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INTRODUCCION

La presente investigacion con titulo “Gestion logistica y su relacion con la satisfaccion del
cliente de una empresa agroexportadora en Lima, 2023”, se desarrolldé con el objetivo
fundamental de sefialar la relacion que existe entre las variables gestion logistica y la
satisfaccion del cliente, de una empresa dedicada al rubro de agroexportacién ubicada en el
departamento de Lima. Este trabajo se realizé utilizando los datos del afio 2023 entre los

meses de enero a junio.

La investigacion esta compuesta por cinco capitulos, en el cual se realizard una explicacién

resumida de cada uno de ellos en los siguientes parrafos:

En el Capitulo I, se desarrolla el planteamiento del estudio, en el cual se realiza la
formulacion del problema y, dentro de ella se divide en sub capitulos donde se desarrolla el
planteamiento del problema mencionando el diagnostico, pronéstico y control de prondstico
para asi describir de una forma méas detallada la realidad problematica de la empresa
agroexportadora seleccionada, ademéas se menciona el problema principal y problemas
secundarios en forma de pregunta. Asimismo, se hace mencion al objetivo general y
especificos de la investigacion, asi como también, la justificacion e importancia del estudio,
ademas del alcance y sus limitaciones que tuvo la realizacion y desarrollo del presente

estudio.

En el capitulo I, se realizé la definicion del marco tedrico-conceptual, donde se menciona
los antecedentes nacionales e internacionales, las cuales son investigaciones previas que se

realizé usando las mismas variables del presente estudio, de la misma forma, se abordan las



VI

bases tedricas y definiciones de los términos bésicos para asi otorgar una explicacion que

se comprenda de manera factible.

En el capitulo 111, se detalla las hipotesis y variables, donde se menciona la hipdtesis general
y especificas, en el cual se indica una hipoétesis alterna y una hipotesis nula en cada una de
ellas. Al mismo tiempo, se presenta la matriz de operacionalizacion de la unidad de analisis

y la matriz l6gica de consistencia, en donde se detallan las dimensiones e indicadores.

En el capitulo 1V, se presenta la metodologia que se usé para la realizacion de la presente
investigacion, en donde se menciona de forma especifica el tipo, método y disefio, ademas
en este apartado se explica la poblacion que se uso para el desarrollo de este trabajo, el cual
estuvo formada por 50 clientes de la empresa, ademas se menciona el instrumento que se
utilizo para la recoleccion de datos, donde la validez fue realizado por tres expertos y la

confiabilidad se midio a través del programa SPSS.

En el capitulo V, se muestran los resultados del instrumento a través de tablas y figuras
realizadas en el programa Microsoft Excel, asimismo, se describe la contrastacion de la
hipotesis general e hipdtesis especificas realizadas en el programa estadistico SPSS. De la
misma manera, se presenta un benchmarking de empresas nacionales e internacionales y,

un cronograma de actividades para la mejora continua.

En el capitulo VI, se describen las conclusiones y recomendaciones de la investigacion que

se realizo, ademas se muestran las referencias y apéndices.
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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Gestion Logistica y su relacion con la satisfaccion del
cliente de una empresa agroexportadora en Lima, 2023”, tiene como objetivo principal
buscar la relacion que existe entre la variable 1 y la variable 2, las cuales son la gestion
logistica y la satisfaccion del cliente. La metodologia usada en la presente investigacion fue
de tipo aplicada en el cual tuvo un enfoque cuantitativo, ademés de usar un método
hipotético-deductivo, asimismo, se empled un disefio no experimental, ya que se estudio el
fendmeno en su contexto natural, sin alterar el resultado, de la misma manera, tuvo un
disefio de corte transversal, ya que la presente investigacion se realizé en un determinado
tiempo, donde los datos utilizados fueron en el periodo de enero a junio de 2023. La
poblacion que se usé para el desarrollo de esta investigacion fue de 50 clientes de la empresa
agroexportadora, en el cual se realizé una muestra censal. La conclusion que se obtuvo en
la presente investigacion es que si existe una relacion considerable entre la gestion logistica

y satisfaccion del cliente de la empresa agroexportadora.

Palabras Claves: gestion logistica, satisfaccion del cliente, agroexportadora
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ABSTRACT

The main objective of this research entitled "Logistics management and its relationship with
customer satisfaction of an agro-exporting company in Lima, 2023", is to find the
relationship between variable 1 and variable 2, which are logistics management and
customer satisfaction. The methodology used in this research was applied in which it had a
quantitative approach, in addition to using a hypothetical-deductive method, also, a non-
experimental design was used, since the phenomenon was studied in its natural context,
without altering the result, in the same way, it had a cross-sectional design, since this
research was conducted in a certain time, where the data used were in the period from
January to June 2023. The population used for the development of this research was 50
clients of the agro exporting company, in which a census sample was made. The conclusion
obtained in this research is that there is a considerable relationship between logistics

management and customer satisfaction of the agro exporting company.

Key words: logistics management, customer satisfaction, agroexport company.
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RESUMO

O principal objetivo desta pesquisa, intitulada "Gestdo logistica e sua relacdo com a
satisfacdo do cliente em uma empresa agroexportadora de Lima, 2023", é encontrar a
relacdo entre a varidvel 1 e a varidvel 2, que sdo a gestdo logistica e a satisfacdo do cliente.
A metodologia utilizada nesta pesquisa foi aplicada na qual teve uma abordagem
quantitativa, além de utilizar um método hipotético-dedutivo, também foi utilizado um
desenho ndo experimental, pois o fendmeno foi estudado em seu contexto natural, sem
alterar o resultado, da mesma forma, teve um desenho transversal, pois esta pesquisa foi
realizada em um determinado tempo, onde os dados utilizados foram no periodo de janeiro
a junho de 2023. A populagéo utilizada para o desenvolvimento desta pesquisa foi de 50
clientes da empresa agroexportadora, na qual foi realizada uma amostragem censitaria. A
conclusdo obtida nesta pesquisa é que existe uma relacdo considerdvel entre a gestdo

logistica e a satisfacdo do cliente na empresa agroexportadora.

Palavras-chave: gestdo de logistica, satisfacdo do cliente, empresa agroexportadora.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1 Formulacion del problema

1.1.1 Planteamiento del problema

Actualmente, vivimos en una realidad donde las empresas buscan constantemente la
satisfaccion de los clientes, ya que, esto puede ser sinbnimo de mayor rentabilidad e
ingresos para la empresa, como se sabe, la gestion logistica desempefia un papel importante
y, cada vez se va posicionando con mas fuerza en la estrategia de las empresas, dado que,
en esta se encuentran distintas actividades de gestion sumamente importante para conseguir

buenos resultados, y con ello cumplir con las expectativas de los clientes.

La gestion logistica va més alld de solo distribuir el producto, esta gestion también esta
involucrada en toda la cadena de suministro, desde el abastecimiento de materias primas
hasta la distribucion del producto. De acuerdo a Lobato y Villagra (2018) indica que la
logistica cumple un papel importante, es asi que menciona lo siguiente: “El desarrollo
adecuado de esta funcidn permite la mejora en la gestién de aprovisionamiento, en el

funcionamiento interno de la empresa y en el nivel de calidad ofrecido al mercado” (p. 8).

En estos Gltimos afios se puede ver que son mas las empresas gque se enfocan en la constante
capacitacion para la buena gestion logistica, tanto en negocios locales como internacionales,

ya que esto puede ser la clave del éxito de una organizacion.
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En el rubro de las agroexportaciones es vital obtener la satisfaccion del cliente, ya que esto
da como resultado la fidelizacién y con ello se puede conseguir una programacion mensual

o0 anual, lo que finalmente significa mayores ingresos.

En vista de ello, en nuestro pais se encuentra una empresa agroexportadora ubicada en
Lima, dentro de esta empresa no se encuentra un orden en donde las &reas estén capacitadas
para encargarse y enfocarse en cada proceso. Lo que agrava este problema es que este
inconveniente existe desde el abastecimiento de la materia prima hasta la llegada del
producto al cliente, dado que no existe una buena coordinacién y tampoco hay una buena

comunicacion constante, como resultado de ello no se consigue satisfacer a los clientes.

1.1.1.1 Diagnostico de la empresa

El diagndstico de la presente investigacion se esta realizando a través del diagrama de

Ishikawa, en el cual se muestra el problema principal que la empresa sostiene.

Este diagrama es usado como un instrumento para identificar y estudiar el problema
principal en la calidad de un producto o servicio, asimismo, en este diagrama se puede
apreciar la interrelacién de causa y efecto que trae consigo el problema. Ademas, este
instrumento es usado por muchos investigadores con la finalidad de conocer y estudiar las
formas que se puede solucionar los problemas hallados previamente (Burgasi et al., 2021).
En relacidn con esto, en el presente diagrama se muestran detalladamente las causas y los

efectos que aparecen a consecuencia del problema.

Problema;

e Gestion logistica deficiente



Causas:
e Abastecimiento

o No existe una buena seleccion de proveedores
o No hay una constante coordinacion entre areas
o Escasez de proveedores fijos
e Produccion
o Falta de coordinacion entre areas
o Mala calidad de materia prima
o Cantidad de materia prima inexacta
e Distribucion
o Entrega tardia
o Entrega de productos en no tan buenas condiciones

o Peso inexacto del producto

Figura 1

Diagrama de Ishikawa

PRODUCCION ABASTECIMIENTO
Falta de coordinacidn «—s Mala selecicion de proveedores +—s
Mala calidad de materia prima +—— Escasez de proveedores fijos +——

VOILS|9D07
NQILS3ID

Entrega tardia «——s

Mala calidad y peso inexacto del
producto

DISTRIBUCION

Nota. Elaboracién propia.
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1.1.1.2 Prondstico de la empresa
En vista del diagndstico presentado, la empresa tendria que tomar acciones para atenuar
estos problemas, de no ser asi se podria desatar consecuencias negativas para la

organizacion.

Segun Enciclopedia Online (2018) define que el prondstico de una investigacion es
necesario para los trabajos investigativos, principalmente para aquellos que estudian los
fendmenos sociales, ya que estos sirven para conocer las implicancias que podria traer cada
situacion en el futuro, por ello se analizan después de presentar los sintomas. En ese sentido,
el prondstico se entiende como una forma de predecir posibles escenarios que se pueden

dar en un futuro a partir de algunos detalles que se hayan detectado previamente.

Es por ello, que en los siguientes parrafos se precisa un breve analisis de las consecuencias
que traeria consigo cada punto débil si es que la organizacion continda en la misma

situacion.

Se puede visualizar que el problema principal dentro de la empresa es que tiene una logistica
deficiente y, que dentro de ella hay 3 puntos importantes que se debe tomar en cuenta y

estudiar los posibles escenarios que estas pueden traer.

Primero, se encuentra el abastecimiento, lo cual dentro de ella se esta considerando la mala
seleccion de proveedores, ya que, al no tener parametros de busqueda y seleccion, la
empresa puede toparse con proveedores que no cumplen con lo acordado, como entregar
productos de mala calidad, entregar el peso inexacto, entregar fuera de la fecha coordinada

o simplemente no entregar el producto que se solicitd y, estas situaciones son
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terribles para una empresa agroexportadora, ya que los productos en cuestion mayormente
son perecibles y todo el proceso se debe realizar en los tiempos planeados de lo contrario
el producto podria malograrse y, esto seria sinénimo de pérdida de dinero, por otro lado, la
empresa puede caer en manos de estafadores, personas que se pueden aprovechar de la
desesperacion. Por ello, es necesario tener una lista de proveedores estables y trabajar con
ellos de manera continua, ya que la escasez de proveedores fijos refleja multiples efectos

negativos, ademas de aumentar el grado de incertidumbre para la organizacion.

El segundo punto débil que se muestra en el diagrama de Ishikawa es la produccion, en el
que se indica que existe una falta de coordinacion entre areas, este punto va de la mano con
los distintos departamentos que existen dentro de una empresa, ya que aqui es donde se
maneja la cantidad, calidad y todos los requerimientos que el cliente desee, de la misma
forma, las solicitudes que se necesiten dentro del proceso productivo, es por ello que es
necesario que haya una comunicacion constante entre areas, de no haber este punto tan
importante, pues la empresa tendria un proceso productivo deficiente, se puede contratar a
personal de produccién de mas, lo cual generaria un alza en los costos de produccion,
asimismo, sin comunicacion no se puede saber que materiales se necesitan para optimizar
los recursos, de la misma manera, se puede iniciar el proceso de la materia prima con una
calidad que no corresponde o diferente a la que fue solicitada por el cliente, asimismo, si
no se tiene el contacto constante con cada area correspondiente no se podra saber los
horarios exactos de carga de la mercaderia y, podrian no tener lista la carga. Todos estos
detalles haran que, a largo plazo la cadena de valor sea ineficiente, ademas que incurriria
en gastos mayores y, por supuesto, en no enviar el producto en 6ptimas condiciones ni en

los tiempos esperados.
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El tercer punto detallado en el diagrama de Ishikawa es acerca de la distribucién, como ya
se habia mencionado cada punto es importante para conseguir la satisfaccion del cliente vy,
se debe trabajar en conjunto para hacer posible la realizacion del objetivo trazado, sin
embargo, la distribucién es el paso que tiene el contacto final y directo con el cliente, ya
que esta se encarga de la gestion de la mercaderia desde que sale de la planta de proceso
hasta la entrega del pedido, por eso es tan importante tener un buen control del producto
que esté listo para enviar, verificar los pesos requeridos, la calidad que se solicitd y todos
las 6rdenes que se realizo por parte del cliente, ademéas de ir verificando los plazos de
entrega, sino se tiene nada de ello, la empresa podria tener una entrega tardia del pedido, lo
cual puede generar multiples efectos negativos, como por ejemplo, extra costos en sli y
flete, ya que si no se tiene preparado el pedido a la hora que llega el contenedor, el agente
de carga empezara a realizar cobros extras por la espera, ademas de ello, sino se controla
los tiempos la empresa podria perder la nave que se habia reservado, ya que se debe llegar
en el horario exacto, esto podria generar una gran pérdida para la organizacion y, no solo
de dinero sino también del cliente, ya que ya no le llegaria el pedido en el tiempo acordado,
ademas de ello, la mercaderia podria llegar con el peso inexacto si es que no se lleva un
buen control y comprobacién de la calidad y peso del producto que se enviard. Cabe
considerar, por otra parte, que se debe realizar una buena gestion del transporte, ya que el
contenedor debe estar acondicionado de acuerdo al producto que se estd enviando vy, al

requerimiento del cliente, de lo contrario el producto se podria perder.

Como se puede ver, existen muchos factores negativos y, estos efectos repercuten de
manera significativa en la satisfaccion del cliente, y como consecuencia esto equivale a

pérdidas, ya que el cliente buscara a otra empresa que pueda cumplir con sus necesidades
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y requerimientos, lo cual significa que se perderia la programacién de pedidos que es tan
importante en una empresa dedicada al rubro de agroexportacion y, finalmente lo que seria
peor es que la empresa quiebre, debido a la pérdida de clientes potenciales y, podria caer
en obtener una mala reputacion dentro del mercado meta, ya que podria hacerse reconocido
como una empresa que no cuenta con los recursos fijos y previamente establecidos, sino
por el contrario, que busca cada detalle a Gltimo momento, ademas que cuenta con ausencia
de control y comunicacién entre sus areas, lo cual puede significar que es una empresa

improvisada que carece de profesionalismo, credibilidad y confianza para los clientes.

1.1.1.3 Control del pronéstico

De acuerdo a Enciclopedia Online (2018) afirma que este control se realiza después de tener
claro cual es el pronostico, ademas indica que el principal objetivo del control de prondstico
es evaluar qué causas son las que determinan que el prondstico sea real o no y, después de

ello proponer alternativas de soluciones para el prondstico.

Teniendo claro los problemas y consecuencias que esto puede traer consigo, se debe tomar
cartas en el asunto y mejorar cada punto débil con la finalidad de que ya no haya mas errores
dentro de la empresa y, de esta manera, conseguir la satisfaccion de los clientes, que es el

maximo objetivo.

Como hemos podido observar, el problema fundamental es la mala gestion logistica que se
lleva dentro de esta empresa agroexportadora, y como se puede visualizar existen tres

causas principales que desatan esta grave consecuencia.
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Como primera causa se encuentra el abastecimiento, en este punto se debe considerar la
buena busqueda, evaluacion y seleccidn de proveedores teniendo en cuenta pardmetros y
criterios que la empresa determine para el reclutamiento de proveedores, ya que teniendo
una eficiente seleccion de proveedores que cumplan con todos los requisitos propuestos,
estos proporcionaran materia prima en la calidad deseada, teniendo el precio justo, dando
la cantidad y peso exacto, ademas de ello, se podra realizar una sociedad en el cual ellos
podran abastecer cada cierto tiempo, y de esta manera otorgar seguridad a la empresa

agroexportadora, y asi darle la misma seguridad y confianza al cliente final.

En segundo lugar se encuentra la produccién, en este punto se menciona la falta de
coordinacion existente entre areas dentro de la empresa, por ello es necesario mencionar
que es de suma importancia tener una constante comunicacién entre todos los
departamentos de la misma organizacién, ya que esto ayudara a que se genere una gestion
oportuna de materia primas y tiempos, teniendo en cuenta la calidad y peso que se solicita
para garantizar la satisfaccion del cliente al momento de hacerle la entrega del producto, de
la misma manera es idéneo que exista una buena segregacion de funciones, ya que asi el
personal de produccién sabra con quién comunicarse para cada particularidad, por ejemplo
para conocer los requerimiento exactos del cliente, para conocer los tiempos de entrega, los
tiempos en que llegara el contenedor, los tiempos de zarpe; para asi tener en consideracion
cada detalle y se pueda llevar a cabo un proceso productivo eficiente. En ese sentido, se
cumplird con los requerimientos absolutos del cliente y, con ello se lograra con su
satisfaccion, lo cual indicaria un porcentaje alto de que vuelva a realizar otro pedido y asi
conseguir una programacion constante de pedidos, lo que significa mayores ganancias para

la empresa, ademas de generar confianza en el mercado meta.
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El tercer punto que se menciona en el prondstico es acerca de la distribucidn, es importante
conocer las responsabilidades de cada &rea para asi haya un buen manejo de los recursos y
tiempos. La distribucion va de la mano con cada &rea, ya que esta se encarga de entregar el
producto en la calidad y tiempo solicitado. Al tener ello el contacto final y directo con el
cliente, deben realizar un control de la mercaderia a enviar, con la finalidad de que el
producto contenga con todos los requerimientos solicitados, consiguiendo ello se podra
realizar el envio, en el cual se debe asegurar una buena coordinacién hasta que el producto
Ilegue a destino en un estado 6ptimo y de acuerdo a las solicitudes del cliente. En relacion
con este tema, la distribucion debe prever situaciones inesperadas que pueden presentarse
en el camino para evitar retrasos, para asi cumplir con los tiempos contratados, teniendo
cada detalle solucionado y de esta manera la empresa pueda optimizar resultados en
distintos sentidos y, asi la organizacion sea capaz de conseguir la ansiada satisfaccion del

cliente.

De esta manera, habiendo resuelto los problemas, la empresa obtendria la satisfaccion del
cliente y, con ello una programacion semanal, mensual o anual con cada cliente, que es el
principal objetivo de esta empresa agroexportadora y, de toda organizacion en el mismo
rubro, ya que esto significa mayores ganancias para la empresa, lo cual les permitira crecer
dentro del mercado nacional e internacional. Sumado a ello, la empresa obtendra el
reconocimiento dentro de estos mercados como una agroexportadora segura y de confianza
gue cumple con las expectativas de sus clientes, entregando los pedidos en buena calidad,

con buen peso, a precio justo y cumpliendo con cada detalle solicitado por el comprador.
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1.1.2 Problema principal

¢De qué manera la gestion logistica se relaciona con la satisfaccion del cliente de una

empresa agroexportadora en Lima, 2023?

1.1.3 Problemas secundarios
1. ;De qué manera la compra y el abastecimiento se relaciona con la satisfaccion del cliente

de una empresa agroexportadora, 2023?

2. ¢De qué manera la produccidn e inventarios se relaciona con la satisfaccion del cliente

de una empresa agroexportadora, 2023?

3. ;De qué manera el transporte y la distribucion se relaciona con la satisfaccion del cliente

de una empresa agroexportadora, 2023?

1.2 Objetivos, General y Especificos

1.2.1 Objetivo General

Determinar la relacion entre la gestion logistica y la satisfaccion del cliente de una empresa

agroexportadora, 2023.

1.2.2 Objetivos Especificos
1. Determinar la relacion entre la compra y el abastecimiento con la satisfaccion del cliente

de una empresa agroexportadora, 2023.

2. Determinar la relacion entre la produccion e inventarios con la satisfaccion del cliente de

una empresa agroexportadora, 2023.
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3. Determinar la relacion entre el transporte y la distribucién con la satisfaccion del cliente

de una empresa agroexportadora, 2023.

1.3 Justificacion e importancia del estudio

En el siguiente apartado, se estan presentando las razones por las cuales se esta
desarrollando esta investigacion. Hernandez et al. (2014) afirman que no solo los objetivos
y preguntas de una investigacion es necesario, sino que también es preciso indicar el motivo

y propdsito de la realizacion de la misma, el cual debe ser de suma importancia.

