma

integrada para mantener buenas relaciones con los proveedores, fabricantes y clientes finales.

2. Existe una correlacion directa y positivamente (R=0.718) entre la mejora continua y la
competitividad. Es decir, a medida que las pyme importadoras de repuestos de automatizacion
industrial en Lima metropolitana 2020, logren un optimo tiempo de atencién y reduccion de
mermas el capital humano mejorara en su forma de trabajo con el fin de aprovechar las nuevas

oportunidades que se puedan presentar.

3. Existe una correlacion directa y positivamente (R=0.803) entre proceso logistico y la
competitividad. Es decir, tener un buen manejo de los procesos logisticos de las diferentes pyme
importadoras de repuestos de automatizacion industrial en Lima metropolitana 2020, se obtendran

buen manejo de procesos: gestion de compras, abastecimiento, distribucidn y servicio post- venta.

4. Existe una correlacion directa y positivamente (R=0.798) entre la satisfaccion del cliente
y la competitividad. Es decir, obtener calidad en el servicio de ventas en las pyme importadoras
de repuestos de automatizacion industrial en Lima metropolitana, 2020, conllevara que el cliente

se sienta satisfecho y sea recomendada la empresa.
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RECOMENDACIONES

1. Implementar el uso de un sistema ERP permitird garantizar la competitividad de la
empresa, ya que mejorara las debilidades de la empresa y adelantarse a las necesidades de los
clientes en cantidades, tipo de producto y costo, al mismo tiempo permitira fidelizar y satisfacer

las necesidades del cliente.

2.Capacitar a los colaboradores con cursos de especializacion que permita incrementar sus
conocimientos y contribuya de forma positiva en sus funciones dentro de la empresa, de esta
manera se incentivara la mejora de capacidades del capital humano y se perfeccionaran los

procesos internos.

3. Utilizar indicadores de desempefio logistico que permita medir los procesos, segin las
prioridades de cada empresa se deberan establecer los indicadores mas adecuados, lo que se busca
es obtener informacion valiosa de los principales problemas y cuellos de botella que presenta cada

empresa, para poder mejorarlo.

Las empresas pyme importadoras al implementar un sistema ERP y medir su desempefio
logistico, le permitird optimizar sus actividades en toda la cadena de suministro y poder adelantarse
a las necesidades del cliente, asimismo, poder actuar rapidamente en diferentes situaciones, tal
como lo hicieron muchas empresas durante la pandemia del COVID-19 a través de una correcta

planificacion de la demanda, abastecimiento, almacenamiento y distribucion.

4. Realizar auditoria interna cada 6 meses que permita conocer el estado real de la empresa
e identificar la forma de trabajo de las distintas areas, este proceso permitira identificar actividades
irregulares que deberan ser corregidas y que podrian ser perjudiciales para la empresa en un futuro

de forma econdmica y la reputacion.
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Es importante optimizar los procesos, asi como también saber ejecutarlos, ya que muchas
empresas contratan personal sin los conocimientos y compromiso del puesto. Por lo que realizar
un control interno permitira identificar errores a tiempo y colaboradores comprometidos con lo
que hacen, como consecuencia, se garantizara la satisfaccion del cliente a través de la calidad del

servicio de atencidn.
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LA INFLUENCIA DE LA IMPLEMENTACION DEL SUPPLY CHAIN MANAGEMENT EN LA COMPETITIVIDAD DE

LAS PYMES IMPORTADORAS DE REPUESTOS DE AUTOMATIZACION INDUSTRIAL EN LIMA

METROPOLITANA 2020
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS
Problema VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
Objetivo General Hipotesis General

Principal
(Como influye la Identificar la La implementacion del ENFOQUE:
implementacion del influencia de la Supply Chain VI: Implementacién  1-Mejora Continua Cuantitativo.
Supply Chain implementacion del Management influye del Supply Chain .

o . 2-Proceso Logistico

Management en la Supply Chain directa y positivamente Management ALCANCE:
competitividad de Management en la en la competitividad de Explicativo
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las PYMES competitividad de las PYMES
importadoras de las PYMES importadoras de
repuestos de importadoras de repuestos de
automatizacioén repuestos de automatizacion
industrial Peri automatizacion industrial en Lima
20207 industrial Pera 2020. Metropolitana 2020.
Problemas Objetivos Hipotesis
Especificos Especificos Especificos
(Como influye la Analizar la La mejora continua

mejora continua en influencia de la influye  directa vy

la competitividad de mejora continua en positivamente en la

VD: Competitividad

Variable /Dimension

V1 D1: Mejora

continua

3-Satisfaccion del

cliente

1-Capacidad del

capital humano

2-Recursos

tecnologicos

3-Recursos

financieros

Indicadores

I1: Tiempos de

atencion al

TIPO:

Aplicada.

