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GESTION DE ABASTECIMIENTO Y CALIDAD DE SERVICIO EN UNA EMPRESA
DEL SECTOR RETAIL, SURQUILLO - 2024

AILEN DEL CARMEN MONTOYA VALENZUELA
SILVIA ALEXANDRA JUSTINA VEGA GOMEZ

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

RESUMEN
En este estudio se buscoé relacionar la gestion de abastecimiento y la calidad de
servicios en el personal de una empresa del rubro retail . El tipo es aplicado, disefio
no experimental, encuestando a 88 personas de la empresa en mencion. Los datos
se obtuvieron a través de un cuestionario dividido en 22 preguntas para la variable 1
y 20 para la variable 2, estas pruebas fueron validadas por expertos demostrando
validez, objetividad y aplicabilidad, cuantificando ambas variables de estudio. La
prueba de Cronbach obtenido en ambas pruebas fue de ,983 demostrando su
excelente confiabilidad en ambos resultados. La prueba de normalidad indicé un p
valor de 0,000 demostrando la distribucién no normal de sus datos. Por otro lado, la
prueba de hipétesis confirma una relacién moderada y significativa entre las variables,
(rho=,686 y p valor=0,000). Se concluyo que la gestion de abastecimiento aporta a la

percepcion sobre la calidad que reciben los consumidores de la empresa retail.

Palabras clave: abastecimiento, compras, proveedores, servicio, empatia



SUPPLY MANAGEMENT AND SERVICE QUALITY IN A RETAIL COMPANY,
SURQUILLO - 2024

AILEN DEL CARMEN MONTOYA VALENZUELA
SILVIA ALEXANDRA JUSTINA VEGA GOMEZ

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

ABSTRACT
This study sought to establish a relationship between supply chain management and
service quality among the staff of a retail company. The applied, non-experimental
design involved surveying 88 employees of the company. Data were collected through
a questionnaire consisting of 22 questions for variable 1 and 20 for variable 2. These
questionnaires were validated by experts, demonstrating validity, objectivity, and
applicability, and quantifying both variables. The Cronbach's alpha for both
questionnaires was .983, demonstrating excellent reliability in both results. The
normality test yielded a p-value of 0.000, indicating a non-normal distribution of the
data. Furthermore, the hypothesis test confirmed a moderate and significant
relationship between the variables (rho = .686 and p-value = 0.000). The study
concluded that supply chain management contributes to the perception of quality

received by consumers of the retail company.

Keywords: supply, purchasing, suppliers, service, empathy



1. INTRODUCCION

El mundo empresarial caracterizado por una creciente complejidad en las
operaciones y una alta competitividad en los mercados, la gestién de abastecimiento
es considerado un pilar importante para el éxito de las organizaciones. Esta definicion
sefala un grupo de procesos estructurados y progresivos paso a paso que permiten
controlar de manera correcta la entrada y salida de productos dentro de una empresa,
con la meta de prevalecer un equilibrio correcto en los segmentos de inventario y de
esta manera impedir algun tipo fallas en el flujo de bienes (Mateus, 2021). La apta
administracion del abastecimiento no solo garantiza la accesibilidad de productos,
sino que también repercute fijamente en la capacidad de la organizacion ante las
demandas del mercado, asegurando asi la satisfaccion del consumidor y la
continuidad operativa (De Zummar, 2022).

Generalmente en el ambito retail, que se caracteriza por la venta de productos
al usuario, el buen resultado en los procesos logisticos y de abastecimiento se ha
vinculado en una importancia estratégica. Asimismo, las empresas de todos los
rangos examinan optimizar sus sistemas de reparacion para garantizar que los
productos estén disponibles en el lugar y el momento exacto cuando se requiere, lo
que favorece a confortar la confianza del cliente y su fidelidad con la marca
(Hammond, 2023). En cuanto los consumidores retornan a ser mas exigentes con la
disponibilidad, rapidez de entrega y calidad del servicio, la competitividad empresarial
es en gran medida por la disposicion de administrar la cadena de suministro (Cardozo,
2021).

En este sentido, la calidad que percibe el usuario comienza como un
componente critico en la experiencia del cliente. Esto tiene una estrecha relacién con
la gestion del abastecimiento consiste en que las dos definiciones se entrelaza la
eficiencia con la que una organizacion es capaz de realizar y cumplir sus promesas
de valor dadas. Asimismo, un punto importante problematica es la escasez de
productos en el punto de venta o demoras en la entrega afectan negativamente la
percepcion del cliente, lo cual repercute en la rentabilidad a en diferentes plazos de
tiempo como mediano y largo plazo (Cardozo, 2021). Por ello, comprender como se
interrelacionan la gestion de abastecimiento y la calidad de servicio ayuda y permite
identificar oportunidades para la empresa mejore y agregue valor al producto o
servicio, lo cual, fortalece la posicién competitiva entre las demas empresas existentes
(Hammond, 2023).
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Un aspecto sumamente importante y clave para tener una buena gestion de
abastecimiento es la identificacion de patrones de demanda. Conocer qué productos
tienen mayor movimiento de entrada y salida, de esta manera sea medible y que nos
permita anticipar las necesidades de reposicion y evitar las situaciones de quiebre de
stock que afectan tanto la imagen empresarial como los ingresos proyectados en la
investigacion (Symmetrics Lab, 2024). Las buenas tomas de decisiones son
adquiridas de informacion basada en datos oficiales y analisis predictivos, se convierte
asi en una ventaja competitiva en un entorno cada vez mas dinamico (Cardozo, 2021).

A su vez, la insercion de nuevas tecnologias avanzadas se ha tornado bastante
imprescindible para mejorar el desempefio organizacional en el largo plazo. También,
existen herramientas como los sistemas ERP, el estudio de datos especificos en
tiempo real y la automatizacién de procesos accede a mejorar la precision en la
gestion de inventarios, minimizar los tiempos de respuesta y optimizar recursos para
afnadir una cadena de suministro mas agil y exitosa (Ramirez, 2021).