1.3.1 Justificacion tedrica

En la presente investigacion se ha analizado dos variables, las cuales son: gestion logistica
y satisfaccion del cliente, en el que se estuvo buscando la relacion que existe entre ambas,
de igual forma, cada una de estas variables cuentan con sus respectivas dimensiones e
indicadores basadas en autores reconocidos, por el lado de gestion logistica se ha hecho uso
del libro “Los indicadores claves del desempefio logistico”, el cual pertenece al Ingeniero
Mora, y por el lado de la satisfaccion del cliente se ha usado del libro “Marketing y plan de
negocio de la microempresa”, cuyo autor es Fermin Pérez Aguilera, donde se ha estudiado

cada detalle de manera cuidadosa para el desarrollo de cada variable.

Ademéas de ello, se ha realizado una busqueda de antecedentes nacionales como
internacionales, ya que esto ha servido como aporte para poder estudiarlos y analizarlos,
asimismo, se han estudiado las distintas bases tedricas que corresponden a cada variable,
con la finalidad de poder aplicarlo en la empresa agroexportadora que esta siendo estudiada

en esta investigacion.
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1.3.2 Justificacion préactica

La realizacion de esta investigacion no solo describe y analiza el problema de esta
organizacion, sino también, contribuye con soluciones y estrategias que podran ser usadas
para cambiar la realidad de manera positiva, y con ello atenuar los factores que estan
perjudicando a la empresa y finalmente, poder conseguir la satisfaccion del cliente. Es asi
que, Bernal (2016) indica que la justificacion practica “es cuando su desarrollo de la
investigacion ayuda a resolver un problema o, por lo menos propone estrategias que al
aplicarse contribuiran a resolverlo” (p. 138). De esta manera, se estad otorgando la
informacidn necesaria para poder actuar en la empresay alcanzar la satisfaccion del cliente,
como se menciond anteriormente, y asi obtener una programacion fija con cada uno de

ellos, lo cual aportara de manera positiva a la empresa en cuestion.

1.3.3 Justificacion metodoldgica

La presente investigacion fue de tipo descriptiva, ya que se ha estudiado y analizado la
realidad dentro de una empresa agroexportadora. Segin Hernandez et al. (2014), plantea
que el propdsito de la investigacion descriptiva es buscar las caracteristicas del fenémeno
que sera analizado, para asi tener un contexto real y exacto. Ahora bien, teniendo la realidad
problematica de la empresa, se usara el método de tipo aplicada, ya que, conociendo los
puntos débiles, podremos encontrar una solucion mediante la busqueda y estudio de las
variables, el cual nos dara una respuesta precisa, se podra aplicar en la organizacion para su
respectiva mejora, tal y como menciona Baena (2017), “En cuanto a la investigacion
aplicada, también llamada utilitaria, se plantea problemas concretos que requieren
soluciones inmediatas” (p.17). En ese sentido, se buscara obtener la satisfaccion del cliente,

que es el gran problema en esta empresa.
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Ademas de ello, la investigacion fue de enfoque cuantitativo, ya que se obtuvo los datos
mediante encuestas en escala de Likert, que fueron realizadas a los clientes en el momento
indicado, estos datos han sido recopilados en gréficos estadisticos, los cuales han sido

estudiados y analizados.

1.3.4 Importancia

La realizacion de la presente investigacion, ayudara a esta empresa a conocer los puntos
donde se esta fallando, ademas de darle una opcién de mejora ya que conoceran la relacion
que existe entre la gestion logistica y la satisfaccion del cliente, asimismo, los resultados
ayudaran a otras empresas del mismo sector o empresas que tienen el mismo problema, para
analizarlos y poder aplicarlos en su empresa. Ademas de ello, contribuird con las personas
que estan en busqueda de informacion sobre las variables para que puedan realizar su propia

investigacion o proyecto.

1.4 Alcance y Limitaciones

1.4.1 Alcance

El alcance de esta investigacion fue correlacional. De acuerdo a Hernandez et al. (2014),
“Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion que
exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto en
particular” (p. 93). Teniendo en cuenta ello, en la presente investigacion se ha buscado la
relacidn existente entre las variables gestion logistica y satisfaccion del cliente, conociendo

y analizando cada una de las variables.
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1.4.2 Limitacion

1.4.2.1 Limitacion espacial

La investigacion se ha realizado mediante encuestas en escala de Likert, las cuales han sido
completadas por los clientes de la empresa agroexportadora, con el fin de poder encontrar

los puntos débiles y poder proporcionar una opcion de mejora.

1.4.2.2 Limitacién temporal

La presente investigacion se ha desarrollado tomando los datos del afio 2023 entre los meses
de enero a junio y, se ha encuestado a los clientes que han realizado alguna compra en dicho

afo.

1.4.2.3 Limitacion conceptual

Esta investigacion ha analizado las variables de gestion logistica y satisfaccion del cliente,

donde los autores para desarrollar cada una de las variables fueron:

e Indicadores de la gestion logistica KPI “Los indicadores claves del desempefio

logistico”: Luis Anibal Mora Garcia (2007).

e Marketing y plan de negocio de la microempresa: Fermin Pérez Aguilera (2017)
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CAPITULO II:

MARCO TEORICO -CONCEPTUAL

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes Nacionales

Valera (2017) en su investigacion titulada “Relacion de la gestion logistica con el nivel de
satisfaccion de los clientes de la empresa de productos lacteos La Marquesita, Cajamarca
20167, indica que su objetivo primordial fue sefalar la relacion entre la gestion logistica
con el nivel de satisfaccion de sus clientes en esta empresa de productos lacteos que se ha
mencionado anteriormente. La investigacion que realiz6 Valera fue de tipo descriptivo-
correlacional. La muestra que emplearon en esta investigacion fue constituida por 152
clientes. Ademas, la encuesta fue la técnica que se usé en esta investigacion de grado.
Finalmente, se obtuvo como conclusion que la relacion existente entre la gestion logistica
y la satisfaccion del cliente es directa, lo cual indica que, a mayor gestion logistica mayor

es la satisfaccion del cliente.

Esta tesis de Valera, es importante para la realizacién de la presente investigacion, debido
a que el autor utiliza las mismas variables que se esta analizando en este proyecto, y con
ello puedo guiarme y desarrollar cada uno de los conceptos relacionados, ademas, en esta
tesis estudian a una empresa dedicada al rubro de lacteos, lo cual es de mucha ayuda, ya
que estd dentro del rubro de alimentos, el cual tiene relacion con la empresa

agroexportadora que esta siendo estudiada en esta investigacion.
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Llamoga y Rojas (2021) en su investigacion que tiene como titulo “La gestion logistica y
la satisfaccion del cliente interno en la empresa Sociedad Agricola Arona S.A. Cafiete
20217, indican que el objetivo general fue determinar la relacion que existe entre la gestion
logistica y la satisfaccion del cliente interno en dicha organizacion, teniendo en cuenta una
metodologia de tipo aplicativo, tomando en cuenta el disefio no experimental, de corte
transversal y de alcance correlacional, ademaés de ello, se obtuvo una poblacion conformada
por 40 colaboradores de la empresa “Sociedad Agricola Arona S.A.”, para poder obtener
los resultados se utiliz6 como instrumento la encuesta y un cuestionario que se realiz6 con
escala de Likert. Finalmente, se concluy6 que si hay una relacion entre las variables
anteriormente mencionadas, lo cual se prueba que existe una relacion positiva altamente

significativa entre la satisfaccion del cliente interno y la gestion logistica.

Esta investigacion es de gran ayuda para mi plan de tesis, ya que cuentan con las variables
que también estan siendo estudiadas, pero esta investigacion de Llamoga y Rojas se centra
en el cliente interno, lo cual nos sirve de mucho, ya que la satisfaccion de estos repercute

en la satisfaccion del cliente externo, lo cual nos ayuda a tener un panorama méas grande.

Huaman y Valera (2022) en su investigacion con titulo “Gestion logistica y satisfaccion de
los clientes de las empresas proveedoras de frutas frescas del mercado mayorista N°2
ubicado en el distrito de La Victoria, Lima 2021, tuvo como objetivo sefalar la relacion
existente entre la gestion logistica con la satisfaccion de los clientes de las empresas
proveedoras de frutas frescas de dicho mercado mayorista, ademas de afirmar en qué
magnitud estas se relacionan entre si. En esta investigacion se empled un disefio no
experimental, ya que no cambi6 su forma real y solo se tomé los datos del mercado

mayorista, asimismo, tuvo un alcance correlacional, en el cual se obtuvo una muestra de 80
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comerciantes de frutas frescas del mercado mayorista N°2 ubicado en el distrito de la
Victoria. En esta investigacion se obtuvo como conclusidn que la gestion logistica si tiene
una relacion significativa con la satisfaccion de los clientes en concordancia con los
proveedores de frutas frescas de este mercado mayorista N°2 que se ubica en el distrito de

La Victoria, dando como resultado evidencia la correlacion de Spearman.

Esta tesis esté siendo utilizada ya que es importante por el desarrollo de sus variables, ya
que dentro de sus dimensiones mencionan algunos puntos débiles que coinciden con los
puntos que se detectaron en la empresa agroexportadora, lo cual la informacion de su tesis

sirve de gran apoyo.

Suarez (2022) en su investigacion con titulo “Gestion logistica y su relacion con la
satisfaccion del cliente de un operador logistico especializado en la exportacion de
productos marinos congelados”, en el cual obtuvo como objetivo fundamental sefialar la
relacion que existe entre la gestion logistica y la satisfaccion del cliente de este operador
logistico estudiado en esta tesis. Este estudio fue de tipo aplicada, en el cual tuvo un enfoque
cuantitativo, con un alcance descriptivo-correlacional, y se aplico el disefio no experimental
con un corte transversal, ya que se realizd en un determinado tiempo. La poblacion de esta
investigacion estuvo conformada por 53 clientes del rubro de exportacién, en el cual la
muestra fue constituida por 53 clientes exportadores, es decir, fue una muestra censal, para
ello se empled el instrumento de encuesta, cuya medicion fue a escala de Likert. Finalmente,
se concluyd que se posee una relacién entre la gestidn logistica y la satisfaccion de los

clientes, las cuales fueron las variables.

Este proyecto es importante para el desarrollo de la presente investigacion, ya que, estudian

las mismas variables que estan siendo estudiadas en esta tesis, ademas, que tiene
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informacion de exportaciones, lo cual me sirve de mucho, debido a dentro del proceso
logistico de la empresa agroexportadora estudiada también se menciona el transporte

internacional y documentacién de exportacion.

Mercedes y Reyes (2022) en su investigacion que tiene como titulo “La gestion logistica y
la satisfaccion del cliente de inversiones Plaza Ventura SAC, Trujillo - 20217, se presento
como objetivo principal establecer la relacién actual entre la gestion logistica y la
satisfaccion del cliente en esta empresa dedicada a la distribucion y venta de abarrotes al
por mayor y menor. En esta investigacion se usé la metodologia de tipo aplicada, en el cual
tuvo un enfoque cuantitativo, aplicando un disefio no experimental, y con un corte
transversal, ya que fue en un tiempo definido. La poblacién en esta investigacion fue de
200 clientes que realizan constantemente compras en esta empresa distribuidora, y la
muestra obtenida fue de 132 clientes fijos, para ello se sobrepuso la técnica de encuesta y
como instrumento se usé el cuestionario, mediante la escala de Likert. Se obtuvo como
conclusién que de manera positiva se adquirié una relacion mesurada entre las variables de
gestion logistica y satisfaccion del cliente de la distribuidora Inversiones Plaza Ventura

SAC, Trujillo-2021.

Esta investigacion esta siendo utilizada en el presente proyecto, debido a que buscan la
relacion entre las variables de gestion logistica y satisfaccion del cliente, el cual también
estan siendo estudiadas en esta investigacion, ademas, la metodologia que usan, seran las
mismas que se desarrollan en esta investigacién, de manera que, también ayudara a realizar
una comparacion entre sus resultados con los expuestos en la presente investigacion, siendo

de ellos a nivel local, y este a nivel internacional.
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Chuquital y Zuloeta (2021) en su investigacion titulada “Administracion logistica y
satisfaccion de los clientes de las empresas importadoras de repuestos para maquinaria
pesada en Lima Metropolitana y Callao, 2020”, tuvo como objetivo principal demostrar la
relacion tan cerca entre la administracion logistica y la satisfaccion del cliente de las
organizaciones que se dedican al rubro de importacion de repuestos para maquinaria pesada.
La investigacion de Chuquital y Zuloeta tiene un enfoque cuantitativo, debido a que los
datos se obtuvieron a través de un cuestionario, asimismo, el disefio que se usé fue de tipo
no experimental, transeccional-descriptivo. La poblacion fue de 60 personas que en la
actualidad son clientes de estas empresas importadoras ubicadas en Lima Metropolitana y
Callao, a esta cantidad de colaboradores se le realizd una encuesta basada en escala de
Likert. Finalmente, se obtuvo como conclusion que en efecto la administracion logistica se

relaciona notablemente con la satisfaccion de los clientes de dichas importadoras.

En relacion a la investigacion realizada por Chuquital y Zuloeta, se esta utilizando ya que
su desarrollo tuvo el mismo objetivo que en esta investigacion, la cual es la busqueda de la
relacion que existe entre el manejo de la logistica y la relacion de los clientes, asimismo,
porque demuestra cuan importante es el rol de la logistica dentro de una organizacién para

incrementar la competitividad y calidad de los servicios ofrecidos.

2.1.2 Antecedentes Internacionales

Figueroa (2018) en su investigacion que tiene como titulo “Propuesta de un modelo de
gestion por procesos logisticos para mejorar el nivel de satisfaccion del cliente de la
empresa Alimentos El Sabor Cia. Ltda”, indica que su objetivo principal es proponer un
modelo de gestion por procesos logisticos que incide de forma apropiada en la satisfaccion

del cliente de dicha organizacion. El método que se uso fue de campo, con una investigacion
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exploratoria y de tipo descriptiva, donde la herramienta que se utiliz6 fueron las encuestas
dirigidas a 44 personas responsables del proceso logistico, y también se realizo las encuestas
a 381 clientes de distintas provincias de Ecuador. Los resultados mostraron la necesidad de
Ilevar a cabo un nuevo modelo de gestion por procesos logisticos en dicha organizacion,
modelo que en esta investigacion se propuso orientado a nueva configuracion jerarquica de
Supply Chain, también la capacitacion al personal, y reajuste de indicadores de gestion

logistica.

La investigacion de Figueroa es importante, ya que muestran una propuesta de mejora en
los procesos logisticos, con la finalidad de conseguir el mayor grado de satisfaccion del
cliente, lo cual me ayudara para desarrollar la parte de recomendaciones para la presente

investigacion,

Flores (2021) en su investigacion titulada “Logistica integral y satisfaccion del cliente de
los servicios logisticos en Guayaquil”, sefiala como objetivo primordial establecer en qué
medida la logistica integral tiene conexion con la satisfaccion del cliente de los servicios
logisticos en Ecuador-Guayaquil. Esta investigacion fue de tipo no experimental,
transaccional, y de alcance correlacional, en el cual su metodologia fue de tipo aplicada y
cuantitativa. La muestra usada en esta investigacion fue de 384 personas de 10 distintas
empresas que ofrecen servicios logisticos en dicha ciudad, en el cual se realizo la técnica
de encuesta. Finalmente, se obtuvo como conclusién que si se hallé una relacion
estadisticamente significativa entre la gestion de logistica integral y la satisfaccion del

cliente de los servicios logisticos.

La tesis de Flores es importante para la presente investigacion, ya que estudia parte de las

variables que estan siendo estudiadas en este proyecto, ademas, Flores estudia los conceptos
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de los servicios logisticos internacionales, lo cual es de mucha ayuda para una investigacion

de agroexportaciones.

Brasales (2018) en su investigacion que tiene como titulo “La Gestion Logistica y la
Competitividad en el Sector Floricola”, sefiala como objetivo principal exponer un Modelo
de Gestion Logistica que posibilite valorar los factores primordiales que participan en el
proceso productivo del rubro floricola con el fin de lograr una competitividad en el rubro.
Esta investigacion fue de tipo cuantitativo, en el cual se utiliz6 métodos como la recoleccion
y andlisis de datos cuantificables. Su poblacion del estudio fue de 77 trabajadores de los
cargos de directivos, administrativos y operativos. Finalmente, se concluyé que los
trabajadores de dicha empresa no tienen conocimiento de los procesos logisticos, asimismo,
confunden el proceso productivo del cultivo con la postcosecha.

La investigacion de Brasales es importante para el desarrollo de este proyecto, debido a que
estudia la variable de gestion logistica, pero desde el punto de vista de competitividad,
mostrando a detalle los beneficios de un buen manejo de esta variable, ademas, menciona
datos de cultivos, cosecha, lo cual ayuda en mi investigacion en la seccién de dimensiones,

exactamente en compra y abastecimientos.

Rojas y Uridn (2020) en su investigacion que tiene como titulo “Desarrollo de un modelo
de mejoramiento para la Gestion Logistica en PYMES del sector manufacturero de la
ciudad de Bogota”, tuvo como objetivo generar una guia de mejoramiento y soluciones para
el manejo de la gestion logistica en PYMES dedicadas al rubro de manufactura en la capital
de Colombia. Esta investigacion tuvo un marco metodologico, en el cual su tipo fue
correlacional y descriptivo, de la misma forma se realizaron 4 fases para el desarrollo del

proyecto, en el que la primera fase fue establecer los subsectores que iban a intervenir en la
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investigacion; en la fase 2 se realiz6 un estudio para determinar las necesidades que
requieren las empresas de cada grupo; en la tercera fase se establecid los indicadores
logisticos a utilizar para la medir, evaluar y generar un plan de accién de mejora; y
finalmente en la la fase 4 se gener6 el modelo para mejorar el desempefio logistico en las
PYMES. Las fuentes de recoleccion que se utilizaron en este proyecto fueron de tipo
primaria y secundaria. Los materiales que se usaron fueron mapas de procesos. diagramas,
formularios de preguntas, etc. La poblacion usada en esta investigacion fueron todas las
PYMES bogotanas dedicadas al sector manufacturero, especificamente en la division que
tiene como nombre “Fabricacion de productos elaborados de metal excepto maquinaria y
equipo”. Finalmente, el modelo de mejoramiento fue validado por dos expertos y 4
empresas del sector que participaron en la aplicacién y validacion de dicho modelo, en el
cual dio como resultado que el modelo presentado es el adecuado y puede lograr mejorar el

desempefio de sus procesos logisticos.

El proyecto de Rojas y Urian ha servido de mucho para el desarrollo de esta investigacion,
ya que usaron la misma metodologia que se esta usando en esta tesis, ademas presentan un
modelo de mejora, el cual es validado por expertos, que nos ayudaran para el desarrollo de

las recomendaciones.

Aquifio y Reyes (2019) en su investigacion titulada “Analisis de la gestion logistica y su
influencia en la satisfaccion del servicio al cliente de Arcacontinental del Norte de la ciudad
de Guayaquil, 20197, tuvo como objetivo general analizar la gestion logistica y su
influencia en la satisfaccion del servicio al cliente de Arcacontinental en una zona
determinada del sector norte de la ciudad de Guayaquil. Esta investigacion fue de tipo

analitico-sintético, deductivo — inductivo, hipotético — deductivo. La poblacion estuvo
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conformada por 1644 clientes con una muestra final de 197 clientes. Finalmente, se
concluyd que existe una actitud demasiado favorable y positiva por parte del cliente, donde
indican que la gestion logistica incide de una manera alta en la satisfaccion del servicio que

brinda la empresa al cliente del sector norte de Guayaquil.

2.2 Bases tedrico-cientificas

2.2.1 Marco Histérico

2.2.1.1 Gestion Logistica

Segtin Cluster Logistic de Catalunya (2017) en su articulo “historia de la logistica” indica
que la logistica nace desde que el ser humano sentia la necesidad de almacenar comida en
las cuevas donde vivia con la finalidad de conservar comida durante la época de invierno
donde habia mucho frio y el tiempo de esa temporada era largo, en la actualidad a eso le

Ilamamos como la actividad de aprovisionamiento e inventarios.

De acuerdo a Castellanos (2015) en su libro “logistica comercial internacional” manifiesta
que la logistica surge en la década de los afios 40 cuando esta se utilizaba para el
aprovisionamiento de tropas durante los tiempos de guerra, ademas la logistica era utilizada
por los mandos militares al momento de toma de decisiones, sobre todo por Inglaterra ya
que esta les ayudaba a definir el lugar donde debian estar los acorazados para proteger

cualquier tipo de ataque.

Segun Sahid (1987) afirma que la logistica hace su aparicién por primera vez en el tratado
del Baron de Jomini, quien fue el general de los ejércitos napoleodnicos, donde se usaba la

palabra logistica para referirse a la accion que se realiza para preparar y sostener las
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campanas y, también afirma: “el vocablo deriva del nombre que en los ejércitos franceses
se daba al oficial superior encargado de organizar el acantonamiento de las tropas: Mayor
general des Legis” (p.62). En vista de ello, se puede indicar que la etimologia es francesa.
Sin embargo, la palabra Logistica entra a tallar fuertemente durante la Segunda Guerra
Mundial, usandose de manera vigorosa por los militares norteamericanos a causa del
esfuerzo belico-econdmico. En la actualidad, la palabra logistica se sigue desarrollando més

y maés por la tecnologia, economia, etc.