DISENO:

No experimental.

UNIDAD DE
ANALISIS:

PYMES importadoras de
repuestos de
automatizacion

industrial.
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las PYMES la competitividad de competitividad de las
importadoras de las PYMES PYMES importadoras
repuestos de importadoras de de repuestos de
automatizacioén repuestos de automatizacion
industrial Peri automatizacion industrial en Lima
20207 industrial Pera 2020. Metropolitana 2020.
(Como influye el Determinar la EI proceso logistico
proceso logistico en influencia del influye  directa 'y

la competitividad de proceso logistico en positivamente en la

V2 D1: Capacidad

del capital humano

V1 D2: Proceso

Logistico

requerimiento
(solicitud)
12: Reduccion

perdidas

I1: Resolucion
problemas
12: Liderazgo

13: Compromiso

11: Proceso

compra

de

de

de
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las PYMES

importadoras de

repuestos de
automatizacioén
industrial Peru
20207

(Como influye la
satisfaccion del
cliente en la
competitividad de
las PYMES

importadoras de

la competitividad de
las PYMES
importadoras de
repuestos de
automatizacion

industrial Perti 2020.

Identificar cémo
influye la
satisfaccion del
cliente en la
competitividad  de

las PYMES

competitividad de las

PYMES importadoras
de repuestos de
automatizacion

industrial en Lima

Metropolitana 2020.

La satisfaccion del
cliente influye directa y
positivamente en la
competitividad de las
PYMES importadoras

de repuestos de

V2 D2: Recursos

tecnologicos

V1 D3: Satisfaccion

del cliente

12: Gestion  de
Inventario

13: Distribucion

I1: Sistemas de
informacion

12: Innovacion

13: Herramientas

tecnologicas

I1: Calidad en el
servicio de atencion
12: Nivel de
cumplimiento en la

entrega de pedidos
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repuestos
automatizacion
industrial

2020?

de importadoras de automatizacion

repuestos de industrial en Lima

Perii automatizacion

industrial Pert 2020.

Metropolitana 2020.

I3. Servicio Post-

venta

I1: Rentabilidad
V2 D3: Recursos entabrida

12: Liquide
financieros quidez

13: Financiamiento

de proveedores
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ANEXO 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1.

Operacionalizacion de la variable 1

Adaptacion de Guillen, K. y Huaynate, J. (2020).

Variable: Implementacion del Supply Chain Management

Definicion Conceptual: Serie de actividades que empieza desde la adquisicion de materia prima, produccion y

distribucién de los bienes, ademas lo conforman los proveedores que suministran en los diferentes eslabones de

la cadena y demads operadores que intervienen para que pueda llegar al cliente final, siendo este ultimo parte de

la cadena de suministro.

VARIABLE 1 DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
(Considera usted necesario que la empresa
actualmente cuente con un optimo tiempo
Implementacion Tiempos de atencion de atencion?
del Supply Chain Mejora Continua al requerimiento
Management (solicitud)

(Considera usted que implementar el
Supply Chain Management, permitira

poder mantener tiempos de atencion
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definidos para fortalecer la relacion con el

cliente?

Reduccidon de

perdidas

(Cree usted que implementar el Supply
Chain Management, permitird un mejor
control en la reduccion de mermas de la

empresa ?

Proceso Logistico

Proceso de compra

(Considera usted que la empresa tiene un
proceso de compras estratégico que
permite lograr los objetivos de la

empresa?

(Considera usted que implementar del
Supply Chain Management permitira
agilizar el procesamiento de compra al

proveedor para fidelizar a los clientes?