La gestion del abastecimiento y la calidad del servicio estas estan ligadas
fuertemente influenciadas por factores emergentes como la digitalizacién, la
sostenibilidad y la adaptacion frente a interrupciones globales. En la pandemia de
COVID-19 se evidencio la fragilidad y debilidad de muchas cadenas logisticas e inclind
a muchas organizaciones a renovar sus estrategias operativas para hacer frente a
escenarios inciertos y volatiles (lvanov, 2023). En consecuencia, las organizaciones
han comenzado a dar importancia y prioridad a modelos de gestion mas flexibles y
basados en tecnologias disruptivas (Cardozo, 2021). Existen retos para las empresas,
entre los mas destacados que afronta, actualmente, se encuentra el aumento de los
costos de las materias primas, identificado por el 71% de las organizaciones como
una de las principales amenazas para la continuidad y mejora del negocio (Baleta &
Olmedo, 2020). Esta situacion se suma a la problematica del desabastecimiento de
aquellas organizaciones, que afecta aproximadamente al 40% de las empresas
minoristas. Esto hace perder clientes nuevos y antiguos fidelizados (Baleta & Olmedo,
2020). Este tema puede minimizar la fidelidad del cliente en un 37%, ya que los
consumidores tienden a buscar otras opciones en poco tiempo, y eso sucede cuando
no encuentran los productos que necesitan en su marca favorita y confiable, de esta
manera se suma a la continuidad de la relacion comercial. Este caso se empeora en
entornos bastante competitivos, donde la presencia de los productos se convierte en
un factor diferenciador (Knut & Foster, 2024).
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La funcion logistica en América Latina muestra diferencias entre sus paises
que forman parte, de acuerdo con el indice de desempefio logistico (LPI) publicado
por el Banco Mundial indica que Brasil lidera la regién con una puntuacién de 3.2
sobre 5, seguido por Panama, Chile, Peru y Uruguay, todos con calificaciones
superiores al promedio regional de 2.7 estos resultados arrojan avances importantes
en infraestructura y servicios logisticos, particularmente en paises que han optado por
la digitalizacidén y la mejora de procesos aduaneros (Banco Mundial, 2023).

De acuerdo con el ranking internacional y de acuerdo con el Banco Mundial,
uno de los casos mas destacados es Peru, que ha escalado 22 posiciones desde
2018, ubicandose en el puesto 61. Este progreso se debe a reformas implementadas
en el ambito logistico y a una creciente adopcién de tecnologias para el seguimiento
de productos y la trazabilidad en la cadena de suministro (Rodriguez & Cantu, 2022).
Sin embargo, otros paises como Colombia, Bolivia, Paraguay y Nicaragua enfrentan
aun serias limitaciones, tales como carreteras deterioradas, falta de conectividad y
escasez de inversion en infraestructura (Neha et al., 2023).

Los buenos resultados en la logistica no solo permiten minimizar costos, sino
que se transforma en un factor clave para brindar un servicio al cliente de calidad
(Rodriguez & Cantu, 2022). Asimismo, en mercados cada vez mas exigentes, los
retrasos y desabastecimientos en la entrega afectan la fidelidad del consumidor hacia
la marca (Christopher, 2022). Por otro lado, el arreglo de los retos pasa por el
fortalecimiento de la cadena de suministro a través de tecnologias digitales, como
sistemas de planificacion avanzada, analisis predictivo y automatizacién de procesos
(Rodriguez & Cantu, 2022). Esto resulta esencial en América Latina, donde aun existe
una brecha significativa entre las capacidades logisticas de los paises mas modernos
(Chopra, 2023). Estas fallas en la cadena de suministro, afiadidas al paupérrimo stock
de productos, afectan de manera directa al cliente y las competencias de las
empresas. La incapacidad para satisfacer la demanda de manera eficiente deteriora
la percepcion sobre la calidad del servicio, comprometiendo la lealtad de los clientes
a largo plazo y perjudicando la sostenibilidad del negocio desde una perspectiva
competitiva (Salam, 2021).

A nivel nacional, gestionar éptimamente la cadena de suministro demanda de
importantes desafios estructurales y operativos. Un estudio actual muestra que el 66%
de las empresas peruanas se encuentran en una etapa de principiante o en proceso

de desarrollo en lo que alude a la administracidén de sus operaciones logisticas, lo que
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refleja una limitada eficacia en su planificacion, control y abastecimiento (Aguilar &
Campos, 2024). Esta situacion no permite una pronta soluciéon en la demanda del
mercado, entorpeciendo de esta manera alcanzar mejores rangos en el servicio que
se requiere y dafiando la competencia en el area empresarial.

En general, los problemas con conexion a el desabastecimiento son claras y
se empeoran en temporadas de alta demanda, el 23% de las tiendas minoristas en
Peru tienen dificultades para mantener niveles adecuados de inventario, lo que
provoca una pérdida estimada del 15% de su clientela, debido a la insatisfaccion
generada por la falta de disponibilidad de productos (Prajogo et al., 2022). Este
fendmeno refleja no solo una debilidad en los sistemas de prondstico y reposicion,
sino también una inadecuada gestion de la informacién dentro de las cadenas de
suministro (Prajogo et al., 2022). Asimismo, la falta de integracion tecnoldgica es otro
factor que limita la eficiencia logistica. Muchas empresas peruanas aun operan con
sistemas manuales o desarticulados, lo que impide el seguimiento en tiempo real del
flujo de mercancias y genera retrasos en la toma de decisiones (Chopra, 2023). Esto
es especialmente grave en el sector retail, donde la gestion de inventarios debe ser
exacta, esto es esencial para mantener la fidelidad y evitar pérdidas por productos
ausentes o la saturacion del stock (Neha et al., 2023). En esta linea, un desarrollo de
una cadena de suministro resiliente y eficiente depende de la incorporacién de
tecnologias digitales, tales como sistemas ERP, software de gestion de inventarios y
analisis predictivo, estas herramientas permiten una mejor planificacion, aumentan la
visibilidad en toda la cadena y reducen los margenes de error en la gestién de la
demanda (Christopher, 2022; Chopra, 2023).

Por otro lado, segun un analisis del Banco Interamericano de Desarrollo (BID,
2021), Peru presenta un rezago en la profesionalizacién del talento logistico, lo cual
se traduce en una baja capacidad técnica para liderar transformaciones estratégicas
en los procesos operacionales. Paises como Chile o Colombia, el Pera aun muestra
debilidades importantes en materia de infraestructura logistica, digitalizacion y cultura
organizacional orientada al cliente.