2.2.1.2 Satisfaccion del cliente

Segln Waseda University (como se cit6 en Douglas Da Silva, 2021), “la historia del
servicio al cliente empieza en la era preindustrial. Para el experto, “ser servido” era un
privilegio de las clases mas ricas, que descubrieron nuevas necesidades a medida que

aumentaba su fortuna”.

De acuerdo a Campon (como se citd en la tesis de Cachay y Cardenas, 2020) afirma que:

En los afios 50, las compafiias se enfocaban muy poco en las relaciones con los
clientes, se centraban solo en la produccion y en las ventas, es asi que durante los
afios 90 tras el seguimiento de esta practica comercial se comenz6 a tener la
obligacion de construir lealtad hacia los clientes que produjeron rentabilidad a las
empresas, las investigaciones mostraron que una estrategia de marketing tendria que
orientar su atencion no solo a atraer nuevos clientes sino que ademas en construir

su lealtad.
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2.2.2 Marco Legal

2.2.2.1 Gestion Logistica

D. S. No 005-2020-MINCETUR (2020) indica:

Que, el inciso 5 del articulo 5 de la Ley N° 27790, Ley de Organizacion y Funciones
del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, dispone que es funcion del
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - MINCETUR, negociar, suscribir y
poner en ejecucion los acuerdos o convenios internacionales en materia de comercio
exterior, integracion, cooperacion econdmica y social, y otros en el ambito de su
competencia; es responsable de velar por el cumplimiento de dichos acuerdos tanto
en el &mbito nacional como en el internacional; y difundir los acuerdos comerciales

suscritos, asi como las negociaciones en proceso;

D. S. No 005-2020-MINCETUR (2020) indica: “Que, el sistema de certificacion de origen
por exportador autorizado consiste en que los exportadores frecuentes podran emitir sus
propias declaraciones de origen respecto de las mercancias que exportan, cumpliendo los

requisitos establecidos en los acuerdos comerciales”

D. S. No 022-2021-MTC (2021) indica:

Que, el articulo 12 de la Ley N° 28977, Ley de Facilitacion del Comercio Exterior,
incorporado por el articulo 3 de la Ley N° 30809, Ley que modifica la Ley N° 28977,
Ley de Facilitacién del Comercio Exterior, y la Ley N° 30264, Ley que Establece
Medidas para Promover el Crecimiento Econdmico, dispone que corresponde al
Ministerio de Transportes y Comunicaciones las competencias normativas, de

planificacién, de gestion, de regulacién, de fiscalizacion y de evaluacion del Sistema
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de Plataformas Logisticas para la generacion de volimenes de carga que inciden en

la reduccion de costos logisticos y una mejor distribucion modal de transporte;

2.2.2.2 Satisfaccion del Cliente

El Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (Ley N° 29571), “implica un cambio
de vision, en beneficio de una mayor proteccion de tus derechos, a través de una actuacion
preventiva y proactiva, y coordinada con diversas instituciones del Estado, ciudadanos y

empresariado; bajo la rectoria de la Autoridad Nacional”.
Ley N° 31435 establece que:

Sin perjuicio del derecho de los consumidores de iniciar las acciones
correspondientes ante las autoridades competentes, los proveedores estan obligados
a atender los reclamos presentados por sus consumidores y dar respuesta a los
mismos en un plazo no mayor de quince (15) dias habiles improrrogables (Articulo

24.1).
Ley N° 28977 establece que:

La “Ventanilla Unica de Comercio Exterior” estara a cargo del Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo — MINCETUR y permitird a los operadores de
comercio exterior tramitar las autorizaciones y permisos que exigen las entidades
competentes para la realizacion de las importaciones y exportaciones de mercancias

(Articulo 9.1).
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2.2.3 Marco Tedrico

2.2.3.1 Gestion logistica

Segun Castellanos (2015) manifiesta que la gestion logistica cada vez esta tomando un lugar
importante dentro de las organizaciones, tal es asi que ya ocupa un area especifica para su
desarrollo, puesto que, actualmente la logistica es una de las herramientas que se considera
como la clave para que una empresa se considere competitiva, ya que esta puede definir el
éxito o fracaso de la comercializacion de un producto. De igual manera, indica que la
logistica tiene muchas definiciones, en el cual existen algunas mas complejas que otras, sin
embargo, todos llegan al mismo puerto que es la satisfaccion del cliente en cuanto a costos,
calidad, cantidad, tiempo y lugar requerido por el demandante.

De acuerdo a Escudero (2013) define que la gestion logistica es el proceso en el cual
podemos conocer la trazabilidad de un producto, desde la adquisicién de materias primas
hasta el punto de venta. Asimismo, indica que la logistica desde un punto empresarial,
consiste en realizar todas las técnicas posibles para planificar, organizar y controlar los
recursos necesarios con el fin de poder reducir costos y acortar tiempos. Estas técnicas se
deben ejecutar de forma coordinada con la finalidad de enviar el producto en la cantidad y
calidad exigida, ademas del tiempo y lugar indicado por el destinatario final. Las
actividades logisticas son cruciales para el comercio ya que tiene como objetivo principal
satisfacer la demanda de todos los consumidores.

Por su parte, Gomez (2013) indica que la logistica se basa en planificar, organizar e iniciar
las acciones necesarias para realizar el proceso de una determinada operacion, en el cual se
busca que la realizacion se haga de manera eficiente para poder alcanzar el éxito. Ademas,

manifiesta que la gestion logistica tiene una definicion amplia, en el cual se debe entender
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como es qué trabaja las 3 principales funciones de las empresas, las cuales son
aprovisionamiento, produccién y distribucion, donde cada una de ellas tienen
responsabilidades que deben ser coordinadas de manera pertinente, tal y como lo muestra

en la siguiente figura:

Figura 2

Principales Funciones de la Logistica

Proveedores
Y * Adquisiciones de materia prima
Funcion de aprovisionamiento ~ —— | * Control de los almacenes de dichos materiales

| * Gestion de inventarios de materiales

v
Funcion de produccion

| * Ciclo de fabricacion (transformacién de los mate-
| . h
riales en productos terminados)

| r * Almacenaje de los productos terminados
Y | » Embalaje

Funcién de distribucion | * Transporte de los productos terminados (in-out)
| | * Entrega al cliente

| * Devolucién de productos

¥
Clientes

Nota. Fuente: Gestion logistica y comercial (2013).

Como se puede observar en la figura planteada por Gomez (2013), existen tres funciones
fundamentales como el aprovisionamiento, donde indica que es el area encargada de la
compra y gestion de materia prima; también se encuentra la funcion de produccion, cuya
responsabilidad principal es la transformacion de materia prima en productos terminados
de acuerdo al requerimiento del cliente; finalmente, se encuentra la funcién de distribucién,
donde se ve el tema del almacenaje, del empaque, transporte y, la entrega al cliente final.
De la misma forma, segun Lobato y Villagra (2018) manifiestan que la logistica se ha ido
desarrollando con el tiempo en todas las organizaciones, igualmente, se refiere que la
gestion logistica es importante dentro de cualquier empresa, en el que se debe mantener una

coordinacion constante entre areas de la organizacion, asimismo, los autores afirman: “Una
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buena gestidn logistica asegurara un mejor servicio y calidad, puesto que para su aplicacion
se han de seguir unos estandares minimos previamente establecidos por la empresa,
cumpliendo siempre con los requisitos exigidos por la normativa vigente” (p. 8). En ese
sentido, se entiende que las empresas deben establecer ciertos parametros o criterios para
realizar los procesos de un determinado proyecto y asi obtener un manejo logistico eficaz.
Castellanos (2015) afirma también que los tres grandes e importantes procesos logisticos
dentro de la cadena de suministro son: el abastecimiento, produccion y distribucion. El autor
indica que todo parte desde que se acepta el pedido al cliente, a partir de ese momento se
empieza a realizar las solicitudes a los proveedores para asi poder planear todo lo referente
a la produccion, teniendo en cuenta siempre mantener niveles bajos de inventarios para asi
prevenir costos extras que puedan encarecer el producto final.

Figura 3

Proceso Logistico

Integracion cadenas

/ 0e Suministro \
Procesar pedido P‘ruflutu de calidad Atencion al cliente

Minimo costo )

prff(‘;"_?;m}Abastemmlento Produccion Distribucion 5 )

'\ et COMUNICACION e

Metas y objetivos
comunes

Clientes

——
Proveedores

Nota. Fuente: Logistica comercial Internacional (2015).

Como se puede observar en la figura, la efectividad de todo el proceso logistico en conjunto

es mas importante que la efectividad por cada area por separado, ya que como se refleja la
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comunicacion y coordinacién de tareas ayudard a reducir sobrecostos y, poder conseguir el

objetivo en comun que tiene la organizacion.

Funciones de la Gestién Logistica

Una de las principales funciones de la logistica es enfocarse en los flujos realizados de
manera sucesiva a lo largo de cada etapa del proceso logistico. Segun Castellanos (2015),
“Se basan principalmente en la administracion de los flujos fisicos (materias primas,
productos acabados, etc.), teniendo en cuenta los recursos (humanos, consumibles, etc.), los
bienes necesarios (almacenes, sistemas informaticos, camiones, etc.), y los servicios
(transportes o almacén subcontratados)” (p.5).

En cuanto a las funciones de la logistica, Lobato y Villagra (2018) indican que la gestién
logistica debe repercutir en tres areas, las cuales son: Aprovisionamiento, Logistica interna
y Logistica externa; y cada una de estas areas deben cumplir con ciertas funciones, donde
cada una de ellas cumplen con un rol importante dentro de una organizacién. Estas
funciones son:

e Aprovisionamiento: sus funciones de esta area la dividen en dos, dentro de ellas
estan “Gestion de compras” y “Gestion de stocks”; donde estas se encargan de la
busqueda y seleccion de proveedores, la realizacion y periodicidad de los pedidos
de la mercancia.

e Logistica Interna: dentro de esta area se encuentran dos funciones, las cuales son:
“Almacenaje” y “Control de inventarios”, donde cada una de ellas cuentan con una
asignacion de tareas, las cuales son: la gestion y buena conservacion de mercancias,

ademas de controlar las existencias dentro de los almacenes.
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e Logistica Externa: en esta &rea existen tres funciones esenciales, entre ellas estan:
“Expedicion de Mercancias”, “Transporte y Distribucion” y, finalmente, “Atencion
al cliente”, dentro de sus funciones de ellas estan la gestion de embalaje y etiqueta
para la preparacion de los pedidos, el traslado del producto final en la calidad y
tiempo adecuado.

Al conocer estas funciones, podemos ver que cada una de ellas juegan un rol importante
dentro de una empresa, por ello, las organizaciones deben tener un mejor control y
segregacion de actividades, donde se pueda tener una comunicacién y coordinacion
acertada para ejecutar de manera correcta y obtener buenos resultados.

Acerca de las funciones de la cadena logistica, Escudero (2013) afirma que el proceso
logistico es una serie de etapas que se realizan en secuencia dependiendo de la naturaleza
del propio producto y de la actividad principal de las empresas. Escudero indica que
generalmente se usan dos vias para que el producto llegue al consumidor final; las cuales
son:

e Canal de aprovisionamiento: este canal se utiliza cuando se realiza el traslado de la
materia prima desde el lugar de origen donde ha sido extraido, las cuales pueden ser
una mina, una huerta, etc., hasta la fabrica o el almacén.

e Canal de distribucidn: este canal es utilizado para trasladar el producto desde la
fabrica o almacén hasta los puntos de venta final.

Escudero (2013) también menciona que la funcion principal de la logistica es gestionar de
manera adecuada todo el proceso relacionado desde las fuentes de aprovisionamiento hasta
el consumidor final. Para entender mejor el autor nos presenta una figura explicativa, donde
toma de ejemplo dos productos de una misma materia prima: “los tomates naturales” y “los

botes de tomate en conserva”, cada una de ellas con la empresa que le corresponde. Las
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empresas extractivas se relacionan con los tomates naturales ya que este tipo de empresa
pertenece al sector primario, donde indica que es la extraccion de materias primas que nos
brinda la naturaleza; por ejemplo, empresas agricolas, ganaderas, mineras, etc. Por otro
lado, las empresas industriales que se relacionan con las conservas de tomate debido a que
este tipo de empresa pertenece al sector secundario, lo cual indica que manipula y

transforma la materia prima en productos elaborados para el consumo del cliente final.

Figura 4

Ejemplo de la Cadena Logistica

Cadena logistica de tomates naturales: se recogen en la huerta y se trasladan a uno o varios almacenes de distribucién y, desde aqui, a
los puntos de venta donde los compra el consumidor.

-l

> ALMACEN
DE DISTRIBUCIGN > PUNTOS DE VENTA B CONSUMIDOR FINAL

HUERTA

Cadena logistica de botes de tomate en conserva: los tomates naturales se recogen en la huerta y se trasladan a uno o varios almace-
nes de distribucion. Los fabricantes los compran como materia prima y se trasladan directamente a la fabrica para elaborar el producto
(tomate en conserva); después se envian a los almacenes de distribucién y a los puntos de venta, donde los compra finalmente el consu-
midor.

<
e ALMACEN FABRICA PROCESO
w e i Almacén de materias primas B DE ELABORACION
= DE DISTRIBUCION o=
= y otros aprovisionamientos Y ENVASADO
il l
i
ALMACEN
CONSUMIDOR — g DE DISTRIBUCION
FINAL el L PRODUCTOS
ELABORADOS

Nota. Fuente: Gestion logistica y comercial (2013).
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En la figura presentada se puede observar de manera detallada y fécil la trazabilidad que se

realiza de cada producto. Donde la materia prima sale desde el mismo punto de origen que

es la huerta y, de ahi cada uno va al almacén de distribucion y realiza su propio proceso de

acuerdo al tipo de empresa.

Objetivos de la Gestion Logistica

Uno de los principales objetivos de la gestion logistica es:
Satisfacer la demanda en las mejores condiciones de servicio, coste y calidad.
Garantizar la calidad del producto y/o servicio es una ventaja competitiva y reducir
costes permite aumentar el beneficio de la empresa; por ello, la logistica se encarga
de gestionar los medios necesarios (locales, medios de transporte, programas de
gestion informatica...) y movilizar los recursos humanos y financieros mas
adecuados. (Escudero, 2013, p.6)

En vista de ello, podemos decir que la logistica busca alcanzar las necesidades y exigencias

del cliente al menor coste posible.

Castellanos (2015) sostiene que “La mision principal de la logistica de las empresas es

colocar los productos adecuados, en el lugar adecuado, en el momento preciso y en las

condiciones deseadas, con el fin de contribuir a la rentabilidad de la compaiia” (p.6). En

ese sentido, podemos indicar que la logistica parte desde la necesidad de cumplir con los

requerimientos del cliente, teniendo en cuenta la gestion de recursos y costos razonables.

Indicadores de la Gestion Logistica
Existen varios indicadores logisticos indispensables en las organizaciones, segun el
Ingeniero Mora (2007) en su libro “Los indicadores claves del Desempefio Logistico”,

existen 6 indicadores importantes el cual se debe estudiar de manera adecuada con la



47

finalidad de que se pueda controlar de manera efectiva todas las operaciones que se realizan
durante el proceso logistico, para asi de esta manera se pueda buscar el mejoramiento
continuo y, que se refleje en los resultados de la organizacion. Lo indicadores que el autor
sugiere son: el primero es el indicador de compra y abastecimiento, el segundo es el
indicador de produccién e inventarios, el tercero es el indicador de almacenamiento y
bodegaje, el cuarto es el indicador de transporte y distribucion, el quinto es el indicador de
costos y servicio al cliente, y por ultimo es el indicador de importaciones y exportaciones.
Cada uno de ellos tiene sus propias caracteristicas para evaluar los logros o encontrar
falencias que necesiten ser corregidas. Estos indicadores son pertinentes para identificar de
manera exacta los puntos de quiebres y las areas con bajo rendimiento.

En la presente investigacion se estd estudiando de manera detallada tres de estos seis
indicadores ya que son los que mas se aplican a la empresa agroexportadora en cuestion;
los tres indicadores son: compra y abastecimientos, produccién e inventarios y, el indicador
de transporte y distribucion. Estos indicadores se toman en cuenta para poder tener una
informacion precisa sobre el comportamiento de cada etapa del proceso en cuanto a
eficiencia, productividad, calidad, etc. Ya que es importante tomar acciones sobre puntos
débiles para asi conseguir la satisfaccion del cliente y la optimizacion de recursos.

Mora (2007) indica que la medicion es fundamental para analizar los datos de manera
cercana y tomar decisiones sobre los problemas operativos con el fin de mejorar procesos
dentro de la empresa, asi como el autor lo menciona, “Los indicadores son necesarioS para
poder mejorar: Lo que no se mide no se puede controlar, y lo que no se controla no se puede
gestionar” (p.27). Es preciso mencionar que estos indicadores también sirven para poder
realizar un benchmarking, comparandolos con empresas dedicadas al mismo rubro a nivel

local y mundial.
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Logistica Comercial Internacional

De acuerdo con Castellanos (2015) afirma que busca administrar los flujos de manera
adecuada con el fin de adecuar la oferta con la demanda del mercado, en el que el exportador
e importador obtengan su beneficio correspondiente. Para conseguir una logistica exitosa
se debe tomar en cuenta cada una de las operaciones que se realizan desde la programacion

de compra hasta la postventa.

Figura 5

Estructura del Proceso Logistico

Previsién demanda
[ Planeacion requerimiento |
Compras
[ Transporte (aprovisionar) |

Inventario produccion

Gestion de materiales |
) {  Almacén

LOGISTICA
) L— Embalaje

Distribucion fisica

Inventario distribucion
Planeacion distribucion

1 Procesamiento de pedidos

Transporte

Servicio al cliente

Nota. Fuente: Logistica Comercial Internacional (2015).
Como se puede observar la estructura del proceso logistico se muestra de manera detallada
la forma en que se debe llevar a cabo el proceso desde el punto de partida hasta el punto

final, para lograr el producto correcto, en la cantidad solicitada, en tiempo y lugar exigido.
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Distribucion Fisica de Mercancias

Segun Castellanos (2015) es un conjunto de operaciones que es supervisada por la gerencia
de DFI, en el cual se encarga del desplazamiento de los productos que ya estan como
“carga” desde el lugar de produccion hasta el destino final que es el territorio del
importador, sin prescindir de todos lo requerimientos previos demandados por el
comprador.

Asimismo, Castellanos (2015) afiade que la distribucién Fisica Internacional (DFI) es de
suma importancia ya que sirve para la movilizacion 6ptima de las cargas a trasladar desde
el pais exportador hacia el pais importador, donde su principal objetivo recae en llevar la
mercaderia en el tiempo justo y en las condiciones adecuadas de acuerdo al requerimiento
del producto, incluyendo tanto el desplazamiento local como internacional. Cabe resaltar
que la DFI no solo se encarga de transportar las mercancias, sino que también debe de
cumplir con todos los factores como: ‘“el acondicionamiento”, “el embalaje”, “las
manipulaciones y los puntos de depositos intermedios”, “Los derechos y tasas de aduana
que han de pagarse segin el INCOTERM aplicado”, “el seguro de transporte”, “la seguridad

de pago”, etc.

2.2.3.2 Satisfaccion del cliente

De acuerdo a Armstrong y Kotler (2013) indican que la satisfaccion del cliente se relaciona
con el resultado que percibe el cliente del producto o servicio que ha adquirido, y esta
percepcion va de acuerdo a las expectativas que el cliente ha tenido o de lo que la empresa
ha ofrecido y, la decision de compra se basa en estas expectativas que se crea. Ademas,

Segun Armstrong y Kotler (2013):
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La satisfaccion del cliente depende del desempefio percibido de un producto en
relacion a las expectativas del comprador. Si el desempefio del producto es inferior
a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si el desempefio es igual a las
expectativas, el cliente estara satisfecho. Si el desempefio es superior a las

expectativas, el cliente estard muy satisfecho e incluso encantado. (p.14)

Todas las organizaciones buscan constantemente esta satisfaccion, ya que, eso significa
multiples beneficios y, dentro de estos se encuentra la lealtad del cliente. En este aspecto, y
centrandonos en el problema de la presente investigacion, la lealtad del cliente es de suma
importancia, ya que, con ello se puede conseguir la programacion que todas las empresa
agroexportadoras buscan de manera constante, ya que esto es sinbnimo de mayores
ganancias, debido a que, las programaciones pueden ser anuales, lo que le da una mayor
seguridad de rentabilidad para la empresa, por ello es importante que el desempefio o
resultado del producto enviado sea mayor a las expectativas del cliente o a las promesas
que realiza la empresa, en este caso el resultado debe ser mayor o igual a la muestra que se
envia del producto previamente. Los clientes insatisfechos suelen cambiar de proveedor y
eligen productos de la competencia, asimismo, Armstrong y Kotler (2013) manifiestan que
“Perder a un cliente significa perder mas que solo una venta: implica perder el volumen
entero de compras que el cliente haria durante toda su vida” (p.21). Por esa razon, las
empresas hacen todo lo posible para conservar a sus clientes super satisfechos y, usan la
estrategia de prometerles lo que pueden entregar o estar dispuestos a entregar realmente, y
de esta manera, entregarles mas de lo que prometieron y, esto no solo hara que los clientes
vuelvan a comprar repetidas veces sino también comunicara su experiencia con otras

personas, lo cual genera un marketing de boca a boca y se vuelven en “clientes
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predicadores”. Esto también produce un mejor desempefio de la organizacion, ya que ello
se puede convertir en parte del reconocimiento de la empresa y, para mantener ello, la

organizacion en conjunto se esfuerza mas.