Gestion de Inventario

(Considera usted que implementar el
Supply Chain Management, permitira

optimizar la gestion del inventario para
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reducir la frecuencia de reclamos

(despacho a tiempo items) ?

Distribucion

(Considera usted que implementar el
Supply Chain Management ayudara a
tomar mejores decisiones en la eleccion
del servicio de transporte (tercerizacion)
para mejorar los tiempos de entrega al

cliente?

(Considera usted que implementar el
Supply Chain Management permitira tener
una Optima comunicacion desde el

proveedor hasta el cliente final?

Satisfaccion del

cliente

Calidad en el servicio

de atencion

(Considera usted que implementar el
Supply Chain Management, permitira
brindar un servicio de atencién con

respuestas rapidas?
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(Considera usted que implementar el
Supply Chain Management ayudara a
realizar un mejor seguimiento del estado
de las 6rdenes de compra para poder

fidelizar a los clientes?

Nivel de
cumplimiento en la

entrega de pedidos

(Cree usted que implementar el Supply
Chain Management permitira realizar la
entrega de pedidos de acuerdo a las
caracteristicas y estandares de calidad

solicitados?

Servicio Post-venta

(Considera usted que implementar el
Supply Chain Management, permitira un
mejor seguimiento post-venta para el
incremento en las ventas y poder llegar a

mas clientes?
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Operacionalizacion de la variable 2

Adaptacion de Guillen, K. y Huaynate, J. (2020).

Variable: Competitividad

Definicion Conceptual: La competitividad hace referencia en qué se diferencia una empresa de otra, sin

considerar el valor del producto o servicio que ofrecen. Una empresa es mas competitiva si su producto tiene

un valor mayor a su precio por pagar y si cumple con ciertos factores que hace a la organizacion méas competente

frente a otras.

VARIABLE 2

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

Competitividad

Capacidad de

capital humano

Resolucion de

problemas

(Considera usted que se debe realizar
procesos de seleccion de personal a través del

departamento de recursos humanos?

(Es importante para usted que el personal

cuente con capacidad resolutiva?

Liderazgo

(Considera que el lider debe contar con
habilidades blandas para llevar una buena

relacion con el personal?

(Considera que el lider de la organizacién
hace uso de sus habilidades blandas con su

equipo de trabajo?




Compromiso
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(Considera usted que es importante que el
colaborador se sienta comprometido con los

objetivos de la empresa?

Sistemas de

(Considera una ventaja competitiva el tener

sistemas de informacion para la gestion de la

informacion
empresa?
Recursos (Considera usted que la innovacion tiene un
Innovaciéon
Tecnologicos nivel importante dentro de la empresa?
(Cree wusted que obtener herramientas
Herramientas
tecnologicas de ultima generacion ayudan al
tecnologicas
crecimiento de la empresa?
(Cree usted que las proyecciones de venta son
un factor determinante para cumplir los
objetivos de la empresa?
Rentabilidad
(Cree usted que pueden ofrecer precios
Recursos
competitivos sin afectar la rentabilidad de la
Financieros
empresa?
(Considera que hay una adecuada
Liquidez

administracion de la liquidez de la empresa




Financiamiento de

proveedores

158

(Esta de acuerdo con qué la empresa maneje

lineas de crédito con los proveedores?
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ANEXO 3: INSTRUMENTO DE RECOPILACION DE DATOS

Variable 1: Implementacion del Supply Chain Management

Adaptacion de Guillen, K. y Huaynate, J. (2020).

Nombre del
Cuestionario
Instrumento

Autor del -Quiroz Hernandez, Edith

Instrumento |-Valenzuela Herrera, Lucero

Serie de actividades que empieza desde la adquisicion de materia prima, produccion y distribucion de los
Definicion | bienes, ademas lo conforman los proveedores que suministran en los diferentes eslabones de la cadena y demas
Conceptual |operadores que intervienen para que pueda llegar al cliente final, siendo este tltimo parte de la cadena de

suministro.

Poblacion | PYMES importadoras de repuestos de automatizacion industrial.