A nivel local, las tiendas del sector retail en Peru continuan enfrentando graves
problemas de desabastecimiento, los cuales se han mantenido al mismo ritmo a lo
largo de los ultimos afios. Esta situacién ha provocado un incremento del 10% en las
quejas de los clientes durante el ultimo trimestre, esto hace que la experiencia del

consumidor sea devastadora. Este desequilibrio entre la demanda real y la



13

disponibilidad del stock produce una culminante directa en la percepcion de la calidad
del servicio, afectando la buena reputacién de las tiendas y empeorando su capacidad
de mantener a los clientes potenciales (Handal De Zummar, 2022). Existen factores
internos, entre los mas comunes es una planificacién ineficaz de inventarios, la
desintegracion entre areas operativas y una pésima comunicacion con proveedores,
lo que retrasa la reposicion de productos y genera quiebres de stock. A esto se
aumenta el uso limitado de herramientas tecnolégicas modernas para la
administracion de la logistica, que dificulta el seguimiento en tiempo real del nivel de
inventario y el comportamiento de la demanda (Paredes, 2021). Ademas, la falta de
automatizacion en los centros de distribucidon y la baja inversiéon en infraestructura
logistica provocan cuellos de botella en la entrega de productos. Esto impacta
negativamente en la rotacion de inventario y genera una pérdida de oportunidades de
venta, especialmente durante campafas estacionales como Fiestas Patrias o
Navidad, donde la demanda se aumenta consecutivamente (Silva & Leite, 2024).
También, en términos de calidad del servicio, diversos estudios han sefalado que la
falta de disponibilidad de productos, sobre todo en categorias de alta rotacion como
alimentos, higiene o articulos tecnologicos, afecta la experiencia del cliente (Torres &
Escalante, 2023). Por tanto, investigar el problema del sector retail peruano requiere
una vision integral que agregue buenas practicas en gestion de inventarios, inversion
tecnoldgica, analisis predictivo de la demanda y una cultura organizacional orientada
al cliente. Asimismo, es clave implementar indicadores de desempefio logistico (KPIs)
como la tasa de cumplimiento de pedidos, la frecuencia de quiebres de stock y los
tiempos de respuesta al cliente, para monitorear la eficiencia y la calidad del servicio.

El problema principal de la investigacion ¢ Cual es la relacion entre la gestion
de abastecimiento y la calidad del servicio en los colaboradores de una empresa retail,
Surquillo — 20247 Ademas, se plantean los siguientes problemas especificos: ¢ Cual
es la relacion entre el proceso de planificacion y aprovisionamiento y la calidad del
servicio en los colaboradores de una empresa retail, Surquillo - 20247 ;Cual es la
relacion entre el proceso de organizacién y control de inventarios la calidad del
servicio en los colaboradores de una empresa retail, Surquillo - 20247 Y, finalmente,
¢, Cual es la relacion entre el proceso de distribucion y entrega y la calidad del servicio
en los colaboradores de una empresa retail, Surquillo - 20247

Diversas investigaciones internacionales han abordado la efectividad de

gestion de la cadena de suministro en distintos sectores econdémicos. En un estudio
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realizado en Ecuador, se investigd la relacion entre la cadena de suministro y el
potencial de internacionalizacién de las Pymes. A través de un cuestionario aplicado
a una muestra de 90 pymes, se concluyé que los procesos de distribucion y
comercializacion ejercen una influencia significativa en la expansion internacional de
estas organizaciones. Los resultados fueron validados estadisticamente mediante un
coeficiente de fiabilidad de 0.809 y un nivel de significancia del 5% (Suarez et al.,
2023).

Un estudio abordado en Colombia, en el cual investigaron el tema estratégico
de la cadena de suministro en la realizaciéon de productos del sector industrial. Los
estudios dieron resultados que la implementacion de una cadena de suministro
eficiente alude una ventaja competitiva fundamental (Baleta & Olmedo, 2020).

En Pekin, la digitalizacion de procedimiento de almacén en empresas y su
efecto en la imagen empresarial. Un muestreo estratificado de 200 empresas asiaticas
se comprobd que la digitalizacion contribuyé a mejorar la velocidad de atencion al
cliente en un 40% y a reducir los errores de inventario en un 25%. La fiabilidad del
instrumento fue alta, con un alfa de Cronbach de 0.895 para los items de digitalizacion
y 0.889 para precisidon operativa, con una significancia estadistica de p = 0.000 (Ning
& Yao, 2023).

Asimismo, en un estudio desarrollado en Verona (ltalia) analizaron cémo el
cliente percibe la optimizacion de la cadena de suministro en el sector minorista. La
investigacion evidencié que optimizar la logistica y la calidad del servicio generd un
incremento del 25% en la retencion de clientes y del 15% en la tasa de recompra. La
validez del instrumento fue confirmada mediante un alfa de Cronbach de 0.890 (Baldi
et al., 2024).

En los estudios previos nacionales se consideré un estudio orientado al uso de
tecnologias digitales en la gestion de almacenes con aplicacidén en el sector retail en
Perd. Aunque el equipo de investigacion es colombiano, el estudio se aplicé a 75
gerentes peruanos, seleccionados por muestreo estratificado. Los resultados
reflejaron una alta confiabilidad del instrumento (a = 0.879 para calidad del servicio y
a = 0.887 para gestion de abastecimiento), concluyéndose que la digitalizacion
impulsa mejoras sustanciales en la percepcion del servicio ofrecido por las empresas
minoristas (Cadenas et al., 2021).

Un estudio que buscé evaluar cédmo la gestién de abastecimiento influye en la

calidad del servicio en supermercados y tiendas minoristas en Lima y Callao. La
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investigacion, aplicada a 90 empresas mediante muestreo no probabilistico, arrojé un
coeficiente de rho = 0.990 con una significancia de p = 0.000. Se registrd, ademas,
una reduccién del 12% en los costos operativos y un incremento del 18% en la
satisfaccion del cliente (Asencio et al., 2023).

Por otro lado, en un estudio se busco relacionar la gestion de pedidos y la
percepcion de calidad en una muestra de 189 clientes que habian solicitado entregas
a domicilio. Los resultados mostraron una correlacion positiva significativa (coeficiente
de 0.635; p = 0.000), donde el 50.8% de los encuestados valoraron positivamente la
eficiencia en la gestion de pedidos, mientras que el 61.4% calific6 como buena la
calidad del servicio recibido (Amaya & Cerrén, 2020).

En otro estudio, se relacion6 la gestion de la cadena de suministro y la
percepcion de calidad de una empresa peruana, utilizando una muestra de 40
trabajadores involucrados en el proceso de abastecimiento. La correlacion de
Spearman obtenida fue de 0.568 con un nivel de significancia del 1% (p = 0.01), lo
que demuestra una relacion positiva entre ambas variables (Diaz, 2021).

Asimismo, en un estudio se desarroll6 un analisis en el municipio de
Pacasmayo para determinar como la gestion logistica impacta en la calidad del
servicio publico. Los resultados indicaron una correlacion alta (rho = 0.793) y
estadisticamente significativa (p = 0.000), evidenciando que una adecuada gestion
logistica contribuye al fortalecimiento del servicio prestado a la ciudadania
(Santisteban & Ventura, 2020).