Segun Dutka (2001) la satisfaccion del cliente “es una preocupacion que va en aumento
entre las organizaciones empresarias de todo el mundo. Cada vez mas, los consumidores
exigen que los productos satisfagan -y aun excedan- sus expectativas. Se pide que los
productos tengan un rendimiento sobresaliente” (p.9). En ese sentido, las empresas estan
constantemente trabajando para lograr la satisfaccion de sus clientes, comprendiendo sus
requerimientos. Asimismo, el autor menciona que existen dos temas claves en un estudio
sobre la satisfaccion del cliente, uno de ellos es “comprender las expectativas y exigencias
del cliente; y la segunda es “determinar en qué medida una empresa y sus principales
competidores tienen éxito en la satisfaccion de esas expectativas y exigencias”. Ademas,
sefiala que tanto los clientes satisfechos como insatisfechos influyen de manera directa en

el desempefio de las empresas, por ello menciona tres conclusiones:

e Cien clientes satisfechos producen 25 nuevos clientes.
e Por cada queja recibida, existen otros 20 clientes que opinan lo mismo pero que no
se molestan en presentar la queja.
e El coste de conseguir un nuevo cliente equivale a cinco veces el de mantener
satisfecho al que ya esta ganado.
En vista de ello, se puede deducir que los clientes que se encuentran satisfechos mejoran
los resultados de las compafiias, y por el contrario, los insatisfechos lo empeoran. Es por
ello que el autor afirma que, por mas que la empresa sea grande y haya alcanzado el éxito,

nunca debe dejar de lado la basqueda de la satisfaccion del cliente.
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De acuerdo a Dutka (2021), la satisfaccion del cliente se ha convertido en una pieza
fundamental en las investigaciones de mercado, es por ello que sugiere que se debe realizar
una planificacion en las que se debe realizar encuestas para medir el grado de satisfaccion
y estar dispuesto a actuar respecto a los resultados de estas. El autor menciona que se debe
tomar en cuenta por qué medio se realizara las encuestas, como se analizara la informacion,
etc. Asimismo, afiade que, para conseguir esta satisfaccion, se debe involucrar todas las
areas de la compafiia, discutir acerca de los resultados, y, aceptar comentarios. El autor
recalca que los clientes satisfechos generan mayores ventas, y, por ende, mayores ganancias
para la empresa, en el cual al final de cuentas saldrian beneficiados también los trabajadores
de dicha organizacion.

Segun Narvaez (s.f.) “la satisfaccion del cliente se define como el resultado de comparar
las expectativas del cliente con respecto a los productos y servicios e imagen que le brinda
una marca, con el valor percibido después de recibidos”. En ese sentido, la percepcion de
los clientes revela el grado de satisfaccion que tuvo el producto o servicio a sus expectativas

y requerimientos, en el cual este puede ser un tema muy subjetivo.

Segtn Pérez (2017) en su libro “Marketing y plan de negocio de la microempresa” plantea
que la satisfaccion del cliente esta constituida por tres elementos claves, el primero es “el
rendimiento percibido” el cual se refiere al cumplimiento del producto o servicio entregado,
desde el punto de vista del cliente; el segundo elemento importante son “las expectativas”
este elemento se basa en la promesa que realiza la empresa sobre el producto, en el cual el
cliente se crea una seguridad o confianza de lo que va a recibir, el cual se sugiere que la
empresa establezca el grado correcto de expectativas; el tercer elemento clave son “los

niveles de satisfaccion” este elemento se da después de la compra, es la experiencia final
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que tienen los clientes sobre el producto o servicio entregado, y esta se clasifica en tres
importantes puntos, los cuales son: insatisfaccion, satisfaccion y complacencia,

dependiendo del nivel que el cliente tenga, se podra entender la fidelizacion o no del cliente.

Por otro lado, Armstrong y Kotler (2013) también nos manifiestan que los clientes tienen
multiples opciones de productos y servicios que pueden satisfacer la necesidad que requiera
en ese momento, por ello las empresas deben prestar atencién a ello y ofrecer un producto
y servicio que los diferencie de la competencia. Asimismo, el autor afirma “Los
mercado6logos deben ser cuidadosos para fijar las expectativas en un nivel adecuado: si éste
es demasiado bajo, podrian satisfacer a los que compran, pero no atraer a nuevos
compradores; si es demasiado alto, los compradores quedaran insatisfechos” (p. 7). En ese
sentido, se debe ser muy cuidadoso al momento de establecer la oferta, ya que el valor y
satisfaccion del cliente son fundamentales para crear y conservar un vinculo con el cliente
potencial. De la misma manera, mencionan que los proveedores son piezas fundamentales
para conseguir la satisfaccion del cliente, ya que ellos proveen los recursos y cualquier
problema que se presente con ellos puede afectar al marketing, por ello, se debe trabajar de
manera coordinada y con constante comunicacion, como ya se menciond, se debe tener en
cuenta los costos, la disponibilidad, el retraso de los suministros, o si se presentan huelgas,
desastres naturales o cualquier otro percance, ya que todo ello podria provocar la

insatisfaccion del cliente.

De acuerdo a Gosso (2008). “La satisfaccion del cliente es un estado de animo resultante
de la comparacion entre las expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la empresa”
(p. 77). El autor menciona que, si el resultado que se obtiene es neutro, quiere decir que no

se ha realizado ningin movimiento, ni positivo ni negativo, es decir, la empresa no ha



54

conseguido agregar algun valor a su desempefio. Por otro lado, si el resultado es negativo,
el cliente estara insatisfecho y la empresa tendré que ver la manera de compensar al cliente
y levantar la moral a su personal. En cambio, si el resultado es positivo, quiere decir que el
cliente percibi6 que el producto o servicio que recibi6 fue mayor a sus expectativas y, este
ultimo significa que se consiguio la fidelizacion del cliente, quien volveria a comprar una
y otra vez, ademas de contar la experiencia que ha sido el desempefio de la organizacion,
de igual manera, esto trae como resultado a un personal mas contento y motivado, a quien
el cliente agradece por el servicio brindado.
Con respecto a las expectativas de los clientes, Gosso (2008) esto se relaciona con lo que
los clientes esperan recibir de las empresas. Segun el autor estas expectativas cuentan con
dos dimensiones: “una estructural y otra emocional”, en el cual la estructural se refiere a
los componentes tangibles de lo que la empresa ofrece, y con respecto a la dimensién
emocional tiene que ver con lo que siente respecto a la experiencia del desempefio de la
empresa. Estas expectativas pueden ir variando de acuerdo a muchos elementos, por
ejemplo: se puede crear expectativas de acuerdo a lo que ha escuchado de otras personas,
de experiencias anteriores, por la publicidad de la empresa, etc. Dentro del libro de Gosso,
menciona que existe una escala jerarquica de cuatro niveles para las expectativas de los
clientes, que es lo que ellos esperan:

e Basico: se refiere a los componentes necesarios que definen el servicio o producto.

e Esperado: se refiere a las piezas que el cliente piensa que debe tener, de acuerdo a

lo que se ofrece en el mercado.
e Deseado: se refiere a los elementos que el cliente desea, pero realmente no espera

recibir.
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e Inesperado: se refiere a los atributos que van méas alla de de las expectativas del
cliente y, que sorprende de manera agradable. Este nivel es super importante ya que
es una estrategia para crear clientes satisfechos y tener comentarios positivos de la
empresa.

Beneficios de la Satisfaccion del cliente

De acuerdo a Pérez (2017) indica que la “satisfaccion del cliente” es imprescindible para
lograr tener reconocimiento de los clientes y, por consiguiente, obtener un puesto en el
mercado, por ello es vital que cada una de las areas de las organizaciones conozcan los
beneficios de alcanzar esta satisfaccion, para asi puedan trabajar de manera conjunta,
manteniendo una coordinacion y comunicacion de manera habitual. Este autor sugiere tres

grandes beneficios cuando se logra la satisfaccion del cliente:

e Primer Beneficio: se refiere a que un cliente satisfecho, que alcanzo las expectativas
que tuvo del producto, generalmente compra una vez mas, y poco a poco Se
convierte en un cliente leal, que ya no solo compra un producto, sino que también
puede comprar los distintos productos que ofrece la empresa.

e Segundo Beneficio: un cliente satisfecho comenta la experiencia que tuvo con el
producto y servicio, lo cual hace que sea un marketing de boca a boca, es decir, se
obtiene una difusion sin costo alguno, lo cual puede traer consigo que estas personas
compren a la empresa por recomendacion.

e Tercer Beneficio: la empresa puede obtener un importante lugar y participacion
dentro del mercado y, por ende, obtener més ventas, lo que significa mayor

rentabilidad para la organizacion.
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Estos beneficios son importantes para toda empresa, por ello es necesario darle un mayor
enfoque en la busqueda de esta satisfaccion, y hacer un seguimiento a los resultados, para
conocer si se estd logrando, por ello, el autor sugiere realizar una medicion constante

mediante encuestas, entrevistas, o llamadas telefonicas.

De acuerdo a Armstrong y Kotler (2013) es de suma importancia la satisfaccion del cliente
porque esta es la clave para generar relaciones rentables con los clientes potenciales, ya que
estos compraran nuevamente el producto o servicio, comunicaran su experiencia de manera
favorable y no prestaran atencién a otras empresas de la competencia ya que se sienten
satisfechos con todo lo que les brinda esta empresa y, todo lo contrario sucederia si el cliente
se encuentra completamente insatisfecho, sin embargo, la mayoria de estos clientes no
suelen quejarse, simplemente no vuelven a comprar, pero, es necesario que la empresa
conozca la razon por la cual se ha provocado esta insatisfaccion para asi mejorar esos
puntos, para ello las organizaciones deberian establecer sistemas que motiven a los clientes

contar su experiencia, como por ejemplo a través de encuestas.

Segun Narvaez (s.f.) plantea que para medir la satisfaccion del cliente se debe realizar un
procedimiento, en el cual hay ciertos puntos a seguir: el primero es “Identificar lo que indica
la satisfaccion del cliente”, es decir, se debe realizar pequefias encuestas para conocer el
grado de satisfaccion; el segundo es “Estimar la fecha de inicio y finalizacion, en el cual se
refiere a dar un tiempo determinado para aplicar las soluciones y evaluarlo dentro de ese
tiempo; el tercer punto es “Encontrar un método de recogida de datos del cliente”, esto se
trata de la recoleccion de las respuestas brindadas por los clientes; el cuarto punto es “Crear
soluciones para mejorar la satisfaccion del cliente”, aqui se podra realizar alguna propuesta

de mejora a los problemas encontrados; el quinto punto es “Definir responsabilidades”, en
q p P
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este punto es necesario realizar una segregacion adecuada de responsabilidades; el sexto y
ultimo punto es “Disefiar un plan de seguimiento de la satisfaccion del cliente”, esto con el

fin de enfocarse en cumplir con los requerimiento de los clientes potenciales.

2.2.4 Estados del Arte

2.2.4.1 Gestion Logistica

La gestion logistica es actualmente una de las herramientas mas importantes dentro de las
empresas, tal es asi que Castellanos define la gestion logistica como la clave para que una
organizacion sea considerada competitiva. Asimismo, afirma que son tres grandes procesos
logisticos dentro de la cadena de suministro; los cuales son: el abastecimiento, produccion
y distribucidn; el cual cada uno de ellos se debe de trabajar en conjunto con la finalidad de
tener un buen manejo de recursos donde esto ayudara a no generar sobre costos y conseguir
la ansiada satisfaccion del cliente. De igual manera, el autor menciona que una de las
principales funciones de la gestion logistica es la buena administracion de los flujos fisicos
que se realizan de manera continua en el proceso logistico. Considerando que su principal
mision es tener el producto justo a tiempo, en el lugar indicado y calidad demandada, sin
prescindir de los costos razonables. Por otro lado, Castellano afirma que la logistica
comercial internacional juega un papel importante, en donde la oferta propuesta se adecue
con la demanda de los clientes, en el que tanto el importador como exportador salgan
beneficiados. Ademas, el autor menciona que la distribucion fisica internacional, es la
encargada del desplazamiento desde el lugar de origen hasta el destino de la mercaderia que
ya se encuentra como carga, teniendo en cuenta todos los requerimientos del cliente en el
tiempo justo y en las condiciones que requiere el producto en cuanto al acondicionamiento,

embalaje, seguro de transporte, etc.
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Por su parte Escudero define la gestidn logistica como el proceso donde se puede conocer
y visualizar la trazabilidad de cierto producto desde el punto de origen hasta el destino final,
asimismo, asegura que tiene como objetivo principal satisfacer con las necesidades
propuestas por el cliente, donde se debe cumplir la cantidad, calidad, tiempo y lugar exigido.
Ademas de ello, menciona que el proceso logistico utiliza dos vias para acercar el producto
al mercado; estas son: el “canal de aprovisionamiento”, donde este se encarga de la
extraccion de la materia prima hasta el lugar de produccion; y por otro lado se encuentra el
“canal de distribucioén”, donde esta se encarga del desplazamiento del centro de produccion
hasta el destino final. Finalmente, el autor ratifica su posicién con respecto al objetivo de la
gestion logistica, donde indica que lo que se busca es satisfacer la demanda y a su vez
gestionar de una manera adecuada los recursos humanos y financieros con la finalidad de

que la organizacion salga beneficiada la mayor parte posible.

La gestion logistica de acuerdo a Gémez es el concepto de planificar y organizar acciones
para realizar y cumplir una determinada actividad de una forma eficiente y exitosa.
Asimismo, Gémez nos indica que la gestion logistica tiene 3 principales funciones, las
cuales son el aprovisionamiento, produccién y distribucion; cada una de ellas tiene una
obligacién que seguir. En primer lugar, la funcion del aprovisionamiento es quien se
encarga de la adquisicion de la materia prima, quien a su vez controla y gestiona los
almacenes de los materiales. En segundo lugar, la funcion de produccidn es quien se encarga
de la fabricacion o transformacion de la materia prima en productos terminados. En tercer
lugar, se encuentra la funcion de distribucion, que es quien se encarga del almacenaje de

productos terminados, realizar el embalaje y, hacer la entrega de los productos al cliente.
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La gestion logistica retine varios indicadores para poder medir su grado de funcionamiento
en una organizacion de acuerdo a lo que indica el ingeniero Mora en su libro “Los
indicadores claves del Desempefio Logistico”, estos indicadores son de suma importancia
debido a que ayuda a reflejar el desempefio de cada &rea, en el que se pueda controlar o
mejorar cada etapa del proceso y, de la misma manera, se pueda realizar una comparacion
con otras organizaciones del mismo rubro a nivel nacional e internacional, en donde se
pueda analizar de manera detallada para entender e identificar mejores précticas; es decir,
estos indicadores ayudan a poder realizar un benchmarking. Dentro de estos indicadores,
son tres fundamentales que han sido estudiadas en la presente investigacion; las cuales son:
indicador de compra y abastecimientos, indicador de produccion e inventarios vy, el
indicador de transporte y distribucién. Mora menciona que estos indicadores deben ser
utilizados para tomar acciones correctivas y conseguir finalmente la satisfaccion de los

clientes.

Por su parte Lobato y Villagré definen las funciones logisticas como una serie de suma
relevancia que se debe realizar en una organizacion para que todo marche de manera
adecuada. De esta manera, los autores indican que se debe mantener una constante
comunicacion en todo el proceso logistico ya que esto asegurara un mejor resultado.
Ademas, manifiestan que la organizacion debe establecer criterios para realizar los procesos
en linea con las exigencias del cliente. Por otro lado, mencionan que la gestion logistica
influye directamente en tres importantes areas, tal y como mencionan otros autores, las
cuales son: aprovisionamiento, logistica interna y logistica externa, donde cada una de ellas
cumple con responsabilidades esenciales dentro de una empresa. Por un lado, el

aprovisionamiento es responsable de la busqueda, evaluacion y seleccion de proveedores;
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por otro lado, se encuentra la logistica interna el se encarga del almacenaje y el control de
mercancias; finalmente se encuentra la logistica externa que es responsable de el empaque
y embalaje del producto, asi como también, el traslado de la mercaderia en el tiempo

adecuado y exigido.

2.2.4.2 Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion del cliente es definida como el resultado que percibe el cliente del producto
0 servicio que han comprado, asi es como lo indican Armstrong y Kotler. Estos autores
indican que la percepcion que estos tengan va a depender del ofrecimiento que ha tenido la
empresay de las expectativas que ellos han creado de acuerdo a ello. Asimismo, mencionan
que es importante obtener un buen resultado de esto ya que con ello se lograria la lealtad
del cliente, donde se puede obtener una constante venta con este dicho cliente el cual ha
sido satisfecho, ademas mencionan que para que se logre ello se debe ofrecer un producto
0 servicio que se diferencie de las demas empresas, ya que todo ello significa muchas
ventajas para la organizacién, ademas, indica que se debe ofrecer lo que la organizacion
puede o0 esta dispuesto a entregar, para que asi la empresa tenga la oportunidad de brindarle
mas de lo que ofrecid y asi el cliente quede encantando y super satisfecho, ya que, si se le
entrega menos de lo que se ofrecid, entonces se perderia un cliente y no solo significa
“perder una venta” sino se pierde todas las ventas futuras que podria hacer. Por esta razon,
mencionan que se debe ser muy escrupuloso al momento de fijar expectativas. De la misma
manera, manifiestan que se debe trabajar de manera conjunta y con constante comunicacion
para evitar la insatisfaccion de los clientes, para conseguir que los clientes compren mas de

una vez y, también establecer ciertas formas para medir el grado de satisfaccion y tambiéen
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para conocer los puntos débiles que se debe mejorar dentro de la organizacion desde el

punto de vista del cliente.

La satisfaccion del cliente de acuerdo a Pérez menciona que esta constituida por tres grandes
elementos indispensables, los cuales son: “el rendimiento percibido”, “las expectativas”y,
“los niveles de satisfaccion”. De igual modo, Pérez lo define como algo insustituible para
lograr un reconocimiento dentro del mercado meta de cualquier empresa, por esa razon el
autor menciona que todas las areas de una organizacion deben de trabajar en conjunto con
constante comunicacion para alcanzar el éxito. De la misma manera, menciona que existen
tres grandes beneficios cuando la empresa logra conseguir la satisfaccion de todos y cada
uno de sus clientes; el primer beneficio que menciona es que cuando el cliente se siente
completamente satisfecho entonces vuelve a realizar una segunda compra y asi
sucesivamente, se obtiene la lealtad del cliente y con ello a que se fidelice y pueda realizar
maés pedidos, incluso de los distintos productos que puede estar ofreciendo la empresa; el
segundo beneficio que menciona el autor es que cuando un cliente se encuentra satisfecho,
este cuenta su experiencia con otras personas, lo cual genera una difusion significativa sin
costo alguno y de esta manera esas personas pueden ser futuros clientes potenciales; el
tercer beneficio es que la organizacion puede alcanzar un importante lugar dentro del
mercado Y, de esta forma ser una imagen de confianza a la cual los clientes quieran comprar
y asi generar mayores ganancias para la empresa. Perez indica que estos beneficios son de
suma importancia para las organizaciones y, por esta razon es necesario que haya un mayor
enfoque en conseguir la satisfaccion del cliente, asimismo, menciona que para que la
empresa tenga conocimiento si se esta logrando la satisfaccion, es necesario realizar una

medicion de manera continua a través de encuestas, entrevistas o llamadas telefénicas.
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De acuerdo a Narvaez define la satisfaccion del cliente como el efecto que resulta realizando
la comparacion entre las expectativas que se hace el cliente y lo que la empresa le brinda
realmente ya que con ese resultado se puede lograr reconocer el nivel de satisfaccion que
se obtuvo del producto o servicio que se ofrecio. Asimismo, el autor menciona que es
importante realizar esa medicion y, para ello se debe realizar una serie de procesos, en el
cual el primero es la realizacidn de encuestas para los clientes, ya que con eso podriamos
conocer con exactitud el grado de satisfaccion; el segundo se refiere a considerar los
tiempos para evaluar las encuestas, presentar soluciones y aplicarlos respectivamente; el
tercer punto que menciona el autor es buscar un método sencillo para recoger los datos y
respuestas de los clientes; el cuarto punto apunta a encontrar soluciones para mejorar e
incrementar la satisfaccion de los clientes; el quinto punto que menciona el autor es que
haya una segregacion de responsabilidades de manera adecuada; el ultimo punto indica que

es se debe disefiar un plan para realizar un seguimiento de la satisfaccion del cliente.