ESCALAS
VARIABLE 1 | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS

1 2 3 4 5




Implementacion
del Supply
Chain

Management

Mejora Continua

Tiempos de
atencion al
requerimiento

(solicitud)

(Considera
usted
necesario que
la empresa
actualmente
cuente con un
optimo tiempo

de atencion?

e)
Totalmente
en

desacuerdo

d) En

desacuerdo

c)

Indeciso

b) De

acuerdo

160

a)
Totalmente

de acuerdo

(Considera
usted que
implementar el
Supply Chain
Management,
permitira
poder

mantener

€)
Totalmente

cn

desacuerdo

d) En

desacuerdo

¢)

Indeciso

b) De

acuerdo

a)
Totalmente

de acuerdo




tiempos de
atencion

definidos para
fortalecer la

relacion con el

cliente?

161

Reduccion de

perdidas

(Cree  usted
que

implementar el
Supply Chain
Management,
permitira  un
mejor control

en la

reduccion de

€)
Totalmente
en

desacuerdo

d) En

desacuerdo

©)

Indeciso

b) De

acuerdo

a)
Totalmente

de acuerdo




mermas de la

empresa?

162

Proceso

Logistico

Proceso de

compra

(Considera
usted que la
empresa tiene
un proceso de
compras
estratégico que
permite lograr
los objetivos

de la empresa?

€)
Totalmente
en

desacuerdo

d) En

desacuerdo

¢)

Indeciso

b) De

acuerdo

a)
Totalmente

de acuerdo




(Considera
usted que
implementar
del Supply
Chain
Management
permitira
agilizar el
procesamiento
de compra al
proveedor para
fidelizar a los

clientes?

€)
Totalmente
en

desacuerdo

d) En

desacuerdo

©)

Indeciso

b) De

acuerdo

163

a)
Totalmente

de acuerdo




Gestion de

Inventario

(Considera
usted que
implementar el
Supply Chain
Management,
permitira
optimizar la
gestion del
inventario para
reducir la
frecuencia de
reclamos
(despacho a

tiempo items)?

€)
Totalmente
en

desacuerdo

d) En

desacuerdo

¢)

Indeciso

b) De

acuerdo

164

a)
Totalmente

de acuerdo




Distribucion

(Considera
usted que
implementar el
Supply Chain
Management
ayudara a
tomar mejores
decisiones en
la eleccion del
servicio de
transporte
(tercerizacion)
para mejorar
los tiempos de
entrega al

cliente?

€)
Totalmente
en

desacuerdo

d) En

desacuerdo

©)

Indeciso

b) De

acuerdo

165

a)
Totalmente

de acuerdo




(Considera
usted que

implementar el

Supply Chain

166

Management |e)
a)
permitird tener | Totalmente | d) En c) b) De
Totalmente
una  Optima |en desacuerdo | Indeciso | acuerdo
de acuerdo
comunicacion |desacuerdo
desde el
proveedor
hasta el cliente
final?
(Considera e)
Calidad en el a)
Satisfaccion del usted que | Totalmente | d) En c) b) De
servicio de Totalmente
cliente implementar el | en desacuerdo | Indeciso | acuerdo
atencion de acuerdo
Supply Chain | desacuerdo




Management,
permitira
brindar un
servicio de

atencion con
respuestas

rapidas?

167

(Considera
usted que
implementar el
Supply Chain
Management
ayudara a
realizar un
mejor

seguimiento

€)
Totalmente
en

desacuerdo

d) En

desacuerdo

¢)

Indeciso

b) De

acuerdo

a)
Totalmente

de acuerdo




del estado de
las Ordenes de
compra para

poder fidelizar

a los clientes?

168

Nivel de
cumplimiento en
la entrega de

pedidos

(Cree  usted
que
implementar el

Supply Chain

Management
permitira
realizar la
entrega de
pedidos de

acuerdo a las

caracteristicas

€)
Totalmente
en

desacuerdo

d) En

desacuerdo

¢)

Indeciso

b) De

acuerdo

a)
Totalmente

de acuerdo




y  estandares
de calidad

solicitados?

169

Servicio Post-

venta

(Considera
usted que
implementar el
Supply Chain
Management,
permitira  un
mejor
seguimiento
post-venta
para el
incremento en

las ventas y

€)
Totalmente
en

desacuerdo

d) En

desacuerdo

¢)

Indeciso

b) De

acuerdo

a)
Totalmente

de acuerdo




poder llegar a

mas clientes?