Finalmente, en un estudio desarrollado con la finalidad de vincular las variables
analizadas en una organizacion agricola. A través de una muestra de 40
colaboradores, se observo una correlacion positiva alta (r = 0.723; p = 0.000), lo que
sugiere que una correcta gestion de compras y abastecimiento no solo mejora el
rendimiento organizacional, sino también la percepcién del servicio por parte de los
empleados (Rojas & Llamoga, 2021).

Luego de revisar los estudios previos, se procedid a desarrollar las bases
tedricas, en el caso de la gestidn de almacenamiento se fundamenta en la teoria de
sistemas que explica que la gestién de almacenes se ve como un sistema complejo
con elementos interconectados que deben funcionar en armonia; otra teoria
importante es la teoria de la optimizacién que se enfoca en encontrar la mejor
combinacion en la utilizacién del espacio, la mano de obra y el uso de equipos (Villalva

et al., 2025). La organizacion de la cadena de suministro es una secuencia estratégica
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que abarca la planificacién, ejecucién y control de todas las actividades insertadas en
el flujo y almacenamiento de materias primas, productos en proceso y productos
terminados, desde el punto de origen hasta el consumidor final (Santisteban &
Ventura, 2020). Asimismo, la gestion de la cadena de suministro consiste en planificar,
implementar y controlar el movimiento y almacenamiento eficaz y eficiente de bienes,
servicios e informacion desde el punto de origen hasta el punto de consumo; desde
esta perspectiva, es un proceso integral que conecta proveedores, distribuidores y
clientes en una red coordinada de valor (World Business Organization, 2020).

La mejora de la gestion del abastecimiento al interior del suministro permite a
las organizaciones minimizar costos, optimizar la calidad del servicio y garantizar una
mejora de percepcion de calidad. De esta manera garantizar a la empresa a tener
mayores ingresos y a la obtencion de sus objetivos trazados. (Fuentes, 2023).
Asimismo, La cadena de aprovisionamiento muestra una de las herramientas mas
imponentes para el surgimiento de los negocios. Por eso, los proveedores deben
temer ideas innovadoras, lo que convierte la gestion de la cadena en un elemento
clave para alcanzar la competitividad en mercados dinamicos (Arrascue, 2024).

La primera dimensién es la planificacion y aprovisionamiento. Esta se enfoca
en mantener la demanda de productos y calcular los recursos necesarios, asegurando
la coherencia con los objetivos trazados por la empresa (Eurystic, 2024). Una
planificacién correcta y bien estructurada permite que la empresa disponga de los
insumos adecuados en el momento preciso, lo que garantiza la accion, el progreso y
evita interrupciones en el inventario (Eternety Group, 2023). La segunda dimension
consiste en el proceso de organizacion y control, se busca tener un manejo de
inventarios correcto, mejora la calidad y asegura su correcta disponibilidad en los
almacenes de la empresa. Su finalidad es mantener y asegurar que los materiales
estén disponibles, se organicen de forma eficiente y se mantengan en muy buenas
condiciones (Fuentes, 2023). La tercera dimension es el proceso de distribucién y
entrega, que tiene una comunicacion fluida y confiable para asegurar que los
productos lleguen a tiempo y en buenos términos (Cérdova & Maldonado, 2020). Esto
es sumamente importante y primordial para la satisfacer la necesidad de los clientes,
ya que influye en su percepcion del servicio (Alvares, 2024).

En cuanto a la variable calidad de servicio se sustentan en el modelo Servqual
propuesta por Parasuraman, Zeithaml y Berry que se centra su medicion en cinco

dimensiones clave de la calidad del servicio como son la confiabilidad, seguridad,
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elementos tangibles, empatia y capacidad de respuesta (Silva et al., 2021). La teoria
de modelo de la calidad total del servicio considera la calidad de servicio como parte
de un proceso continuo de mejora y adaptacién, propone que la calidad del servicio
no es estatica, sino que depende del compromiso constante con la mejora de los
procesos, la cultura de servicio y participacion del personal (Edvardsson et al., 2021).

La calidad percibida del servicio es el reflejo de la solidez de la empresa,
evaluada a partir de las experiencias recibidas por el cliente. Este concepto se
encuentra sustentado en la teoria Servqual la cual postula que, para alcanzar altos
niveles de satisfaccion, las organizaciones deben enfocarse en satisfacer o superar
las expectativas de los clientes en cinco dimensiones clave: tangibilidad, fiabilidad,
empatia, capacidad de respuesta y seguridad (Pujol & Dabos, 2018). La calidad del
servicio representa un componente esencial para la competitividad empresarial, ya
que un alto estandar de servicio promueve la confianza del cliente y fomenta su
fidelizacion, lo que puede traducirse en una mayor rentabilidad (Hammond, 2023).
Asimismo, la calidad del servicio se considera un valor agregado que contribuye a que
las organizaciones sean mas sostenibles y competitivas en el largo plazo (Silva et al.,
2021). La calidad del servicio es entendida como el grado en que un servicio cumple
0 supera las expectativas del cliente (Zeithaml, 2021).

Esta variable se manifiesta considera dimensiones, como los factores
propuestos por Parasuraman, Zeithaml y Berry fueron pioneros en el desarrollo del
modelo Servqual, el cual identifica cinco dimensiones fundamentales que definen la
calidad del servicio: La primera dimension son los elementos tangibles, se relaciona
con los elementos fisicos del servicio, es decir, todo aquello que el cliente puede ver,
tocar o percibir sensorialmente, incluye las infraestructuras, el equipamiento, el
aspecto del personal, entre otros (Parasuraman et al., 1988). La segunda dimension
es lafiabilidad, es la organizacién como empresa para brindar los servicios prometidos
de forma consistente y precisa, siendo clave para generar confianza en los usuarios
(Parasuraman et al., 1988). La tercera dimension es la empatia, hace referencia a la
competencia que tiene como empresa de comprender y atender las exigencias
individuales que tiene cada cliente, demostrando interés y cuidado en la relacion con
ellos (Parasuraman et al., 1988). La cuarta dimensién es la capacidad de respuesta,
implica la decision de los colaboradores para contribuir con los usuarios y proporcionar
un eficiente servicio enfocado en la atencién rapida de solicitudes o problemas de los

clientes (Parasuraman et al., 1988) y la quinta dimension es la seguridad, es parte de
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la confianza y sensacion de seguridad que los colaboradores transmiten a los clientes,
esta dimension incluye factores como el conocimiento y la competencia del personal,
ademas de la cortesia y la credibilidad (Parasuraman et al., 1988).