Para Dutka la satisfaccion del cliente, en una pieza clave para el crecimiento de toda una
organizacion, por esta razon se esta convirtiendo en una preocupacion para las empresas ya
que cada vez los clientes se vuelven mas exigentes con sus requerimientos. Ademas, el
autor afirma que los clientes en general (satisfechos e insatisfechos) influyen en el
desempefio de las organizaciones, ya que menciona que un cliente satisfecho puede generar
que se atraigan nuevos clientes, en cambio uno insatisfecho puede generar que no ingresen
clientes nuevos y que tengas la peor referencia de la empresas, asimismo, agrega que es
mas barato mantener a un cliente satisfecho ganado a conseguir un nuevo cliente, por ello
menciona que las organizaciones no deben de descuidar ese punto. Dutka sugiere que se

debe realizar encuestas para conocer el nivel de satisfaccion y estar dispuestos a mejorar
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los puntos débiles. Finalmente, también se menciona que para conseguir este objetivo se
debe trabajar en conjunto todas las areas de la empresa ya que la satisfaccion del cliente

genera mayores ganancias para la empresa.

Gosso define la satisfaccion del cliente como el estado de &nimo que resulta de comparar
las expectativas del cliente con respecto a lo que recibe de la empresa. Gosso afiade que si
lo resultados son neutros, quiere decir que no se ha conseguido nada con el desempefio de
la organizacion; y si el resultado es negativo, entonces se encontrara a un cliente
insatisfecho a quien se tendria que compensar y a la vez motivar al personal de la empresa;
en cambio si el resultado es positivo, entonces se tendria a un cliente completamente
satisfecho, quien se puede fidelizar con la empresa, ademas se tendrd un personal mas
motivado, quien recibird un buen trato por parte del cliente. De la misma forma, el autor
hace mencidn a las expectativas de los clientes de manera profunda, en el que menciona
que existen dos dimensiones importantes, las cuales son: una estructural y la otra emocional.
También menciona una escala jerarquica, en el cual consta de cuatro niveles que son:
“basico”, que son los elementos que define el producto o servicio; “esperado”, que son los
componentes que el cliente piensa que debe tener de acuerdo a lo que se ofrece en el
mercado en general; “deseado”, se refiere a lo que el cliente desea pero no espera que le
brindaran realmente; “inesperado” este es el nivel que todas las empresas buscan y que es
lo ideal, se refiere a los atributos que reciben sin haber esperado o deseado, con esto se

conseguira clientes satisfechos.
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2.3 Definicion de Términos Basicos

e Gestion Logistica:

La logistica abarca la planificacion y todo el proceso necesario para llevar a cabo un
proyecto exitosamente, y desde un punto de vista empresarial, la logistica es la manera de
organizar distintas areas como el aprovisionamiento, produccion y la respectiva distribucion
de productos, ya que estos juegan un papel importante para obtener el coste final del
producto ofrecido y una buena percepcion de los clientes (Gomez, 2013).
Segun Orbit Logistics (2018) en su blog titulado: Gestion Logistica: entienda qué es,
concepto y beneficios, afirma lo siguiente:

La gestion logistica consiste en la administracién de los flujos logisticos de su

empresa, aquellos que envuelven las actividades relacionadas a la produccion de

mercaderias o0 a la compra de productos, al almacenamiento y a la distribucion de

las mercaderias.
En vista de ello, podemos decir que la gestion logistica es un conjunto de tareas en el cual
deben estar sincronizadas entre si, para llevar un correcto funcionamiento de la
administracién de cada una de ellas, y obtener una productividad 6ptima.

e Satisfaccion del cliente:

Para conseguir la satisfaccion del cliente, es de suma importancia que las distintas areas de
la empresa conozcan lo esencial que es lograr ello, ya que, la satisfaccion del cliente trae
consigo multiples beneficios, como por ejemplo: que el cliente se fidelice y vuelva a realizar
otro pedido del mismo producto o de otro, ya que se ha logrado la confianza de los clientes;
otro beneficio es la difusion que se puede crear, ya que al estar satisfecho comentas sobre

la calidad del producto a otras personas, lo cual puede generar mayores ventas a diferentes



65

clientes; y otro beneficio importante es la participacién que tendras en el mercado meta, y
con ello mayor rentabilidad (Pérez, 2017).

e Compra:
La funcion de compras dentro de una empresa se encarga de la adquisicion de materia
prima, materiales de manera eficiente tanto en calidad como en precio, ya que este
departamento es responsable de recibir las solicitudes de 6rdenes de compra y gestionarlas
de manera adecuada, con el fin de que haya un buen abastecimiento. Ademas, es importante
que la gestion de compras se mantenga constantemente en comunicacién y coordinacion
con las distintas areas (Gomez, 2013).

e Abastecimiento:
Realizando la accién de abastecimiento se puede satisfacer varias necesidades, ya que, este
se basa en suministrar materias primas para una proxima produccion, para realizar el
abastecimiento se recurre a proveedores que nos puedan proveer de los requerimientos que
se necesitan (Sanchez, 2021).

e Produccion:
La produccién es una actividad en el cual utilizas la materia prima para elaborar productos
0 servicios, con el fin de satisfacer una necesidad, la definicion de esta actividad es amplia
ya que podria ser cualquier funcion que se esta elaborando solo como satisfactor, ademas,
la produccidn cuenta con distintos factores en su proceso, uno de ellos es la tierra, el cual
con recursos naturales nos provee de la materia prima; otro es el trabajo, el cual es la funcion
humana que ayuda en el proceso de produccion; también se encuentra el capital y
tecnologia, el cual incluye las instalaciones, plantas procesadoras, maquinas que facilitan

la produccion (Quiroa, 2019).
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e Transporte y Distribucion:
Estas actividades se encuentran dentro de la logistica externa, donde su principal funcion
es el traslado de los productos terminados desde el almacén hasta el destino final, donde se
encuentra el cliente, en el cual la mercancia debe llegar en éptimo estado, ademas que el

tiempo debe realizarse en el que se ha determinado principalmente (Herradon et al.,2020).
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CAPITULO Il

HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipotesis y/o Supuestos bésicos

3.1.1 Hipotesis General

e HI1: La gestion logistica y la satisfaccion del cliente cuentan con una relacion
significativa en una empresa agroexportadora, 2023.
e Ho: La gestion logistica y la satisfaccion del cliente no cuentan con una relacion

significativa en una empresa agroexportadora, 2023.

3.1.2 Hipdtesis Especificas

Hel:: La compra y el abastecimiento se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente de una empresa agroexportadora, 2023.
e Helo: La compra y el abastecimiento no se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente de una empresa agroexportadora, 2023.

e He2:: La produccion e inventarios se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente de una empresa agroexportadora, 2023.
e He2q: La produccion e inventarios no se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente de una empresa agroexportadora, 2023.
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e He3:: El transporte y distribucion se relaciona significativamente con la satisfaccion
del cliente de una empresa agroexportadora, 2023.
e He3o: El transporte y distribucién no se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente de una empresa agroexportadora, 2023.

3.2 Las variables de estudio y su operacionalizacion

Las variables que se estan empleando en esta investigacion se interrelacionan entre si. Por
un lado, se encuentra la primera variable, la cual es la gestion logistica y, por otro lado, se

encuentra la segunda variable la cual es la satisfaccion del cliente.



Tabla 1

Operacionalizacion de Unidades de Analisis

VARIABLES DIMENSIONES

INDICADORES

Compra y Abastecimientos

Certificacion de proveedores
Volumen de compra

Calidad de la materia prima

VI:
) ) Produccién e Inventarios
Gestion Logistica

Capacidad de produccion utilizada
Rendimiento de maquina

Nivel de cumplimiento en despachos

Transporte y Distribucion

Método de transporte
Entregas a tiempo

Documentacion sin problemas

Rendimiento Percibido

Percepciones del cliente

Resultados del producto

V2: Satisfaccion del Cliente Expectativas

Calidad del producto ofrecido

Experiencias de compras anteriores

Niveles de Satisfaccion

Satisfaccion

Complacencia

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 2

Matriz de Operacionalizacion
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VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES DEFINICION OPERACIONAL INDICADORES liilgjjﬁll(‘j[i(]))]f ITEM
Estas funciones se plantean con el fin de evaluar y Certificacion de
Compra y mejorar la gestion del proceso de compras, las proveedores 13
La gestion logistica es wun conjunto de Abastecimientos negociaciones y alianzas con proveedores, para asi lograr Volumen de compra
actividades, en el cual, se incluye distintos el éxito en la cadena de suministro de la empresa. Calidad de la materia prima
procesos para la realizacién de una determinada
operacion, estos procesos pueden ser desde la ) . Capacidad de produccion
V1: GESTION  recepcion de materia prima hasta la entrega del ) Estos_factores cumplen un rol importante en la gestion utilizada Encuesta basada
LOGISTICA producto final, por ello es fundamental medir y Produccion e logistica, ya que, de ellos depende el control de la . o a escala de Likert
. . - .- - - Rendimiento de maquina 4-6
estudiar el desempefio de cada uno de estos Inventarios capacidad utilizada de las instalaciones de la empresa, Nivel d limient
. - . . L ivel de cumplimiento en
procesos, con el fin de mejorar su productividad, ademas de gestionar el rendimiento de cada una de ellas. despachos P
asimismo, para identificar problemas operativos P
y tomar acciones respecto a ello (Mora, 2007). Estas funciones son vitales para la logistica, ya que se Meétodo de transporte
Transporte y encarga del traslado y entrega del producto en optimas Entregas a tiempo 7.9
Distribucién condiciones al cliente final, asimismo, de controlar los Documentacion sin
costos y productividad de esta gestion. problemas
- Se refiere al punto de vista que el cliente obtiene con Percepciones del cliente
Rendimiento lacion al ltado del prod ha adquirid
. . . Percibido relacion al resu tado del pro l..1CfO que ha adquirido, es Resultados del producto y 10-11
La satisfacciébn del cliente, es de suma decir, depende de los razonamientos del cliente. servicio
importancia para toda organizacion, el cual es
necesario que se construya como uno de los
principales objetivos para todas las éreas
V2 funcionales, ya que, esto trae consigo multiples
' . beneficios, como por ejemplo, esto da la Esta dimension se refiere a lo que el cliente espera del Calidad del producto Encuesta basada
SATISFACCION P . . . o ) >
posibilidad de venderle al mismo cliente mas de - producto recibido, y estas se producen por el ofrecido a escala de Likert
DEL CLIENTE , Expectativas .. : . o o 12-13
una vez, ademas de obtener su confianza para que ofrecimiento que realiza la misma empresa, asimismo, Experiencias de compras
pueda comprar otros productos, asimismo, por experiencias de compras anteriores. anteriores
obtener la satisfaccion del cliente puede traer
consigo la posibilidad de alcanzar un lugar
importante en el mercado (Pérez, 2017). ]
. Esta se produce después de realizada la compra, en el . .
Niveles de S Satisfaccion
. S, cual se puede conocer el grado de cumplimiento del . 14-15
Satisfaccidon Complacencia

producto o servicio que ha recibido el cliente.

Nota. Elaboracion propia.



3.3 Matriz Logica de Consistencia

Tabla 3

Matriz de Consistencia

71

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Certificacion de
PRINCIPAL GENERAL GENERAL proveedores
Compra y
o Volumen de compra . . L
Abastecimientos Tipo de investigacion:

(De qué manera la gestion logistica se

relaciona con la satisfaccion del cliente de

una empresa agroexportadora, 2023?

SECUNDARIOS

(De qué manera la compra y el
abastecimiento se relaciona con la
satisfaccion del cliente de una empresa

agroexportadora, 2023?

(De qué manera la produccion e
inventarios se relaciona con la
satisfaccion del cliente de una empresa

agroexportadora, 2023?

(De qué manera el transporte y la
distribucion se relaciona con la
satisfaccion del cliente de una empresa

agroexportadora, 2023?

Determinar la relacion entre la

gestion logistica y la satisfaccion del

cliente de una empresa

agroexportadora, 2023

ESPECIFICOS

Determinar la relacion entre la
compra y el abastecimiento con la
satisfaccion del cliente de una

empresa agroexportadora, 2023.

Determinar la relacion entre la
produccion e inventarios con la
satisfaccion del cliente de una

empresa agroexportadora, 2023,

Determinar la relacion entre el
transporte y la distribucion con la
satisfaccion del cliente de una

empresa agroexportadora, 2023.

La gestion logistica y la satisfaccién
del cliente cuentan con una relacién
significativa de una empresa

agroexportador, 2023

ESPECIFICAS

La compra y el abastecimiento se
relacionan significativamente con la
satisfaccion del cliente de una empresa

agroexportadora, 2023.

La produccién e inventarios se
relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente de una empresa

agroexportadora, 2023.

El transporte y la distribucion se
relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente de una empresa

agroexportadora, 2023.

Calidad de la materia

prima
Capacidad de produccioén
Vi:
) ) utilizada
Gestion Produccion e o o
_ ) Rendimiento de maquina
logistica Inventarios ] o
Nivel de cumplimiento en
despachos
Método de transporte
Transporte y Entregas a tiempo
Distribucion Documentacion sin
problemas
o Percepciones del cliente
Rendimiento
. Resultados del producto y
percibido o
servicio
Calidad del producto
V2 .
) ofrecido
Satisfaccion Expectativas -
Experiencias de compras
del cliente .
anteriores
Niveles de Satisfaccién
satisfaccion Complacencia

Aplicada, Cuantitativa

Descriptiva y Correlacional

M¢étodo de investigacion:

Hipotético-Deductivo

Diseilo de investigacion:

No experimental — transversal

Poblacion:
Todos los clientes de la empresa
agroexportadora, lo cual forma

un total de 50 clientes.

Muestra:
Se realiz6 un censo de los 50

clientes.

Instrumento:
Cuestionario cuya medicion fue

en escala de Likert

Nota. Elaboracion propia.
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

4.1 Tipo, Enfoque, Alcance y Método de investigacion

4.1.1 Tipo de Investigacion

De acuerdo a Baena (2017), “En cuanto a la investigacion aplicada, también llamada utilitaria, se
plantean problemas concretos que requieren soluciones inmediatas” (p.17).

El tipo de investigacion que se realizo en la presente investigacion fue de tipo aplicada ya que se
gjecutd en una empresa agroexportadora, donde se identificaron los puntos débiles de esta

organizacion, para asi luego presentar una propuesta de mejora.

4.1.2 Enfoque de Investigacion

El enfoque que se utiliz6 para la presente investigacion fue cuantitativo. Segin Hernandez et al.
(2014), indica que este tipo de enfoque se usa para estudiar la certeza de la hip6tesis que ha sido
planteada previamente, ademas de recolectar datos que prueben dicha hipoétesis, esto se mide
numéricamente y se analiza de manera estadistica con el fin de tener resultados exactos. Asimismo,
menciona que la recoleccion de datos es igual para todos, es decir, se utiliza un instrumento
estandarizado que posteriormente seran presentados en tablas, diagramas y modelos estadisticos.
En ese sentido, el enfoque de esta investigacion es cuantitativa ya que los datos han sido recopilados
mediante encuestas en escala de Likert, que fueron completadas por una poblacion de 50 clientes

de la empresa agroexportadora. Esta encuesta fue Gnica y tenia las mismas preguntas para todos y
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cada uno de los clientes. Asimismo, los resultados se proyectaron en graficos estadisticos
realizados a traves del programa Microsoft Excel, para asi medir y estudiar de manera estricta y,

finalmente corroborar la hipétesis que se planted al inicio de la presente investigacion.

4.1.3 Alcance de Investigacion

El alcance de la presente investigacion fue descriptivo - correlacional. De acuerdo a Hernandez et
al. (2014), manifiestan que una investigacién descriptiva tiene como objetivo explicar y describir
un caso, el cual es analizado posteriormente. Ademas, los autores afirman lo siguiente: “pretenden
medir o recoger informacién de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las
variables a las que se refiere, esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan éstas” (p.92). En
ese sentido, se ratifica que la investigacion es descriptiva ya que se ha recogido la informacién
necesaria para poder analizarla con posterioridad.

Por otro lado, Hernandez et al. (2014) mencionan que una investigacion correlacional busca
conocer el nivel de asociacion entre dos 0 mas variables en un contexto singular, en el cual lo méas
comun es buscar la relacion entre dos variables; el objetivo principal de este alcance es conocer el
comportamiento de una variable cuando se vincula o asocia con otra variable y, asi descubrir si las
variables se relacionan entre si; es decir, si una variable varia entonces la otra también. La
correlacion existente entre estas variables podria ser negativa o positiva.

Paralelamente, Hernandez et al. (2014) indican que en una misma investigacion se puede incluir
mas de un alcance; esto depende del objetivo que tenga el investigador. Los autores afirman que
“Aunque un estudio sea en esencia exploratorio, contendra elementos descriptivos; o bien, un
estudio correlacional incluira componentes descriptivos, y lo mismo ocurre con los demas

alcances” (p. 96).
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En vista de ello, se confirma que el alcance que tiene esta investigacion es descriptivo -
correlacional ya que este estudio engloba componentes tanto descriptivos como correlacionales.
Por una parte, es descriptivo debido a que se recabé la informacion necesaria de la empresa para
asi describir y especificar de manera precisa la situacion o problematica que vive esta organizacion
en cuestion. Por lo que se refiere a correlacional, esta investigacion también incluye este alcance
ya que se ha buscado el grado de relacién que existe entre las dos variables presentadas en este

proyecto. En consideracion a esto, el estudio tiene un alcance descriptivo - correlacional.

4.1.4 Método de Investigacion

La presente investigacion tiene un método hipotético - deductivo, ya que pone a prueba la hipétesis
planteada previamente, en el cual fue probada de manera minuciosa con los datos recolectados de
la empresa y, finalmente se demostro si la hipdtesis presentada fue correcta o no. De acuerdo a
TFG online (2023) este método es muy usado para proyectos académicos ya que se usa para
conocer si se rechaza o se admite una hipdtesis formulada con antelacion, donde previamente se
realizan deducciones o conclusiones a partir de la situacién y conocimientos que ya se dispone.
Este método plantea una hipdtesis para dar a conocer el fendmeno que se estudiard, luego se realiza
una deduccion con la informacion y hechos reales y, finalmente se comprueba la deduccion
planteada, asimismo, segun Baena (2017) indica que una de sus caracteristicas de este método es
que parte de lo general a lo particular debido a que primero se parte del problema, luego se formula
la hipétesis, inmediatamente somete esta hipdtesis a prueba, donde esta tendra que ser contrastada
para asi concluir si se confirma o se refuta la hipétesis.

En ese sentido, este proyecto se ha realizado bajo un método hipotético deductivo ya que se explicd

el objeto en estudio de lo general a lo especifico, donde primeramente se plante6 una hipotesis que
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posteriormente fue puesta a prueba con los datos obtenidos y se lleg6 a la conclusion de que la

hipotesis formulada fue correcta, lo cual confirma la deduccion planteada con anterioridad.

4.2 Disefio y Corte de Investigacion

4.2.1 Disefio No Experimental

De acuerdo a Herndndez et al. (2014) definen que el disefio no experimental es donde no se
manipulan las variables propuestas, es decir, que no cambia la forma de la situacién o problematica
real, lo Unico que se realiza es el estudio y observacién del fendmeno tal y como esta expuesto, sin
provocar alguna alteracion.

En relacion con esto, el disefio que se ejecutd en la presente investigacion fue no experimental, ya
que solo estamos tomando datos de la realidad para estudiarlo y poder dar algunas sugerencias y

recomendaciones, en el cual no se va a alterar el resultado o la situacion real.

4.2.2 Corte Transversal

El corte transversal se define como un estudio donde se junta la informacion para ser estudiada en
un momento determinado, donde se evalGa en un periodo de tiempo las variables, en el cual a
menudo se busca la relacidn existente entre estas (Ortega, s.f.).

De la misma manera, Hernandez et al. (2014) mencionan que la investigacion con corte transversal
también es conocida como transeccional y, este disefio se usa cuando se recogen los datos en un
tiempo Unico, en el cual tiene como objetivo analizar las variables en un momento propuesto.

En ese sentido, el disefio que se uso6 en la presente investigacion fue de corte transversal, puesto

que, la investigacion se realizd en un determinado tiempo, donde se utilizaron los datos
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recolectados de los clientes de esta empresa en cuestion del afio 2023 ya que las encuesta se

realizaron en dicho afio.

4.3 Poblacion

La poblacion se define como el conjunto de elementos que coinciden con caracteristicas
especificas, con ellos se procede a delimitar la poblacion que es analizada con la finalidad de
obtener resultados y tener la capacidad de aclarar la hipotesis planteada, asimismo, es necesario
estudiar las caracteristicas de manera detallada y especificas. Por otro lado, la muestra es una parte
de toda la poblacion, el cual se desea que sea un reflejo de la poblacién completa, ya que la muestra
se toma como referencia de la poblacion en su totalidad (Hernandez et al., 2014).

Asimismo, Segun Hernandez et al. (2014) indica que no siempre se realiza una muestra, en
ocasiones se efectla un censo, es decir, se realiza la investigacion abarcando la poblacion en su
totalidad. Las muestras se utilizan en su mayoria con la finalidad de minimizar tiempo y recursos.
La poblacion que se us6 en la presente investigacion fue de 50 clientes de la empresa
agroexportadora, la cual se ha realizado a través de un censo ya que se ha realizado la encuesta a
la poblacion en su totalidad, con la finalidad de conocer el nivel de satisfaccion que presentan de
acuerdo al producto enviado, en temas de calidad, tiempo y precio, el cual ha sido estudiada de

manera minuciosa.