170




Variable 2: Competitividad

Adaptacion de Guillen, K. y Huaynate, J. (2020).
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Nombre del
Cuestionario
Instrumento
Autor del -Quiroz Hernandez, Edith
Instrumento
-Valenzuela Herrera, Lucero
La competitividad hace referencia en qué se diferencia una empresa de otra, sin considerar el valor del producto o
Definicion
servicio que ofrecen. Una empresa es mas competitiva si su producto tiene un valor mayor a su precio por pagar y si
Conceptual
cumple con ciertos factores que hace a la organizacion mas competente frente a otras.
Poblacion |PYMES importadoras de repuestos de automatizacion industrial.
ESCALAS
VARIABLE 2 | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS

3




Competitividad

Capacidad de

capital humano

Resolucion de

problemas

(Considera usted
que se  debe
realizar  procesos
de seleccion de
personal a través
del departamento

de recursos

humanos?

a)
Totalmente
en

desacuerdo

b) En

desacuerdo

c)

Indeciso

d) De

acuerdo

172

e) Totalmente

de acuerdo

LEs importante
para usted que el
personal  cuente
con capacidad

resolutiva?

a)
Totalmente
en

desacuerdo

b) En

desacuerdo

¢)

Indeciso

d) De

acuerdo

e) Totalmente

de acuerdo

Liderazgo

(Considera que el
lider debe contar

con habilidades

a)

Totalmente

b) En

desacuerdo

¢)

Indeciso

d) De

acuerdo

¢) Totalmente

de acuerdo




blandas para llevar
una buena relacion

con el personal?

€n

desacuerdo

173

(Considera que el
lider de la

organizacion hace

uso de sus

habilidades
blandas

con  Su

equipo de trabajo?

a)
Totalmente
en

desacuerdo

b) En

desacuerdo

©)

Indeciso

d) De

acuerdo

e) Totalmente

de acuerdo

Compromiso

(Considera usted
que es importante
que el colaborador

se sienta

comprometido con

a)
Totalmente

cn

desacuerdo

b) En

desacuerdo

©)

Indeciso

d) De

acuerdo

¢) Totalmente

de acuerdo




los objetivos de la

174

empresa?
(Considera  una
ventaja
a)
competitiva el
Sistemas de Totalmente |b) En c) d) De |e) Totalmente
tener sistemas de
informacion en desacuerdo | Indeciso | acuerdo |de acuerdo
informacion para la
desacuerdo
Recursos gestion de la
Tecnologicos empresa?
(Considera usted
a)
que la innovacion
Totalmente |b) En c) d) De |e) Totalmente
Innovacién tiene un nivel
en desacuerdo |Indeciso | acuerdo | de acuerdo
importante dentro
desacuerdo

de la empresa?




(Cree usted que

175

obtener
herramientas a)
Herramientas | tecnoldgicas de | Totalmente |b) En c) d) De |e) Totalmente
tecnologicas | ultima generacion | en desacuerdo | Indeciso | acuerdo |de acuerdo
ayudan al | desacuerdo
crecimiento de la
empresa?
(Cree usted que las
proyecciones  de
a)
venta son un factor
Recursos Totalmente |b) En c) d) De |e) Totalmente
Rentabilidad | determinante para
Financieros en desacuerdo |Indeciso | acuerdo | de acuerdo
cumplir los
desacuerdo

objetivos de la

empresa?




(Cree usted que

176

pueden ofrecer
a)
precios
Totalmente |b) En c) d) De |e) Totalmente
competitivos  sin
en desacuerdo | Indeciso | acuerdo | de acuerdo
afectar la
desacuerdo
rentabilidad de la
empresa?
(Considera  que
a)
hay una adecuada
Totalmente |b) En c) d) De |e) Totalmente
Liquidez administracion de
en desacuerdo |Indeciso | acuerdo |de acuerdo
la liquidez de la
desacuerdo
empresa?
a)
(Esta de acuerdo
Financiamiento Totalmente |b) En c) d) De |e) Totalmente
con qué la empresa
de proveedores en desacuerdo |Indeciso | acuerdo | de acuerdo

maneje lineas de

desacuerdo
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crédito con los

proveedores?