Estudiar la gestion de abastecimiento y la calidad de servicio es crucial porque
impacta directamente en la efectividad operativa, las ganancias y la complacencia del
cliente de una organizacion. Una gestion eficaz del abastecimiento asegura un flujo
constante de materiales y recursos, mientras que la gestion mejora la entrega de
productos y servicios, orientados a fortalecer la competitividad de la empresa. En el
plano tedrico, el estudio busca aportar con conocimientos importantes sobre las
variables de estudio basadas en evidencias tedricas actuales de referencias en base
de datos que demuestran calidad y que puedan ser un soporte para futuros estudios.
En el plano practico, el estudio pretende aportar soluciones viables en base de los
resultados alcanzados, estas recomendaciones de mejora de la problematica esta en
concordancia con los procesos alcanzados. Finalmente, en el plano metodoldgico, el
estudio aporta con test validados y confiables y que sirvan para medir de forma
objetiva las variables.

En cuanto a lo explicado se pretende alcanzar como objetivo general analizar
la relacion entre la gestion de abastecimiento y la calidad del servicio en los
colaboradores de una empresa retail, Surquillo — 2024. Ademas, se plantean como
objetivos especificos: Analizar la relacién entre el proceso de planificacion y
aprovisionamiento y la calidad del servicio en los colaboradores de una empresa retail,
Surquillo — 2024, analizar la relacion entre el proceso de organizacion y control de
inventarios la calidad del servicio en los colaboradores de una empresa retail,
Surquillo — 2024 y analizar la relacion entre el proceso de distribucion y entrega y la

calidad del servicio en los colaboradores de una empresa retail, Surquillo — 2024.
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2. METODO
2.1. Tipo y diseio

La investigacién actual es de tipo aplicada, lo que significa que requiere
procedimientos unicos que van mas alla del nivel de investigacion, también necesitan
realizar una serie de busquedas, proponer soluciones y testearlas para evidencia si
fuera del todo viable (Gregorio, 2023).

El alcance de las variables es de alcance correlacional, porque las variables
tienen una relacion entre ellas a modo que se puede explicar la variaciéon de una en
funcion de la otra variable (Corbetta, 2023).

La investigacion tiene como enfoque cuantitativo debido a que adoptan una
perspectiva limitada para definir las propiedades de un fendmeno mediante pruebas
estadisticas para confirmar o rechazar los supuestos de estudio (Gregorio, 2023).

Finalmente, la investigacion es de disefio no experimental de corte transversal,
es decir sucede en un determinado espacio, objeto o persona en diversas indoles ya
sea naturales, condiciones ambientales, en otras palabras, se desarrolla de manera
espontanea, es decir el investigador no cambia ni manipula (Gregorio, 2023).

2.2. Poblacién, muestra y muestreo

La poblacién se refiere a aquellos individuos o cosas con determinadas
cualidades que pueden aportar parte de la investigacion (Gregorio, 2023). La
poblacién esta conformada por 108 trabajadores del area logistica de dicho retail, esta
informacion fue obtenida gracias a la jefa de desarrollo personal de la empresa.

El propdsito de utilizar muestras es sacar conclusiones similares a las del
universo de estudio mediante la observacion de subunidades relativamente pequenas
(Gregorio, 2023). La muestra consta de 88 personas del area logistica de una
empresa y que formen parte de la poblacion de estudio.

La técnica de selecciéon de muestreo es no probabilistica debido a que no se
evalua la posibilidad de la unidad estudiada la cual es una pequefia parte de la
muestra, realizandose de forma intencional (Gregorio, 2023).

2.3. Hipétesis
Hipétesis general
Existe relacion significativa entre la gestion de abastecimiento y la calidad del

servicio en los colaboradores de una empresa retail, Surquillo — 2024.
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Hipétesis especificas

Existe relacion significativa entre el proceso de planificacion y
aprovisionamiento y la calidad del servicio en los colaboradores de una empresa retail,
Surquillo — 2024.

Existe relacion significativa entre el proceso de organizacion y control y la
calidad del servicio en los colaboradores de una empresa retail, Surquillo — 2024.

Existe relacién significativa entre el proceso de distribucidon y entrega y la
calidad del servicio en los colaboradores de una empresa retail, Surquillo — 2024.
2.4. Variables y operacionalizaciéon

La variable tiene un gran valor dentro de la investigacion debido a que consiste
en las propiedades operativas de un objeto, esto se debe a que para que un concepto
sea operativo (Corbetta, 2023). La operacionalizacién de variables es un proceso
l6gico del cual se descomponen los conceptos que forman parte de una investigacion
el cual facilita hacerlos utiles y comprensibles para la investigacion (Rodriguez, 2024).
Tabla 1

Cuadro operativo de la gestion de abastecimiento

Definicion Definicion _ ) . Escala de
_ Dimensiones Indicadores .
conceptual operacional medicion
La gestibn de La variable es Procesode - Seleccién de Ordinal
abastecimiento evaluada planificacién proveedores.
se define como mediante la y - Compras.

el proceso de

generacién de

aprovisionam

Seguimiento y

adquirir, enviar un cuestionario iento recepcion

bienes considerando  Procesode - Inventarios.
necesarios 3 dimensiones organizacion - Recepcion y descargue
para el vy 11 'y control - Almacenamiento
funcionamient indicadores - Control de calidad.

o de una tedricos, este Procesode - Contractibilidad del
empresa es aplicado en distribuciény cliente.

(Handal De los entrega - Operacion del
Zummar, trabajadores transporte.

2022). de una - Orden de pedidos.

empresa retail

en Surquillo.

Gestion de entrega
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Tabla 2

Cuadro operativo de la calidad de servicio

Definicion Definicion _ _ _ Escala de
conceptual operacional Pimensiones - Indicadores medicion
La calidad de La variable es Tangibilidad - Equipos e Ordinal
servicio evaluada instalaciones

representa mediante la - Personal competente

una generacion de Fiabilidad - Compromiso

herramienta un cuestionario - Eficiencia

estratégica, considerando Empatia - Interés en la atencion

que nos dimensiones 5 - Atencion

permite y 10 personalizada

ofrecer valor indicadores Capacidad - Informacion oportuna

afadido tedricos, este derespuesta - Disposicion de

respecto a la es aplicado en atencion

competencia los trabajadores  Seguridad - Credibilidad

(Arenas & de una - Integridad

Delgado, empresa retail

2023) en Surquillo.

2.5. Instrumentos o materiales

Los cuestionarios son un grupo de preguntas para poder someter a un grupo
de personas a una evaluacion de acorde a una habilidad (Borjas, 2020). La técnica
para usar en el presente trabajo es la encuesta, debido a que es un método
accesible y tipico el cual pueden comprender diversos tipos de personas sin
complicacion alguna (Vega et al., 2023). El crear cuestionario es una forma adicional
de un estudio empirico gracias a su aplicacion masiva, es posible tener las opiniones
y valoraciones de los encuestados incluidos en la muestra (Hernandez et al., 2021).