4.4 Instrumentos para la obtencion de datos

De acuerdo a Hernandez et al. (2014) plantea que el cuestionario son utilizadas con frecuencia en
las encuestas, ya que ayuda a medir una o mas variables, donde existen preguntas cerradas y

abiertas, en el cual las cerradas contienen varias opciones de respuestas, donde se podra marcar o
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elegir las que se considere la mas conveniente, ademas este tipo de encuestas son féciles y sencillas,
por otro lado, estan las preguntas abiertas, que son las que no se tiene alternativas, sino que tiene
un espacio de respuesta donde se podré escribir de manera amplia.
El instrumento que se utilizo en la presente investigacion fue el cuestionario, en el cual este esta
constituido por preguntas que han sido formuladas previamente con la informacién recolectada y
analizada de las dimensiones e indicadores por cada una de las variables. Asimismo, el cuestionario
fue validado por juicio de tres expertos. Las preguntas de la encuesta fueron cerradas en escala de
Likert, para otorgarles mayor facilidad a los encuestados de completarlas, en este caso las personas
encargadas de llenar las encuestas han sido los clientes de esta empresa agroexportadora. La
cantidad de preguntas realizadas en el cuestionario han estado compuestas por 15 items, que se
encuentran divididos en en las siguientes dimensiones:

a) Compray Abastecimientos (3 items)

b) Produccion e Inventarios (3 items)

c) Transporte y Distribucion (3 items)

d) Rendimiento Percibido (2 items)

e) Expectativas (2 items)
f) Niveles de Satisfaccion (2 items)
4.4.1 Validez

La validez del instrumento que se realizo en la encuesta presentada por esta investigacion fue a
través de juicios de expertos, quienes son especialistas en la materia que se esta tratando en el

presente proyecto investigativo.



78

De acuerdo a Hernéndez et al. (2014) la validez es el nivel de confianza y calidad que tiene un
instrumento para medir sus variables, esta validez se evalla sobre todas las evidencias existentes.
Esta validacion se realiza con el fin de evitar las improvisaciones, ya que la realizacion del
instrumento requiere tiempo e investigacion, asimismo, los autores indican que esta validez se
puede obtener a través de opiniones de expertos, ya que afirman que “La validez del contenido se
obtiene mediante las opiniones de expertos y al asegurarse de que las dimensiones medidas por el
instrumento sean representativas del universo o dominio de dimensiones de las variables de interés”
(p. 298).

En vista de ello, la presente investigacion se someti6 a un juicio de expertos como sinénimo de
credibilidad del instrumento formulado, estos expertos fueron tres profesionales cualificados,
especializados y con mucha trayectoria en el rubro, en el que nos han otorgado informacién y
valoracidn al instrumento, donde aprobaron todas y cada una de las preguntas presentadas. En la
siguiente tabla se podra visualizar los datos de los expertos:

Tabla 4

Expertos para la Validacion de Instrumento

N°DE
EXPERTOS NOMBRE DEL JUEZ EVALUADOR DNI ESPECIALIDAD
ol Marquez Peirano, Alejandro 07704715 Ingen{erp ¥ 5P ?Clal.l sta en
Logistica Internacional
02 Minchola Guardia, Renzo Daniel 45614158 Logistica
03 Vilchez Tipac, Ana Maria 45792969 Supply Chain Management

Nota. Elaboracion propia.
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4.4.2 Confiabilidad

Segun Hernandez et al. (2014), afirma “La confiabilidad de un instrumento de medicion se
refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo individuo u objeto produce
resultados iguales” (p. 200). Asimismo, indican que esta confiabilidad se puede determinar
a través de varias técnicas. La mayoria usan procedimientos y formulas que generan
coeficientes de fiabilidad en el que debe fluctuar entre cero y uno, en el cual cero es
equivalente de que no existe confiabilidad y uno representa una confiabilidad totalmente
perfecta; es decir, cuanto mas cerca se encuentre el coeficiente a cero sera mayor el error

que habra en la medicién.

Figura 6

Coeficientes de Confiabilidad

Nula Muy baja Baja Reqular Aceptable Elevada Total o perfecta
< <
0 1
0% de 100% de confiabilidad
confiabilidad (no hay error)

en la medicion

(estd contaminada

de error)

Nota. Fuente: Metodologia de la investigacion (2014).

Asimismo, de acuerdo a Segun Hernandez et al. (2014), “Para estimar la confiabilidad de
su instrumento lo debe aplicar a su muestra y sobre la base de los resultados calcular tal
coeficiente” (p. 208). Esta prueba se analiza con el fin de garantizar que los resultados

obtenidos son fiables.



80

De igual forma, George y Mallery (como se citd en la Revista de investigacion Agraria y
Ambiental por Herndndez y Pascual, 2018) plantean que las siguientes recomendaciones se

debe tomar en cuenta para la evaluacion de los coeficientes de alfa de Cronbach:
e Coeficiente alfa >.9 es excelente
o Coeficiente alfa >.8 es bueno
e Coeficiente alfa >.7 es aceptable
e Coeficiente alfa >.6 es cuestionable
e Coeficiente alfa >.5 es pobre

e Coeficiente alfa <.5 es inaceptable

Para medir la confiabilidad de la encuesta presentada en esta investigacion se hizo la
evaluacion a través del coeficiente Alpha de Cronbach, el cual ayud6 a determinar el grado
o nivel de fiabilidad del instrumento presentado, el cual resulté un grado excelente de
fiabilidad ya que se obtuvo .952, lo cual indica que estamos cerca a uno, lo que significa
que es excelente segin George y Mallery como se menciono anteriormente.

En las siguientes figuras se podra verificar los resultados que se obtuvo de la evaluacion del

coeficiente a través del programa estadistico SPSS.
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Tabla b

Resumen del procesamiento de caso

N %

Casos Valido 50 100.0
Excluido? 0 .0

Total 50 100.0

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

Nota. Elaboracién propia a través del programa SPSS.

Tabla 6

Estadisticas de Fiabilidad

Alfad
Crm?bazh N de elementos
952 15

Nota. Elaboracién propia a través del programa SPSS.

Como se puede visualizar en la tabla 06 que el coeficiente Alfa de Cronbach tiene un
resultado 0.952, lo cual significa que es excelente segin George y Mallery, dando una

fiabilidad relevante al instrumento utilizado en la presente investigacion.
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Tabla 7

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se ha elemento se ha elementos elemento se ha

suprimido suprimido corregida suprimido

P1 43.20 116.653 574 954

P2 42.96 114.978 .697 .950

P3 43.02 117.122 782 .949

P4 42.96 120.447 .685 951

Ps 43.24 113.860 .793 .948

Pé6 43.16 116.872 729 .949

P7 42.84 115.688 751 .949

P8 42.38 121.179 488 955

P9 42.82 117.130 .661 951

P10 43.18 116.681 792 .948

P11 43.68 117.365 770 .949

P12 43.18 112.151 .866 .946

P13 43.34 114.719 787 .948

Pi4 43.20 111.673 .881 .946

P15 43.36 110.929 .879 .946

Nota. Elaboracion propia a travées del programa SPSS.
4.5 Técnicas de procesamiento y anélisis de datos

Las técnicas que se usaron en el procesamiento y andlisis de datos de las encuestas fue la
recoleccion de datos e informacién obtenida por el instrumento con el fin de conocer el
grado de relacion existente entre la gestion logistica y satisfaccion del cliente, las cuales
han sido analizadas a través del programa IBM SPSS Statistics version 27, donde
previamente se ha recolectado la informacion obtenida del cuestionario (como se
mencion0), el cual estas respuestas se descargaron en una Matriz Tripartita en el programa
de Microsoft Excel, el cual puede ser visualizados en el apartado de Apéndices. Asimismo,
se muestran graficos de las respuestas de las preguntas a través del programa de Excel para
que puedan ser visualizadas de manera clara. Ademas, con el fin de conocer la validez del

instrumento se realizo un juicio de expertos, el cual fueron 3 profesionales especializados
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en la materia estudiada que indicaron su visto bueno después de verificar a detalle la carta
presentada; en relacion a la fiabilidad se utilizé el Alpha de Cronbach a través del programa

estadistico SSPS.

4.6 Procedimiento de ejecucion de estudio

La presente investigacion se llevd a cabo mediante el proceso de la ejecucion de las
siguientes etapas:

i. Identificacion del problema

ii. Determinacion de las variables de estudio, dimensiones e indicadores

iii. Busqueda y elaboracion del marco tedrico (antecedentes de investigacion, marco
tedrico, sintesis)

iv. Elaboracion de la matriz de consistencia, operacionalizacion

v. Eleccion de la poblacién y la muestra

vi. Elaboracién y validacion del instrumento por juicios de expertos

vii. Recoleccion de datos y analisis de los resultados.

viii. Elaboracién del informe final.

iX. Elaboracion de conclusiones y recomendaciones.

X. Sustentacién del informe final.
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CAPITULO V

DISCUSION Y RESULTADOS

5.1 Andlisis e interpretacion de los resultados

En el siguiente apartado se podra visualizar los resultados que se han obtenido del
cuestionario que se realizo a los 50 clientes de la empresa agroexportadora. El cuestionario
estuvo formado por 15 preguntas en el cual nueve preguntas fueron relacionada a la variable
1 que es “gestion logistica”, donde fueron divididas por las 3 dimensiones de la siguiente
manera: la tres primeras preguntas estuvieron asociadas a la dimensién “compra y
abastecimientos”, las siguientes tres estuvieron relacionadas a la dimension “produccion e
inventarios” y las ultimas tres estuvieron vinculadas a la dimension “transporte y
distribucion”; las 6 preguntas restantes del cuestionario estuvieron relacionadas a la variable
2 “satisfaccion del cliente”, en el cual la pregunta 10 y 11 estan vinculadas a la dimension
“rendimiento percibido”, la pregunta 12 y 13 estuvo enlazado con la dimension
“expectativas” y, finalmente la pregunta 14 y 15 estuvieron relacionada a la dimension
“niveles de satisfaccion”.

En la siguiente seccidn 5.1.1 se podra visualizar los graficos realizados en el programa
Microsoft Excel que reflejan las respuestas del cuestionario, mientras que en la seccién
5.1.2 se mostraran las tablas para conocer la validacién de la hipotesis general e hipotesis

especificas, dichas tablas fueron realizadas a través del programa estadistico SPSS.



85

5.1.1 Andlisis e interpretacion de los resultados descriptivos

Pregunta 1: ;La empresa cuenta con todas las certificaciones que usted requiere?

Tabla 8

Pregunta 01 del Cuestionario

Alternativa Descripcion Frecuencia  Porcentaje (%) Porcentaje acumulado
1 Totalmente en desacuerdo 6 12% 12%
2 En desacuerdo 11 22% 34%
3 Neutral 16 32% 66%
4 De acuerdo 12 24% 90%
5 Totalmente de acuerdo 5 10% 100%
50 100%

Nota. Elaboracion propia.

Figura7

Pregunta 01 del Cuestionario

Pregunta 1

u 1 Totalmente en desacuerdo
24% = 2 En desacuerdo

3 Neutral

4 De acuerdo

1 5 Totalmente de acuerdo

32%

Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion: Como se puede visualizar en la tabla 8 y figura 7 se muestra las respuestas
de los clientes al preguntarles sobre las certificaciones, en el cual se obtuvo que el 10%
estuvo “Totalmente de acuerdo”, el 24 % se encontraron “De acuerdo”, mientras que el
32% respondi6d “Neutral”, el 22% “En desacuerdo” y, un 12% estuvo “Totalmente en

desacuerdo”, siendo el 100% de los encuestados 50 clientes de la empresa.
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Pregunta 2: ;La empresa tiene la capacidad de abastecer completamente su pedido?

Tabla 9

Pregunta 02 del Cuestionario

Alternativa Descripcion Frecuencia  Porcentaje (%) Porcentaje acumulado
1 Totalmente en desacuerdo 4 8% 8%
2 En desacuerdo g 16% 24%
3 Neutral 16 32% 56%
4 De acuerdo 17 34% 90%
5 Totalmente de acuerdo 5 10% 100%
50 100%

Nota. Elaboracion propia.

Figura 8

Pregunta 02 del Cuestionario

Pregunta 2

u 1 Totalmente en desacuerdo

= 2 En desacuerdo

3 Neutral

34%
4 De acuerdo

= 5 Totalmente de acuerdo

32%

Nota. Elaboracién propia.

Interpretacion: De una encuesta que se aplicé a 50 clientes, se obtuvo que el 10% estuvo
“Totalmente de acuerdo”, el 34% estuvo “De acuerdo”, en “Neutral” se encontrd un 32%,

es decir, no estuvieron ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que “En desacuerdo

estuvieron un 16% vy, finalmente un 8% estuvo “Totalmente en desacuerdo”.
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Pregunta 3: ;Considera usted que la calidad del producto solicitado es el adecuado?

Tabla 10
Pregunta 03 del Cuestionario
Alternativa Descripcion Frecuencia Porcentaje (%) Porcentaje acumulado
1 Totalmente en desacuerdo 1 2% 2%
2 En desacuerdo 10 20% 22%
3 Neutral 21 42% 64%
4 De acuerdo 16 32% 96%
5 Totalmente de acuerdo 2 4% 100%
50 100%

Nota. Elaboracion propia.

Figura 9

Pregunta 03 del Cuestionario

Pregunta 3
2%
4%
20%
u 1 Totalmente en desacuerdo
32% 2 En desacuerdo
3 Neutral
4 De acuerdo
5 Totalmente de acuerdo
42%

Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion: Se puede ver en la tabla 10 y grafico 9 que el 4% de los encuestados
estuvieron “Totalmente de acuerdo”, mientras que un 32% de los encuestados estuvieron
“De acuerdo”, hubo un 42% de los encuestados que no estuvieron de acuerdo ni en

desacuerdo, es decir, “Neutral”, un 20% en desacuerdo y, “Totalmente en desacuerdo”

respondieron un 2%.
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Pregunta 4: ;Considera usted que la empresa cuenta con el personal y material adecuado

para la produccion de los pedidos?

Tabla 11

Pregunta 04 del Cuestionario

Alternativa Descripcion

Frecuencia  Porcentaje (%) Porcentaje acumulado

1

s W

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

1 2% 2%
4 8% 10%
31 62% 72%
11 22% 94%
3 6% 100%
50 100%

Nota. Elaboracion propia.

Figura 10

Pregunta 04 del Cuestionario

Pregunta 4

2%

22%

62%

Nota. Elaboracion propia.

= 1 Totalmente en desacuerdo
2 Endesacuerdo
3 Neutral
4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

Interpretacion: Se puede observar que la pregunta 4 tuvo como resultado que el 6% se

encontraron “Totalmente de acuerdo”, un 22% respondié “De acuerdo”, mientras que el

62% que equivale a 31 personas respondieron “Neutral”, por otro lado, un 8% respondio

“En desacuerdo” y, 2% estuvo “Totalmente en desacuerdo”.
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Pregunta 5: ¢;La empresa cumple con los estandares del producto con los requerimientos

que usted solicita? *Nivel de humedad, calibres, rendimiento, defectos en relacion a la

materia prima, etc.

Tabla 12

Pregunta 05 del Cuestionario

Alternativa Descripcion Frecuencia  Porcentaje (%) Porcentaje acumulado
1 Totalmente en desacuerdo 4 8% 8%
2 En desacuerdo 15 30% 38%
3 Neutral 12 24% 62%
4 De acuerdo 18 36% 98%
5 Totalmente de acuerdo 1 2% 100%

50 100%

Nota. Elaboracion propia.

Figura 11

Pregunta 01 del Cuestionario

Pregunta 5

2%
36% "
30%

24%

Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion: De los 50 encuestados, se obtuvo como respuestas que el 2% estuvo

= 1 Totalmente en desacuerdo
2 En desacuerdo
3 Neutral
4 Deacuerdo

u 5 Totalmente de acuerdo

“Totalmente de acuerdo”, mientras que la opcidén “De acuerdo” se obtuvo un total de 36%,

con respecto a los clientes que no estuvieron de acuerdo ni en desacuerdo se obtuvo un

24%, por otro lado, un 30% respondieron que estaban “En desacuerdo” y, finalmente un

8% estuvo “Totalmente en desacuerdo”.
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Pregunta 6: ¢EIl despacho de la mercaderia cumple con sus exigencias? *Considerando

peso, calidad, tiempo
Tabla 13

Pregunta 06 del Cuestionario

Alternativa Descripcion Frecuencia  Porcentaje (%) Porcentaje acumulado
1 Totalmente en desacuerdo 3 6% 6%
2 En desacuerdo 11 22% 28%
3 Neutral 19 38% 66%
4 De acuerdo 16 32% 98%
5 Totalmente de acuerdo 1 2% 100%

50 100%

Nota. Elaboracion propia.

Figura 12

Pregunta 06 del Cuestionario

Pregunta 6

2%
= 1 Totalmente en desacuerdo
32% 22%
2 En desacuerdo

3 Neutral
4 De acuerdo

= 5 Totalmente de acuerdo

38%

Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion: De una encuesta aplicada a 50 clientes, el cual representa un 100%, se
obtuvo que un 2% estuvo “Totalmente de acuerdo”, un 32 % represento la opcion “De
acuerdo”, el 38% manifesto estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que un 22 %

marcd estar “En desacuerdo” y, un 6% respondieron “Totalmente en desacuerdo”.



91

Pregunta 7: ;Se utiliza el transporte adecuado para que el pedido llegue en buen estado a

destino? *High cube, Dry Van, Reefer, etc.

Tabla 14

Pregunta 07 del Cuestionario

Alternativa Descripcion Frecuencia  Porcentaje (%) Porcentaje acumulado
| Totalmente en desacuerdo 2 4% 4%
2 En desacuerdo 7 14% 18%
3 Neutral 18 36% 54%
4 De acuerdo 18 36% 90%
5 Totalmente de acuerdo 5 10% 100%

50 100%

Nota. Elaboracion propia.

Figura 13

Pregunta 07 del Cuestionario

Pregunta 7

= 1 Totalmente en desacuerdo

= 2 En desacuerdo

3 Neutral
B 4 Deacuerdo

36% = 5 Totalmente de acuerdo

Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion: Para la pregunta 7, se obtuvo que “Totalmente de acuerdo” estuvieron un
10% de toda la poblacion, un 36% manifesto estar “De acuerdo”, con el mismo porcentaje
de 36% se obtuvo para la opcion “Neutral”, y por el lado negativo, “En desacuerdo” hubo

un 14% y, un 4% respondid estar “Totalmente en desacuerdo”
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Pregunta 8: ¢Considera usted que el cumplimiento de entregas a tiempo puede ser

considerado un indicador clave para medir la eficiencia de la empresa exportadora?

Tabla 15

Pregunta 08 del Cuestionario

Alternativa Descripcion Frecuencia  Porcentaje (%) Porcentaje acumulado
1 Totalmente en desacuerdo 0 0% 0%
2 En desacuerdo 5 10% 10%
3 Neutral 14 28% 38%
4 De acuerdo 17 34% 72%
5 Totalmente de acuerdo 14 28% 100%

50 100%

Nota. Elaboracion propia.

Figura 14
Pregunta 08 del Cuestionario

Pregunta 8

0%

u 1 Totalmente en desacuerdo
= 2 En desacuerdo

3 Neutral

4 De acuerdo

= 5 Totalmente de acuerdo

34%

Nota. Elaboracién propia.

Interpretacion: Como se muestra en la tabla 15 y figura 14, los resultados del item 08 del
cuestionario fueron: el 28% indic6 que se encuentra “Totalmente de acuerdo”, mientras que
un 34% respondio6 estar “De acuerdo”, un 28 % manifestd no estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo, es decir, su respuesta fue ‘“Neutral”, las personas que se mostraron “En

desacuerdo” ocup6 un 10% y, finalmente nadie respondi6 “Totalmente en desacuerdo”.
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Pregunta 9: ;La empresa cumple con el envio de la documentacion necesaria y solicitada?

Tabla 16

Pregunta 09 del Cuestionario

Alternativa Descripcion Frecuencia  Porcentaje (%) Porcentaje acumulado
1 Totalmente en desacuerdo 2 4% 4%
2 En desacuerdo 7 14% 18%
3 Neutral 18 36% 54%
4 De acuerdo 17 34% 88%
5 Totalmente de acuerdo 6 12% 100%

50 100%

Nota. Elaboracion propia.

Figura 15
Pregunta 09 del Cuestionario

Pregunta 9

m 1 Totalmente en desacuerdo

® 2 En desacuerdo

3 Neutral
34% 4 De acuerdo

26% = 5 Totalmente de acuerdo

Nota. Elaboracién propia.

Interpretacion: Como se puede visualizar en la tabla 16 y grafico 15, de 50 encuestados
un 12% respondid estar “Totalmente de acuerdo”, mientras que un 34% respondio
encontrarse “De acuerdo” el cual equivales a total de 17 personas, también un 36%

respondi6 de forma “Neutral”, un 14% contestd encontrarse “En desacuerdo” y, finalmente

“Totalmente en desacuerdo” tuvo un 4%.
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Pregunta 10: ¢Percibe una alta confiabilidad en la empresa agroexportadora?