Al prestar atencion a estos aspectos en una investigacion cuantitativa, se
producira un trabajo de manera implicita, con un nivel de validez y confiabilidad alto
(Borjas, 2020). La validacion de instrumentos de investigacion asegura la calidad de
los datos, ademas de que nos sirve para asegurar que una prueba o examen cumpla
con ciertos requisitos, de esa manera se garantiza que la prueba utilizada sea
adecuada y cubra los temas que es necesario abordar al momento de hacer el
estudio (Vega et al., 2023).
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Tabla 3

Validacion por jueces expertos

Validadores expertos Cuestionario 1 Cuestionario 2
Mg. Victor Gasparrini Canas. Aplicable Aplicable
Mg. Pablo Enrique Cabral Bryne Aplicable Aplicable
Mg. Juan Bacigalupo Bozo Aplicable Aplicable

En la Tabla 3 se evidencia los resultados de revision exhaustiva con cada
experto obteniendo como resultados que los criterios que se tomaron en cuenta son
aplicables.

En la misma linea, los cuestionarios pasaron por procesos de confiabilidad que
tienen la funcién de medir la consistencia interna de la prueba (Borjas, 2020).

Tabla 4

Fiabilidad del test de gestion de abastecimiento

Variables/ Dimensiones Alfa de Cronbach N de Elementos
Proceso de planificacion y aprovisionamiento ,946 6
Proceso de organizacién y control ,962 8
Proceso de distribucion y entrega ,956 8
Total ,983 22

Partiendo de lo expuesto en la Tabla 4 se puede identificar que en el total de
la prueba tiene una consistencia excelente (,983). Ademas, se puede revisar que en
la dimension proceso de planificacion y aprovisionamiento (,946); proceso de
organizacion y control (,962) y proceso de distribucién y entrega (,956) demostrando
gue son excelentes en consistencia interna.

Tabla 5

Fiabilidad del test de calidad de servicio

Variables/ Dimensiones Alfa de Cronbach N de Elementos
Tangibilidad ,926 4
Fiabilidad ,937 4
Empatia ,937 4
Capacidad de respuesta ,929 4
Seguridad ,923 4
Total ,983 20

Partiendo de lo expuesto en la Tabla 5 se puede identificar que en el total de

la prueba tiene una consistencia excelente (,983). Ademas, se puede revisar que la
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tangibilidad (,926); fiabilidad (,937); empatia (,937); capacidad de respuesta (,929) y
seguridad (,923) demostrando que son excelentes en consistencia interna.
2.6. Procedimientos

Se recogio los datos de la muestra obteniendo como respuesta 108
colaboradores los cuales conformaban la poblacion. En proceso de elaboracion de la
tesis consistid en realizar la introduccion lo cual se bas6 en investigaciones de los
ultimos 5 anos. Se realizo la operacién respectiva al monto de 108 colaboradores los
cuales conformaban la poblacién, dando como resultado que la muestra era igual a
88 colaboradores. Seguidamente se recogieron los datos con el Google forms
incluyendo las dimensiones e indicadores estudiados para conocer la opinion del
personal especializado de la empresa siendo ellos nuestra muestra de estudio.
2.7. Andlisis de datos

El analisis de fiabilidad fue ejecutado mediante pruebas no experimentales,
especificamente del coeficiente alfa de Cronbach, que se utiliza para analizar la
correlacion entre items. Se utiliza una encuesta dirigida a los trabajadores para
evaluar la asociacién entre los constructos de gestion de abastecimiento y su
influencia en la calidad. En cuanto a las hipétesis, es fundamental seleccionar la
correlacion mas adecuada para nuestro estudio, dada la posibilidad de utilizar Rho de
Spearman como prueba no paramétrica.
2.8. Aspectos éticos

Este estudio es importante ya que brinda informacion ética de distintas fuentes
en el estudio haciendo mencion en las referencias bibliograficas. Dichas fuentes
intervienen mediante informacion original los cuales han fueron corroborados para
detectar la existencia de plagio utilizando Turnitin como servicio de prevenciéon de
plagio confiable, con un limite maximo de aceptacion del 20%. En cuanto a la
redaccién de este estudio cumple con los estandares universitarios que la universidad
brind6 en base el estilo APA 72 edicion, asi como los diversos autores de la bibliografia

para brindar informacion necesaria y confiable aprobada por la organizacién.



3. RESULTADOS

3.1. Resultados descriptivos de las variables
Tabla 6

Escala descriptiva de variables

Variables Escala Trabajadores Porcentaje
Gestion de Deficiente 12 13,6
abastecimiento Regular 61 69,3
Eficiente 15 17,0
Calidad de servicio Deficiente 13 14,8
Regular 56 63,6
Eficiente 19 21,6
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Segun se evidencia en la tabla, el 13,6% consideran que tiene una deficiente

gestion de abastecimiento, 69.3% presenta un nivel regular y el 17% evidencia tener

una gestion de abastecimiento eficiente. Por otro lado, estos resultados nos muestran

que el 14.8% considera que la calidad de servicio es deficiente, el 63.6% es regular y

el 21.6% es eficiente, sin embargo, al no manejar un adecuado proceso de compras,

recepcion y almacenamiento la calidad se ve afectada obteniendo con ello una calidad

de servicio regular puesto que es la mayor puntuacion porcentual.

3.2. Resultados de las dimensiones
Tabla7

Escala descriptiva de las dimensiones de gestion de abastecimiento

Variable Escala Trabajadores Porcentaje
Proceso de planificacion y  Deficiente 10 11,4
aprovisionamiento Regular 63 71,6
Eficiente 15 17,0
Proceso de organizacién y Deficiente 12 13,6
control Regular 58 65,9
Eficiente 18 20,5
Proceso de distribuciony  Deficiente 13 14,8
entrega Regular 61 69,3
Eficiente 14 15,9

En la gestion de abastecimiento se indica en la dimension proceso de

planificacion y aprovisionamiento el 11,4% de los trabajadores posee un resultado

deficiente, el 71.6% posee un resultado regular y el 17% un resultado eficiente. En el
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proceso de organizacién y control el 13.6% de los trabajadores indican un resultado
deficiente, el 65.9% de los trabajadores posee un resultado regular y el 20.5% un
resultado eficiente. Por ultimo, en la tercera dimensiéon que es el proceso de
distribucion y entrega el 14.8% de los trabajadores dieron como resultado que es
deficiente, el 69.3% de los trabajadores indicaron que es regular y el 15.9% indica que
es eficiente. Esto permite indicar que la gestion de abastecimiento carece del proceso
de planificacion, control y distribucién puesto que en el resultado el mayor porcentaje
esta en la escala regular.