Tabla 17

Pregunta 10 del Cuestionario

Alternativa Descripcion Frecuencia  Porcentaje (%) Porcentaje acumulado
1 Totalmente en desacuerdo 5 10% 10%
2 En desacuerdo 4 8% 18%
3 Neutral 27 54% 72%
4 De acuerdo 14 28% 100%
5 Totalmente de acuerdo 0 0% 100%
50 100%

Nota. Elaboracion propia.

Figura 16

Pregunta 10 del Cuestionario

Pregunta 10

0%

28% m 1 Totalmente en desacuerdo

2 En desacuerdo

3 Neutral
4 De acuerdo

= 5 Totalmente de acuerdo

54%

Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion: Para el item 10, se obtuvo un resultado en el cual nadie de los encuestados
respondid estar “Totalmente de acuerdo”, mientras que se presentd un 28% estar “De
acuerdo”, un 54% respondi6 de forma “Neutral” siendo este el porcentaje mas alto de esta

pregunta, por otro lado, se mostraron “En desacuerdo” un 8% y, un total de 10%

respondieron estar “Totalmente en desacuerdo”.
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Pregunta 11: ;La experiencia con esta empresa agroexportadora supera sus expectativas?

Tabla 18

Pregunta 11 del Cuestionario

Alternativa Descripcion Frecuencia  Porcentaje (%) Porcentaje acumulado
1 Totalmente en desacuerdo 8 16% 16%
2 En desacuerdo 13 26% 42%
3 Neutral 25 50% 92%
4 De acuerdo 4 8% 100%
5 Totalmente de acuerdo 0 0% 100%

50 100%

Nota. Elaboracidn propia.
Figura 17

Pregunta 11 del Cuestionario

Pregunta 11

u 1 Totalmente en desacuerdo
u 2 En desacuerdo
= 3 Neutral

4 De acuerdo

u 5 Totalmente de acuerdo

Nota. Elaboracién propia.

Interpretacion: De una encuesta aplicada a 50 clientes, el cual representa un 100%, se
obtuvo que no hubo respuesta en “Totalmente de acuerdo”, mientras que un 8% representd
la opcion “De acuerdo”, el 50% manifestd estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras

que un 26% marcod estar “En desacuerdo” y, un 16% respondieron “Totalmente en

desacuerdo”.
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Pregunta 12: Considerando que se envia una muestra antes de realizar el pedido. ¢La
empresa cumple con la calidad del producto que se ha ofrecido?

Tabla 19

Pregunta 12 del Cuestionario

Alternativa Descripcion Frecuencia  Porcentaje (%) Porcentaje acumulado
1 Totalmente en desacuerdo 6 129 129
2 En desacuerdo 9 18% 30%
3 Neutral 14 28% 58%
4 De acuerdo 21 42% 100%
5 Totalmente de acuerdo 0 0% 100%
50 100%

Nota. Elaboracion propia.

Figura 18
Pregunta 12 del Cuestionario

Pregunta 12

0%

1 1 Totalmente en desacuerdo

42% 18% 2 Endesacuerdo

3 Neutral
4 Deacuerdo

s 5 Totalmente de acuerdo

28%

Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion: Como se puede visualizar en la tabla 19 y grafico 18, la respuesta
“Totalmente de acuerdo” obtuvo un 0% lo cual significa que nadie respondio esta opcion,
mientras que un 42% respondié encontrarse “De acuerdo” el cual equivales a total de 21
personas, también un 28% respondi6 de forma “Neutral”, un 18% contestd encontrarse “En

desacuerdo” y, finalmente “Totalmente en desacuerdo” tuvo un 12%.
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Pregunta 13: Segun su experiencia. ¢(Recomendaria a otras empresas realizar una

programacion de pedidos con la empresa agroexportadora?

Tabla 20

Pregunta 13 del Cuestionario

Alternativa Descripcion Frecuencia  Porcentaje (%) Porcentaje acumulado
1 Totalmente en desacuerdo 6 12% 12%
2 En desacuerdo 10 20% 32%
3 Neutral 21 42% 74%
4 De acuerdo 12 24% 98%
5 Totalmente de acuerdo 1 2% 100%
50 100%

Nota. Elaboracion propia.
Figura 19
Pregunta 13 del Cuestionario

Pregunta 13

2%

24% ‘ n 1 Totalmente en desacuerdo
u 2 En desacuerdo
3 Neutral
4 De acuerdo

= 5 Totalmente de acuerdo

42%

Nota. Elaboracién propia.

Interpretacion: Se puede observar que la pregunta 13 tuvo como resultado que el 2% se
encontraron “Totalmente de acuerdo”, un 24% respondié “De acuerdo”, mientras que el
42% que equivale a 21 personas respondieron “Neutral”, por otro lado, un 20% respondio

estar “En desacuerdo” y, 12% estuvo “Totalmente en desacuerdo”.
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Pregunta 14: ;Se siente satisfecho con la calidad y precio del producto ofrecido?

Tabla 21

Pregunta 14 del Cuestionario

Frecuencia  Porcentaje (%) Porcentaje acumulado

Alternativa Descripcion
1 Totalmente en desacuerdo 4 8% 8%
2 En desacuerdo 15 30% 38%
3 Neutral 10 20% 58%
4 De acuerdo 20 40% 98%
5 Totalmente de acuerdo 1 2% 100%
50 100%

Nota. Elaboracidn propia.

Figura 20

Pregunta 14 del Cuestionario

Pregunta 14

2%

N/

Nota. Elaboracion propia.

u 1 Totalmente en desacuerdo
= 2 En desacuerdo
= 3 Neutral

4 De acuerdo

= 5 Totalmente de acuerdo

Interpretacion: De una encuesta aplicada a 50 clientes, el cual representa un 100%, se

obtuvo que un 2% estuvo “Totalmente de acuerdo”, un 40 % representd la opcion “De

acuerdo”, el 20% manifestod estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que un 30%

marco estar “En desacuerdo” y, un 8% respondieron “Totalmente en desacuerdo”.
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Pregunta 15: De tener una mayor demanda del producto ¢Tendria una programacion de

pedidos con esta empresa agroexportadora?

Tabla 22

Pregunta 15 del Cuestionario

Alternativa Descripcion Frecuencia Porcentaje (%) Porcentaje acumulado
1 Totalmente en desacuerdo 8 16% 16%
2 En desacuerdo 9 18% 34%
3 Neufral 19 38% 72%
4 De acuerdo 12 24% 96%
5 Totalmente de acuerdo 2 4% 100%
50 100%

Nota. Elaboracion propia.

Figura 21

Pregunta 15 del Cuestionario

Pregunta 15

24%

38%

Nota. Elaboracién propia.

Interpretacion: Para el item 15, se obtuvo un resultado en el cual el 4% de los encuestados
respondio estar “Totalmente de acuerdo”, mientras que se presentd un 24% estar “De
acuerdo”, un 38% respondi6 de forma “Neutral” siendo este el porcentaje mas alto de esta

pregunta, por otro lado, se mostraron “En desacuerdo” un 18% y, un total de 16%

u 1 Totalmente en desacuerdo
= 2 En desacuerdo

3 Neutral

4 De acuerdo

= 5 Totalmente de acuerdo

respondieron estar “Totalmente en desacuerdo”.
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5.1.2 Andlisis e interpretacion de los resultados inferenciales (Hipotesis General)

Hipotesis General
e Hipotesis General (H1): La gestion logistica y la satisfaccion del cliente cuentan con
una relacion significativa en la empresa agroexportadora, 2023.
e Hipdtesis Nula (Ho): La gestion logistica y la satisfaccion del cliente no cuentan con

una relacion significativa en la empresa agroexportadora, 2023.

Con la finalidad de poder validar la hipdtesis general presentada en esta investigacion, se
ha utilizado el programa estadistico SPSS, donde previamente se recolectd la informacion
de las encuestas realizadas a la poblacion total de 50 clientes de la organizacion, donde
finalmente se lleg6 al resultado de que se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la
hip6tesis alterna (H1), en el cual se confirma que si existe una relacion significativa entre
la variable 1 (Gestion Logistica) y la variable 2 (Satisfaccion del cliente).

Tabla 23

Tabla cruzada de la Variablel Gestion Logistica y la Variable2 Satisfaccién del Cliente

Recuento
Satisfaccion del Cliente
En desacuerdo De acuerdo Total
Gestion  En desacuerdo 16 5 21
Logistica De acuerdo 1 28 29
Total 17 33 50

Nota. Elaboracion propia a traves del programa SPSS.

En la tabla 24 podemos observar el recuento de respuestas que se obtuvo al cruzar la
variable 1 (gestion logistica) con la variable 2 (satisfaccion del cliente), donde 50 personas

fueron los encuestados.
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Tabla 24

Pruebas Chi-cuadrado

Valor ol Significacion asintotica

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 28.7212 1 <.001
Correccion de continuidad® 25.571 1 <.001
Razon de verosimilitud 32.351 1 <.001
Prueba exacta de Fisher
Asociacion lineal por lineal 28.146 1 <.001
N de casos validos 50

a. 0 casillas (.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 7.14.
b. Solo se ha calculado para una tabla 2x2

Nota. Elaboracién propia a través del programa SPSS.

El estadistico de prueba chi cuadrado es de 28.721 con 1 grado de libertad que resulta
relevante ya que la significancia asintética es <0.001, valor que es menor que el nivel de
significancia a=0.05 el cual significa que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis
alterna, dando como resultado que la variable 1 (gestion logistica) se relaciona

significativamente con la variable 2 (satisfaccion del cliente).

Tabla 25

Medidas Simétricas

Valor Signiﬁ.cacién
aproximada
Nominal Coeficiente d
omllna por oe .lClell e. e 604 <001
Nominal contingencia
N de casos validos 50

Nota. Elaboracion propia a traves del programa SPSS.
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De la misma manera, el calculo de coeficiente de contingencia es de 0.604, lo cual se
considera que la intensidad de la relacion entre la variable 1 (gestion logistica) y la variable

2 (satisfaccion del cliente) es moderadamente alta y significativa.

5.2 Contrastacion de Hipotesis (Hipdtesis Especificas)

Hipotesis Especificas
Dimension 1 vs. Variable 2
e Heli;: La compra y el abastecimiento se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente de la empresa agroexportadora, 2023.
e Helo: La compra y el abastecimiento no se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente de la empresa agroexportadora, 2023.

Tabla 26

Tabla cruzada de la Dimensioénl (Compra y Abastecimiento) y la Variable2 (Satisfaccion
del Cliente)

Recuento
Satisfaccion del Cliente
Total
En desacuerdo De acuerdo
Compray En desacuerdo 16 10 26
Abastecimiento
De acuerdo 1 23 24
Total 17 33 50

Nota. Elaboracion propia a traves del programa SPSS.

En la tabla 28 podemos observar el recuento de respuestas que se obtuvo al cruzar la
dimensién 1 (compra y abastecimientos) con la variable 2 (satisfaccion del cliente), donde

50 personas fueron los encuestados.
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Tabla 27

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintoética

Valo g (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 18.3062 1 <.001
Correccion de continuidad® 15.838 1 <.001
Razoén de verosimilitud 21.143 1 <.001
Prueba exacta de Fisher
Asociacion lineal por lineal 17.940 1 <.001
N de casos validos 50

a. 0 casillas (.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 8.16.
b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

Nota. Elaboracion propia a travées del programa SPSS.

El estadistico de prueba chi cuadrado es de 18.306 con 1 grado de libertad que resulta
relevante ya que la significancia asintética es <0.001, valor que es menor que el nivel de
significancia a=0.05 el cual significa que se rechaza la hip6tesis nula 'y se acepta la hipétesis
alterna, dando como resultado que la dimension 1 (compra y abastecimientos) se relaciona

significativamente con la variable 2 (satisfaccion del cliente).

Tabla 28

Medidas simétricas

Sionificacié
Valor igni 1.cac10n
aproximada
Nominal Coeficiente d
omllna por oe .lclene. e 518 <001
Nominal contingencia
N de casos validos 50

Nota. Elaboracidn propia a través del programa SPSS.
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De la misma manera, el calculo de coeficiente de contingencia es de 0.518, lo cual se
considera que la intensidad de la relacion entre la dimension 1 (compra y abastecimientos)

y la variable 2 (satisfaccion del cliente) es moderada y significativa.

Dimension 2 vs. Variable 2

e He2;: La produccion e inventarios se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente de la empresa agroexportadora, 2023.

e He2o: La produccion e inventarios no se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente de la empresa agroexportadora, 2023.

Tabla 29

Tabla cruzada de la Dimension2 (Produccion e Inventarios) y la Variable2 (Satisfaccion
del Cliente)

Recuento
Satisfaccion del Cliente
Total
En desacuerdo De acuerdo
Produccion e En desacuerdo 15 4 19
Inventarios
De acuerdo 2 29 31
Total 17 33 50

Nota. Elaboracion propia a través del programa SPSS.

En la tabla 32 podemos observar el recuento de respuestas que se obtuvo al cruzar la
dimension 2 (produccion e inventarios) con la variable 2 (satisfaccion del cliente), donde

50 personas fueron los encuestados.
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Tabla 30

Pruebas de chi-cuadrado

Significacién asintotica

Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 27.5902 | <.001
Correccion de continuidad® 24.454 1 <.001
Razon de verosimilitud 29.715 | <.001
Prueba exacta de Fisher
Asociacion lineal por lineal 27.038 1 <.001
N de casos validos 50

a. 0 casillas (.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 6.46.
b. Solo se ha calculado para una tabla 2x2

Nota. Elaboracion propia a través del programa SPSS.

El estadistico de prueba chi cuadrado es de 27.590 con 1 grado de libertad que resulta
relevante ya que la significancia asintética es <0.001, valor que es menor que el nivel de
significancia a=0.05 el cual significa que se rechaza la hipotesis nula 'y se acepta la hipotesis
alterna, dando como resultado que la dimensién 2 (produccion e inventarios) se relaciona

significativamente con la variable 2 (satisfaccion del cliente).

Tabla 31

Medidas simétricas

Valor Slgnlfi.cacmn
aproximada
Nomllnal por Coei.'iclente. de 506 <001
Nominal contingencia
N de casos validos 50

Nota. Elaboracidn propia a través del programa SPSS.
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De la misma manera, el calculo de coeficiente de contingencia es 0.596, lo cual lo cual se
considera que la intensidad de la relacion entre la dimensién (produccion e inventarios) y

la variable 2 (satisfaccion del cliente) es moderadamente alta y significativa.

Dimension 3 vs. Variable 2

e He3:: El transporte y distribucion se relaciona significativamente con la satisfaccion
del cliente de la empresa agroexportadora, 2023.

e He3p: El transporte y distribucién no se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente de la empresa agroexportadora, 2023.

Tabla 32

Tabla cruzada de la Dimensionl (Transporte y Distribucion) y la Variable2 (Satisfaccion
del Cliente)

Recuento
Satisfaccion del Client
atisfaccion de ente Total
En desacuerdo De acuerdo
Transportey  En desacuerdo 15 8 23
Distribucion De acuerdo 2 25 27
Total 17 33 50

Nota. Elaboracion propia a través del programa SPSS.

En la tabla 36 podemos observar el recuento de respuestas que se obtuvo al cruzar la
dimension 3 (transporte y distribucion) con la variable 2 (satisfaccion del cliente), donde

50 personas fueron los encuestados.
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Tabla 33

Pruebas de chi-cuadrado

Valor ol Significacion asintotica

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 18.4974 1 <.001
Correccion de confinuidad® 16.011 1 <.001
Razon de verosimilitud 20.125 1 <.001
Prueba exacta de Fisher
Asociacion lineal por lineal 18.127 l <.001
N de casos validos 50

a. 0 casillas (.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 7.82.
b. Solo se ha calculado para una tabla 2x2

Nota. Elaboracién propia a través del programa SPSS.

El estadistico de prueba chi cuadrado es de 18.497 con 1 grado de libertad que resulta
relevante ya que la significancia asintética es <0.001, valor que es menor que el nivel de
significancia a=0.05 el cual significa que se rechaza la hip6tesis nula 'y se acepta la hipétesis
alterna, dando como resultado que la dimensién 3 (transporte y distribucién) se relaciona

significativamente con la variable 2 (satisfaccion del cliente).

Tabla 34

Medidas simétricas

Valor Signiﬁ.cacién
aproximada
Nominal Coeficiente d
omllna por oe .1c1ene. e 590 <001
Nominal contingencia
N de casos validos 50

Nota. Elaboracidn propia a través del programa SPSS.
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De la misma manera, el calculo de coeficiente de contingencia es de 0.520, lo cual se
considera que la intensidad de la relacion entre la dimension 3 (transporte y distribucién) y

la variable 2 (satisfaccion del cliente) es moderada y significativa.

5.3 Discusioén de resultados

En el siguiente apartado se explica a detalle la comparacion de los resultados de esta
investigacion con las investigaciones que se utilizaron como antecedentes para el desarrollo
del presente proyecto.

La presente investigacion tuvo como objetivo general “Determinar la relacion entre la
logistica y la satisfaccion del cliente de una empresa agroexportadora en Lima, 2023,
donde se plantearon hipotesis para probar si las variables contaban con una relacion
significativa o no. En vista de ello, para poder hallar los resultados se realiz6 un cuestionario
virtual a través de un enlace de Microsoft Forms con 15 preguntas, donde 9 fueron preguntas
relacionadas a la variable 1 (gestion logistica) y, 6 preguntas correspondientes a la variable
2 (satisfaccion del cliente), en el cual fueron completadas por 50 clientes de la empresa
agroexportadora. Dichos resultados fueron descargados en una matriz tripartita en el
programa Microsoft Excel, para luego trasladarlo al programa estadistico SPSS, el cual a
través del coeficiente Alfa de Cronbach se determind el nivel de confiabilidad del
instrumento, donde se obtuvo 0.952 lo cual significa que el grado de fiabilidad es excelente.
Asimismo, se realizé la prueba de Chi-cuadrado de Pearson donde se obtuvo 28.721 con 1
grado de libertad que resulta relevante ya que la significancia asintética es <.001 , valor que
es menor a 0.05 el cual significa que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis

alterna, ademas en el célculo de coeficiente de contingencia se obtuvo 0.604, lo cual se
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considera que la relacion entre la variable 1 (gestion logistica) y la variable 2 (satisfaccion

del cliente) es moderadamente alta y significativa.

De la misma manera, en la investigacion de Valera titulada “Relacion de la gestion logistica
con el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa de productos lacteos La
Marquesita, Cajamarca 2016”, también se confirmo la relacion entre la variable “gestion
logistica y la variable “satisfaccion del cliente”, en el cual se realizo la prueba a través del
coeficiente de Pearson y la prueba de Chi cuadrado, donde se obtuvo 1 en la correlacion
de Pearson siendo mayor a 0 e indicando que la relacion entre las dos variables es directa,
asimismo, en la prueba de Chi cuadrado resulté que el p valor fue de 0.000 lo cual es menor
al nivel de significancia (0.05) , dando como resultado que las variables tiene una relacion
directa significativa.

Por su parte, en la investigacion de Llamoga y Rojas que tiene como titulo “La gestion
logistica y la satisfaccion del cliente interno en la empresa Sociedad Agricola Arona S.A.
Canete 20217, realizaron una encuesta donde los resultados se analizaron a través del
programa SPSS, en el cual se determin6 por Rho de Spearman siendo las variables “gestion
logistica” y “satisfaccion del cliente interno” donde el resultado fue de 0.723 lo que
significa que tiene una correlacion lineal positiva alta, ademas el nivel de significancia fue
de 0,000 siendo este menor a 0,05, lo que quiere decir que se afirma la relacion significativa
entre las dos variables mencionadas.

En la investigacion de Huaman y Valera con titulo “Gestion logistica y satisfaccion de los
clientes de las empresas proveedoras de frutas frescas del mercado mayorista N°2 ubicado
en el distrito de La Victoria, Lima 2021”, se confirm¢é la relacion existente entre sus

variables “gestion logistica” y “satisfaccion del cliente”, el cual se desarroll6 a través de
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dos instrumentos que fueron validados por 5 expertos y se aplico el el Alfa de Cronbach
para conocer la fiabilidad del instrumento donde tuvo un resultado de altamente confiable,
asimismo, los autores usaron el software estadistico IBM SPSS version 27, donde
procesaron los datos obtenidos de las encuestas, en el que el coeficiente de Rho de
Spearman es igual a 0.85 lo que significa que existe una relacion positiva entre las dos
variables, de igual manera, el p-valor es igual a .000 < .05 lo que evidencia que no se acepta
la hipdtesis nula y, se acepta la hip6tesis alterna que es que si existe una correlacion
significativa entre ambas variables mencionadas previamente.

De la misma forma, en la investigacion de Suarez con titulo “Gestion logistica y su relacion
con la satisfaccion del cliente de un operador logistico especializado en la exportacion de
productos marinos congelados”, se obtuvo que existe una relacion entre sus variables
“gestion logistica” y “satisfaccion del cliente”, en el cual se hizo una encuesta en escala de
Likert compuestas de 36 preguntas donde los datos fueron tabulados en el programa
estadistico SPSS a través de la prueba chi-cuadrado de Pearson donde finalmente se obtuvo
que las variables tenian una relacion significativa y, se aceptaba la hipétesis general.
Asimismo, para conocer la fiabilidad se aplico el alfa de Cronbach donde se obtuvo .803 lo
cual indicaba que era totalmente confiable.

En la investigacion de Mercedes y Reyes que tiene como titulo “La gestion logistica y la
satisfaccion del cliente de inversiones Plaza Ventura SAC, Trujillo - 20217, se utiliz6é un
cuestionario en escala de Likert el cual fue validado por tres expertos, ademas de usar el
Alfa de Cronbach para obtener la confiabilidad, el cual tuvo como resultado 0,912 siendo
esto altamente confiable, de la misma forma, la informacion recolectada se proceso en el
programa estadistico SPSS donde se observd que la relacion entre la variable “gestion

logistica” y “satisfaccion del cliente” es positiva moderada ya que el Rho fue de 0.605 con
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un nivel de significancia de 0 el cual es menor a 0,05 lo que finalmente indica que si existe
una relacion entre las variables ya mencionadas.

Por otro lado, en la investigacién de Chuquital y Zuloeta titulada “Administracion logistica
y satisfaccion de los clientes de las empresas importadoras de repuestos para maquinaria
pesada en Lima Metropolitana y Callao, 20207, demostr6 que existe una relacion cercana
entre sus variables “gestion logistica” y “satisfaccion del cliente”, donde realizaron una
encuesta que fueron descargados en el programa estadistico SPSS, donde se hallé primero
la confiabilidad del instrumento que se obtuvo 0.850 lo cual indicaba que es confiable,
ademas se hizo una validacion por dos expertos en la materia. Asimismo, se obtuvo el
coeficiente de Rho de Spearman fue de 0,463 lo cual manifiesta que las variables tienen una

relacion positiva moderada.

5.4 Benchmarking

En el siguiente apartado se muestra un benchmarking de empresas agroexportadoras
nacionales e internacionales, donde se muestran las buenas practicas y estrategias que aplica
cada una de las empresas.
Boxwell et al. (1995) afirma que:
Benchmarking es uno de los conceptos mas candentes del mundo empresarial actual
y se puede definir como el proceso de identificar, analizar y adaptar de modo
sistematico las practicas mas efectivas de los sectores industriales para mejorar los
resultados de una empresa. Todo el mundo habla de él, pero pocas organizaciones
estan haciéndolo correctamente.

En vista de ello, se muestra el siguiente benchmarking:



5.4.1 Empresas Nacionales

Tabla 35

Benchmarking Empresas Nacionales
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Empresa Rubro / Categoria

Tipo de
competencia

Buenas Practicas

Estrategias

Camposol

SA Agroexportadora

Directa

Cuentan con variedad de certificaciones y auditorias para brindar una
mayor seguridad de la calidad de sus productos y ética dentro de sus
propias operaciones.

Tiene un monitoreo constante en cada etapa del proceso desde que se planta
la semilla hasta que el producto final es entregado. Se dedican a la cosecha,
procesamiento y comercializacién de productos, es por ello que controla y
garantiza la calidad.

Entrega productos de primera calidad y cantidad solicitada durante todo el
aflo. Ademas, utilizan el transporte adecuado de acuerdo al producto para
que este llegue en las condiciones debidas.

Compra y Abastecimientos: poseen certificaciones internacionales como
Global G.A.P., BCR Food, Rainforest Alliance, HACCP, IFS, etc. Ademas,
esta empresa es evaluada bajo estandares de ética social tales como SMETA y
GRASP

Produccién e Inventarios: la integracion vertical es fundamental en su
empresa para conseguir el éxito. Emplea procesos y sistemas de vanguardia,
luchando por la eficiencia operativa, buscando la mejora continua.

Transporte y Distribucién: Son lideres de la industria en la minimizacion de
tiempo de entregas, entregando los productos en calidad y cantidad que el
cliente solicita.

Viru S.A. Agroexportadora

Directa

Sus productos son elaborados bajo los mds altos estdndares de calidad,
respaldando sus procesos con las certificaciones en normas de
reconocimiento internacional y, estdn preparados para las auditorias
anunciadas o no.

Cuentan con la capacidad de cumplir con todo su despacho ya que son
propietarios y alquilan mds de 13.000 hectareas, ademds ofrecen la
seguridad de calidad ya que monitorean el proceso de manera integrada.
Aplican soluciones logisticas efectivas para entregar los productos a su
destino gracias a la integracion vertical con sus centros de distribucion y
grandes alianzas estratégicas con navieras para entregar en tiempo y forma
en todo el mundo.

Compra y Abastecimientos: cuentan con diferentes certificaciones
internacionales que demuestran la seguridad en la cadena logistica, ademas de
certificaciones organicos.

Produccién e Inventarios: Las plantas de procesos se encuentran equipadas
con tecnologia sofisticada vy de ultima generacion para la deteccion y
prevencion oportuna de materiales extraiios.

Transporte y Distribucién: Ha optimizado sus procesos logisticos creando
oficinas comerciales en Europa y atender mejor a los mercados europeos y
asiaticos.

Kion
Export Agroexportadora
S.AC.

Directa

Cumplen rigurosamente con todos los requisitos para ser certificados en
cuanto a agricultura, comercializacion y exportacion, asimismo, estan
comprometidos en asegurar el control de calidad. Establecen relaciones con
los agricultores para garantizar las buenas practicas agricolas y, obtener los
productos mas frescos que cumplan con la calidad internacional.

Tienen como politica de empresa la completa satisfaccion de sus clientes,
por eso se dedican a la agricultura, transformacion y exportacion de todos
sus productos.

Entregan sus productos asegurandose que su calidad sea de primera,
entregando en los tiempos adecuados con toda la documentacion necesaria
para que no haya problemas en destino.

Compra y Abastecimientos: tienen certificacion organica para USA, Europa
y Japon, asimismo, cuentan con Global G.A.P y HACCP. Las relaciones con
sus agricultores son importantes para obtener los mejores productos.
Produccién e Inventarios: su crecimiento se debe a la capacitacion constante
que tienen con sus profesionales ya que consideran que este es un punto
importante para la satisfaccion del cliente.

Transporte y Distribucién: Estdn comprometidos a asegurar el control de
calidad desde la agricultura hasta la entrega del producto alrededor del mundo,
usando el transporte adecuado para cada uno de sus productos.

Nota. Elaboracion propia.



5.4.2 Empresas Internacionales

Tabla 36

Benchmarking Empresas Internacionales
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Tipo de
competencia

Buenas Pricticas

Estrategias

Directa

Cuenta con la capacidad de poder abastecer completamente los pedidos
debido a que tienen socios estratégicos en varias partes del mundo,
asimismo, ofrecen productos con excelente calidad y los mejores estandares
internacionales.

La comunicacion y coordinacion constante es parte del proceso de
produccion y despacho para asi tener el producto en la calidad y
requerimientos del cliente.

Te acompaiian durante todo el proceso desde la compra hasta la entrega
final, asegurandose de que todos los requerimientos hayan sido satisfechos.

Compra y Abastecimientos: esta empresa multinacional con presencia en
Brasil, Ecuador, USA y Emiratos Arabes Unidos cuenta con socios
estratégicos de confianza en Latinoamérica, Europa y Asia. Asimismo, estin
verificados por SGS Internacional

Produccién e Inventarios: en busca de la mejora continua, todos sus
profesionales estdn constantemente siendo capacitados, asimismo, estin
abiertos a la tecnologia para los procesos de produccion.

Transporte y Distribucion: cuentan con un equipo de agentes que verifican
la calidad de sus productos antes de que sean enviados. Ofrecen variedad de
productos y cada uno de ellos son enviados en el transporte adecuado.
Ademas, el envio es rapido y seguro.

Empresa Rubro / Categoria
Lakay

Business Agroexportadora
Altar Agroexportadora

Directa

Garantizan sus productos de la mds alta calidad que superan las
expectativas en sabor, color y frescura ya que tiene experiencia en cultivo,
empaque y envio, asi como también cuentan con diferentes certificaciones
que avalan la calidad. Ademas, tiene la capacidad para abastecer cualquier
requerimiento.

La produccidn de sus productos cumple con los estindares de la agricultura
organica, ademas tienen disponibilidad de cosecha todo el afio para
satisfacer completamente el pedido del cliente.

La empresa garantiza que el producto llegue en la calidad y cantidad
deseada junto con todos los documentos que el cliente requiera y para que
la mercaderia pueda desaduanar.

Compra y Abastecimientos: cuentan con 12,952 hectdreas sembradas en
Meéxico que producen mas de 68,500 toneladas de esparragos. Asimismo,
cuentan con certificaciones de Fair Trade Certified, GFSI, Global G.A.P, efc.
Produccién e Inventarios: cuentan con mas de una docena de instalaciones
de empaque v transporte de Ultima generacion. De igual forma, su equipo de
produccion y ventas estan capacitados para llevar un buen proceso.
Transporte v Distribucion: la distribucion del producto se realiza en el
empaque y condiciones adecuadas para que el producto llegue a destino sin
perder su frescura. El personal esta en contacto con el cliente para realizar el
envio de los documentos necesarios en las fechas indicadas.

Nota. Elaboracion propia.



5.5 Actividades para la mejora continua

Tabla 37

Mejora Continua para la Dimension 1
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Dimension De.blhdﬂd / A.C‘CIO}I Estrategia Verificacion Responsable Duracion Produ.c!o 0 Proveedor Presupuesto Frecuencia
Problema correctiva servicio +IGV
Kiwa (BRCGS) 210000
Contar con certificaciones
que requieren los clientes Verificacion de Sy
Abzgtog:lg:rnai;tos ce rtliglggc(iisues clénrltljjfli?:];]c?;?;s para asi tener un respaldo de certificados Jefe de Calidad 1 mes Servicio Ceres (GLOBAL S/. 2.500.00 Acﬂﬂtﬁcmn
calidad de los productos v, actualizados GAP)
conseguir nuevos clientes
IAS (HACCP) S/.2,850.00

Nota. Elaboracion propia.



Tabla 38

Mejora Continua para la Dimensién 2 y Dimension 3
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Dimension Debilidad / AmoP Estrategia Verificacion Responsable Duracion Produ.ct'o ° Proveedor Presupuesto Frecuencia
Problema correctiva servicio +IGV
Incluir capacitaciones
constantes donde el
L, | pueda entender | . .,
Falta de Comunicacion P erst:;;a (f’;gﬂ; ex;:l;ser ° Verificacion de Jefe de Planta y
S constante entre P q coordinacion entre Jefe de Recursos 1 dia Servicio N/A N/A Cada 15 dias
coordinacion i gestionar de manera .
areas areas Humanos
correcta los recursos de
una organizacion y, no
generar extra costos
Produccion e
Inventarios
Constatar que el producto
. . 1; todos | i
Incumplimiento de Conseguir los e C]?:rlll;u ?ei(ﬁ;s (()ie(l)Scli(:zsute gs;llﬁf;l;g;lels: Durante la
los estandares estandares que q . P Jefe de Produccion N/A Servicio N/A N/A produccion y
s L . como empaque, peso, nivel  requerimientos del
solicitados solicita el cliente d - : despacho
e humedad, calibres, cliente
categoria, etc.
Tener los pedidos listos a
. tiempo para no generar . .,
Trpnsp ort'er y Entrega Tardia Llegar en el tiempo extra costos y, llegar en el Verificacion de los Jefe logistico 7 dias Servicio N/A N/A Fara F:ada
Distribucion acordado plazos de entrega pedido

momento acordado con la
calidad exigida

Nota. Elaboracion propia.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Conforme a los resultados que se han obtenido en el desarrollo de la presente investigacion,
se puede concluir que:

e De acuerdo a la hipdtesis general que se planted, se puede confirmar que
efectivamente la gestion logistica y la satisfaccion del cliente cuentan con una
relacion significativa en la empresa agroexportadora. Esto fue probado a través de
la prueba de Chi-cuadrado de Pearson que se tabulo en el programa estadistico
SPSS, donde el resultado fue de 28.721 con 1 grado de libertad que resulta relevante
ya que la significancia asintética fue <.001 , valor que es menor a 0.05 lo que
significa que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna, la cual es:
“La gestion logistica y la satisfaccion del cliente cuentan con una relacion
significativa en la empresa agroexportadora, 2023”. Asimismo, se observo que el
coeficiente de contingencia fue de 0.604, lo cual representa que la relacion existente
es moderadamente alta y significativa.

e Respecto a la hipotesis especifica N°1, se concluye que si existe una relacion
significativa de la dimension “compra y abastecimientos” con la variable
“satisfaccion del cliente”. Esto fue probado a través de la prueba de Chi-cuadrado
de Pearson que se tabulo en el programa estadistico SPSS, donde el resultado fue de

18.306 con 1 grado de libertad que resulta relevante ya que la significancia asintotica



117

fue <.001 , valor que es menor a 0.05 lo que significa que se rechaza la hip6tesis
nula y se acepta la hipdtesis alterna, la cual es: “La compra y el abastecimiento se
relacionan significativamente con la satisfaccion del cliente en la empresa
agroexportadora, 2023”. Asimismo, se observéd que el coeficiente de contingencia
fue de 0.518, lo cual representa que la relacion existente es moderadamente alta y
significativa.

Para la hipotesis especifica N°2, se concluye que si existe una relacion significativa
de la dimension “produccion e inventarios” con la variable “satisfaccion del
cliente”. Esto fue probado a través de la prueba de Chi-cuadrado de Pearson que se
tabulo en el programa estadistico SPSS, donde el resultado fue de 27.590 con 1
grado de libertad que resulta relevante ya que la significancia asintética fue <.001 ,
valor que es menor a 0.05 lo que significa que se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipdtesis alterna, la cual es: “La produccion e inventarios se relacionan
significativamente con la satisfaccion del cliente en la empresa agroexportadora,
2023”. Asimismo, se observo que el coeficiente de contingencia fue de 0.596, lo
cual representa que la relacion existente es moderadamente alta y significativa.

De acuerdo a la hipétesis especifica N°3, se concluye que si existe una relacion
significativa de la dimension “transporte y distribucion” con la variable
“satisfaccion del cliente”. Esto fue probado a través de la prueba de Chi-cuadrado
de Pearson gue se tabulo en el programa estadistico SPSS, donde el resultado fue de
18.497 con 1 grado de libertad que resulta relevante ya que la significancia asintotica
fue <.001, valor que es menor a 0.05 lo que significa que se rechaza la hipétesis nula
y se acepta la hipotesis alterna, la cual es: “El transporte y distribucion se relacionan

significativamente con la satisfaccién del cliente en la empresa agroexportadora,
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2023”. Asimismo, se observd que el coeficiente de contingencia fue de 0.520, lo

cual representa que la relacion existente es moderadamente alta y significativa.

6.2 Recomendaciones

En vista de los resultados mostrados, se presentaran las siguientes recomendaciones que la
empresa deberia considerar para poder atacar los puntos debiles dentro de la gestion
logistica y, asi lograr la ansiada satisfaccion del cliente.

e Con relacion a la dimension “compra y abastecimientos”, se recomienda definir
ciertos parametros para una buena blsqueda, evaluacion y seleccion de proveedores,
en el cual se considere las certificaciones que poseen para que garanticen la calidad
de sus productos, ademas de considerar criterios como reputacion, localizacion,
facilidades de pago, etc. De esta forma, se puede tener una lista de proveedores
estables y trabajar con ellos de manera continua. Asimismo, se recomienda crear
alianzas estratégicas con los productores, de manera que el productor/proveedor
pueda considerar a la empresa antes que a otras. La estrategia que se recomienda en
este caso con los productores es no necesariamente darles dinero sino ofrecerles
abonos, fertilizantes, pesticidas, etc., para que con ello se pueda crear cierta sociedad
donde el productor priorice el pedido de la empresa y, entregue la mejor calidad y
en el tiempo solicitado. De esta manera, la empresa agroexportadora podra sentir
seguridad de la materia prima comprada y eliminar el grado de incertidumbre,
ademas de ofrecer esta misma seguridad a sus clientes/importadores.

e Con relacion a la dimension “produccion e inventarios”, se recomienda mantener
una constante comunicacion entre todas las areas de la empresa para asi tener una

informacidn claray precisa de lo que se necesita, asi como también de los estandares
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que el cliente ha solicitado como empaque, peso, nivel de humedad, calibres,
categoria, etc. en relacion del producto, ademas de considerar tiempos, ya que con
esta informacion se tendra claro qué es lo que se requiere para el proceso productivo
y se podra disminuir errores que generen algin extra costo. Por consiguiente, se
recomienda segregar funciones y responsabilidades ya que asi el personal de
produccion sabré con quién comunicarse para cada particularidad. Para lograr estas
coordinaciones se recomienda que la empresa brinde capacitaciones constantes a
todo el personal con la finalidad de que todos y cada uno de los trabajadores entienda
lo importante que es gestionar de manera correcta los recursos de una organizacion.
Con relacion a la dimension “transporte y distribucion”, se recomienda supervisar
el pedido antes de subir al contenedor, verificar a detalle que se esté cumpliendo
con todos los requerimientos del cliente, ademas de usar el transporte adecuado y
acondicionado de acuerdo a la exigencia del producto (si es producto fresco, seco,
etc.) y, por supuesto verificar los plazos de entrega; este Ultimo es siper importante
ya que si no se tiene los pedidos listos a tiempo se podria generar extra costos en sli
y flete. De la misma manera, se debe tener en cuenta el envio répido de la
documentacion correcta para que el cliente pueda desaduanar sin problema alguno.
Este punto de transporte y distribucion es muy importante ya que tiene el contacto
final y directo con el cliente.

Finalmente, se recomienda a la empresa realizar este tipo de encuestas cada cierto

tiempo para conocer la satisfaccion del cliente y poder medir la gestion logistica.
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APENDICE

Apéndice 01: Validacion de expertos

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXISTE SUFICIENCIA EN LA
EVALUACION

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de
corregir [ | No aplicable [ ]

10 de mayo de 2023
Apellidos v nombres del juez evaluador: MINCHOLA GUARDIA RENZO DANIEL

Especialidad del evaluador: LOGISTICA

1 Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o subcategoria
especifica del constructo

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

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

A

FIRMA
RENZO DANIEL MINCHOLA GUARDIA

DNI: 45614158



OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable p{ Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

10 de e 2023
( meyo e

. ~ y St O
Apellidos y nombres del juez evaluador: Alﬂyt{é Vo P{Z Viw e

Especialidad del evaluador: Ifu? onseves

1 Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o subcategoria
especifica del constructo

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

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

i Kt Pk -

Nombre y Apellidos del evaluador

oN: Q22O O
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OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

23 de mayo de 2023
Apellidos y nombres del juez evaluador: Vilchez Tupac Ana Maria
Especialidad del evaluador: Magister en Supply Chain Management

1 Pertinencia: El item corresponde al concepto teodrico formulado.

2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o subcategoria
especifica del constructo

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

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

Ana Maria Vilchez Tupac

DNI: 45792969



Apéndice 02: Cuestionario
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Nro. Subcategoria Preguntas de la encuesta Indicador
1. ;La empresa cuenta con todas las certificaciones
que usted requiere? ; .
*Certificaciones como GLOBAL GAP, SENASA, Ce?:)ijz:;g;isde
BRC, ISF, FDA, TC, ORGANIC, ctc. Pro¥
Compray . .
1 Abast p . " 2. ;La empresa tiene la capacidad de abastecer Volumen de
astecimientos completamente su pedido?
Compra
3. .g,leons.ldcra usted que la calidad del producto Calidad de la
solicitado es el adecuado? S
materia prima
4. ;Considera u.stcd que la empresa cuenta con el Capacidad de
personal y material adecuado para la .
7 . produccion
produccion de los pedidos? .
utilizada
5. ;La empresa cumple con los estandares del
‘s ducto con los requerimientos que usted solicita? .
Producciéne | P qnenn ane
2 Inventari *Nivel de humedad, calibres. rendimiento. defectos chdlfmc.nto de
nventarios en relacion a la materia prima, ete. maquina
6. .(-JEI cllesrl))acho de la mercaderia cumple con sus Nivel de
exigenciag? limiento en
*Considerando peso, calidad, tiempo cunp
despachos
7. ;Se utiliza el transporte adecuado para que el
pedido llegue en buen estado a destino? Meétodo de
*High cube, Dry Van, Reefer, etc. transporte
Transporte y 8. ;Considera usted que el cumplimiento de entregas
3 Distribucié N a tiempo puede ser considerado un indicador clave Entregas a
Istribucion para medir la eficiencia de la empresa exportadora? tiempo
9. ;La empresa cumple con el envio de la .
- . P Documentacion
documentacion necesaria y solicitada? .
sin problemas
10. ;Percibe una alta confiabilidad en la empresa .
) Percepeiones del
o agroexportadora? lient
4 Rendimiento chente
Percibido 11. ;La experiencia con esta empresa Resultados del
agroexportadora supera sus expectativas? producto y
gervicio
12. Considerando que se envia una muestra antes de
realizar el pedido. ;La empresa cumple con la calidad Calidad del
del producto que se ha ofrecido? producto ofrecido
5 Expectativas 13. Segin su experiencia. ;jRecomendaria a otras .
e ] ., Experiencias de
empresas realizar una programacion de
. ) . compras
pedidos con la empresa agroexportadora? :
anteriores
14. ;Se siente satisfecho con la calidad y precio del
producto ofrecido? Satisfaccion
Niveles de
6 Satisfaccié 15. De tener una mayor demanda del producto
atsiaccion ;Tendria una programacion de pedidos con esta .
] = n Complacencia
empresa agroexportadora?
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