Tabla 8

Escala descriptiva de las dimensiones de calidad de servicio

Variable Escala Trabajadores Porcentaje
Tangibilidad Deficiente 16 18,2
Regular 56 63,6
Eficiente 16 18,2
Fiabilidad Deficiente 14 15,9
Regular 56 63,6
Eficiente 18 20,5
Empatia Deficiente 16 18,2
Regular 56 63,6
Eficiente 16 18,2
Capacidad de Deficiente 15 17,0
Respuesta Regular 53 60,2
Eficiente 20 22,7
Seguridad Deficiente 15 17,0
Regular 53 60,2
Eficiente 20 22,7

Los resultados obtenidos en la calidad de servicio indican que en la dimension
tangibilidad el 18,2% de los trabajadores posee un resultado deficiente, el 63.6%
posee un resultado regular y el 18,2% un resultado eficiente. En la dimension fiabilidad
el 15,9% de los trabajadores indican un resultado deficiente, el 63,6% de los
trabajadores posee un resultado regular y el 20.5% un resultado eficiente. En la
dimension empatia el 18,2% de los trabajadores indicaron que es deficiente, el 63.6%
es regular y el 18.2% indican que es eficiente. En la capacidad de responder el 17%
de trabajadores indicaron que es deficiente, el 60.2% es regular y el 22.7% de

trabajadores indicaron que era eficiente. Por ultimo, en la dimensidén que es seguridad
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el 17% de los trabajadores dieron como resultado que es deficiente, el 60.2% de los
trabajadores indicaron que es regular y el 22.7% indica que es eficiente. Esto
evidencia que la calidad de servicio esta siendo empleado de manera regular
obteniendo el mayor porcentaje, ademas los resultados podemos evidenciar que en
la empresa se tiene oportunidad en cuanto a la prioridad en reabastecer teniendo
como resultado que los trabajadores sienten que no se dé la prioridad necesaria a

tener todo a la mano para cerrar las ventas, sin pensar que otros productos faltan.

3.3 Tabla cruzada
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La Tabla cruzada indica que el 11.4% de los trabajadores tiene una valoracion
que gestidon de abastecimiento se asocia de forma importante con la calidad de
servicio se asocian en un rango deficiente, el 55.7% considera que se relaciona de
una manera regular y el 11.4% de una manera eficiente. Esta tendencia positiva y
directa se verifica con la prueba de hipoétesis inferencial que corroborara lo alcanzado
en esta imagen.

3.4. Prueba de normalidad
Ha. Las variables presentan una distribucién normal.

Ho Las variables no presentan distribucién normal.



27

Tabla 9

Normalidad de las variables

Gestion de Calidad de

abastecimiento servicio

N 88 88
Parametros normales?®® Media 91,49 179,85
Desv. Desviaciéon 20,230 16,539

Maximas diferencias extremas Absoluto ,193 71
Positivo ,180 112

Negativo -,193 -171

Estadistico de prueba ,193 71
Sig. asintética(bilateral) ,000° ,000°

Los resultados obtenidos muestran que la significancia bilateral (Sig.) para
ambas variables es de ,000, lo cual es menor al valor establecido de 0,05. Esto indica
que se rechaza la Ho y se acepta la Ha; es decir, las variables no siguen una
normalidad. En tal sentido, es justificable la aplicacion de pruebas no paramétricas,
como la correlacién de Spearman.

3.5. Prueba de Hipoétesis

Prueba de hipotesis general

H.. No existe relacion significativa entre la gestion de abastecimiento y la calidad del
servicio en los colaboradores de una empresa retail, Surquillo — 2024.

Ha.. Existe relacion significativa entre la gestion de abastecimiento y la calidad del
servicio en los colaboradores de una empresa retail, Surquillo — 2024.

Tabla 10

Asociacion entre variables

Calidad de servicio

Rho de Gestion de Coeficiente de correlacion ,686"
Spearman  abastecimiento Sig. (bilateral) ,000
N 88

En la Tabla 10 se evidencia un Sig. (bilateral) de ,000 el cual es menor del 0,05
rechazando la Ho y aceptando la Ha. Asimismo, el coeficiente de ,686 justifica que las
variables estan asociadas en un rango moderada y significativo en concordancia con

lo indicado por el personal encuestado.
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Figura 2
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Lo visualizado en la Figura 2, justifica la conclusion que permite asumir una
tendencia positiva de los factores analizados; entendiéndose que la mejora en la
gestion de abastecimiento hace que la calidad de servicio sea favorable en la
percepcion del cliente.

Prueba de hipétesis especifica 1

Ho. No existe relacion significativa entre el proceso de planificacién y
aprovisionamiento y la calidad del servicio en los colaboradores de una empresa
retail, Surquillo — 2024.

H1. Existe relacién significativa entre el proceso de planificacién y aprovisionamiento
y la calidad del servicio en los colaboradores de una empresa retail, Surquillo —
2024.

Tabla 11

Asociacion entre los procesos de planificacién y aprovisionamiento y la calidad de servicio

Calidad de servicio

3

Rho de Proceso de planificacion Coeficiente de correlaciéon ,650
Spearman y aprovisionamiento Sig. (bilateral) ,000
N 88

En la Tabla 11 se evidencia un Sig. (bilateral) de ,000 el cual es menor del 0,05

rechazando la Ho y aceptando la Ha. Asimismo, el coeficiente de valor ,650 manifiesta



29

que el proceso de planificacidon y aprovisionamiento aporta de forma moderada a la

calidad del servicio.

Prueba de hipétesis especifica 2

Ho. No existe relacion significativa significativa entre el proceso de organizacion y
control y la calidad del servicio en los colaboradores de una empresa retail,
Surquillo — 2024.

H2. Existe relacién significativa significativa entre el proceso de organizacion y control
y la calidad del servicio en los colaboradores de una empresa retail, Surquillo —
2024.

Tabla 12

Asociacion entre los procesos de organizacion y control y la calidad de servicio

calidad de servicio

Rho de Proceso de Coeficiente de correlacion 6227
Spearman  organizacién y control  Sig. (bilateral) ,000
N 88

En la Tabla 12 se evidencia un Sig. (bilateral) de ,000 el cual es menor del 0,05
rechazando la Ho y aceptando la Ha. Asimismo, el coeficiente de valor ,622 manifiesta
que el proceso de organizacién y control favorece la mejora de la calidad del servicio
de forma moderada y significativa.

Prueba de hipotesis especifica 3

Ho. No existe relacion significativa entre el proceso de distribucion y entrega y la
calidad del servicio en los colaboradores de una empresa retail, Surquillo — 2024.

Hs. Existe relacion significativa entre el proceso de distribucién y entrega y la calidad
del servicio en los colaboradores de una empresa retail, Surquillo — 2024.

Tabla 13

Asociacion entre los procesos de distribucion y entrega y la calidad de servicio

Calidad de servicio

Rho de Proceso de Coeficiente de correlacion 677"
Spearman  distribucion y Sig. (bilateral) ,000
entrega N 88

En la Tabla 13 se evidencia un Sig. (bilateral) de ,000 el cual es menor del 0,05

rechazando la Ho y aceptando la Ha. Asimismo, el coeficiente de valor ,622 manifiesta
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que la forma en que se desarrolla la distribucion y entrega aporta moderada en la

percepcion de calidad del servicio en un alcance moderada.
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4. DISCUSION

El presente estudio tuvo como objetivo principal asociar la relacion entre las
variables desde la connotacion del personal de una empresa del sector retail ubicada
en Surquillo durante el 2024. Este logro necesito la aplicacion de dos cuestionarios
virtuales a través de formularios en linea, lo que permitid recopilar informacion
directamente de los colaboradores respecto a sus experiencias personales con los
procesos de abastecimiento y atencion al cliente.

Los resultados del analisis estadistico revelaron un p valor de ,000 y un
coeficiente de 0,686, indicando una relacion directa y moderada entre las variables de
acuerdo con la percepcion de los colaboradores en un retail ubicada en el distrito de
Surquillo - 2024. Lo alcanzado por Guevara y Diaz (2022) ratifica lo alcanzado cuando
reportaron un coeficiente de ,860, evidenciando una relacion significativa entre ambas
variables. Asimismo, Malpartida et al. (2023) sefialaron que, mediante un cuestionario
aplicado en tiendas departamentales, obtuvieron un coeficiente de ,752 y un nivel de
significancia de ,000, confirmando también una relacion positiva entre la gestion de
suministros y la experiencia del cliente. De manera similar, Asencio et al. (2023)
encontraron un coeficiente de 0,990 y una significancia de ,000, reforzando la
asociacion importante entre las variables. En la misma linea, Diaz (2021) report6 un
coeficiente de ,568 y un nivel de significancia del 1%, mientras que Ning y Yao (2023),
en un estudio aplicado a 200 empresas en Pekin, hallaron un coeficiente de 0,889 y
una significancia de ,000. Mercedes y Reyes (2021), por su parte, evidenciaron una
correlacion positiva con un coeficiente de 0,643, resaltando que una gestion de
abastecimiento eficiente incide positivamente en la calidad del servicio. Ademas,
Santisteban y Ventura (2020) sostuvieron que la gestion de abastecimiento influye
significativamente en la calidad del servicio, con un coeficiente de ,793 y una
significancia de ,000. Del mismo modo, Baleta y Olmedo (2020) también observaron
una alta correlacion entre las variables, sugiriendo que una adecuada gestién del
abastecimiento conduce a un mejor servicio. Por su parte, Baldi et al. (2024)
reportaron un nivel de significancia de ,000, y mostraron que una correcta gestién de
abastecimiento influye en la fidelizacién del 25% de los clientes. Finalmente, Cadenas
et al. (2021) destacaron, en un estudio con 75 gerentes de tiendas, un aumento del
20% en la percepcion de calidad asociado a una buena gestion del abastecimiento.

Respecto a la primera hipétesis especifica, orientada a asociar la interrelacion

entre el proceso de planificacion y aprovisionamiento y la percepcién de calidad en un
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retail en Surquillo, los resultados mostraron una probabilidad de ,000 y un coeficiente
de Rho de 0,650, indicando una relacion directa y moderada entre la dimension y la
variable. Sin embargo, estos resultados difieren de los obtenidos por Suarez et al.
(2023), quienes no encontraron relacion significativa, reportando un coeficiente de
,809 pero con una significancia superior al 5%, aceptando la hipétesis nula. Por el
contrario, Rojas y Llamoga (2021) identificaron una correlacion positiva moderada con
un coeficiente de 0,639 y una significancia de ,000. Asimismo, Paredes (2021) indicé
una correlacion significativa mediante el coeficiente R de Pearson de ,783 y una
significancia de ,000. En conjunto, estos hallazgos respaldan la afirmacion de que una
planificacion eficiente es prioritario para tener la predisposicion oportuna de productos
y, por ende, para mejorar la calidad del servicio. Los resultados entre la planificacién
y aprovisionamiento con la percepcion de calidad permiten indicar que estos procesos
esta dimension es prioridad que se ser mejorado para asegurar que los recursos
propietarios estén considerados y permitan satisfacer las necesidades del cliente,
evitando retrasos y problemas que puedan afectar negativamente la experiencia del
usuario. La eficiencia en la gestion del aprovisionamiento exige el cumplimiento de la
entrega del producto, contribuye a la satisfaccion del usuario, la fidelizacién, la
reputacion de la marca y, por ende, la rentabilidad del negocio.

En relacion con la segunda hipotesis especifica, referida a analizar el nivel de
asociacion que tiene la organizacion y control en la percepcion de calidad de un retail
ubicada en el distrito de Surquillo - 2024, los resultados mostraron un p valor de ,000
y un coeficiente de 0,622, demostrando una asociacion directa y moderada entre la
dimension y la variable. Estos resultados son consistentes con los obtenidos por
Maldonado et al. (2020), quienes reportaron una correlacién moderada de ,575 y una
significancia de ,002. De igual manera, Rojas y Llamoga (2021) sefalaron una
correlacion positiva moderada con un coeficiente de ,639 y una significancia de ,000.
Por lo tanto, se concluye que un adecuado proceso de organizacion y control en las
operaciones logisticas permite optimizar los recursos y garantizar la disponibilidad del
producto, aspectos que favorecen directamente las consideraciones de calidad que
tiene un usuario. Los resultados contrastados permiten indicar que el proceso de
organizacion, control y la calidad del servicio es fundamental para el éxito de cualquier
empresa. Un buen sistema de organizacion y control permite establecer procesos
eficientes y estandarizados, lo que a su vez asegura que el servicio prestado cumpla

las exigencias que aborda el cliente en la actualidad.
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Por ultimo, la tercera hipotesis especifica referida orientada a analizar entre el
proceso de distribucion y entrega y la percepcion de calidad de un retail ubicada en el
distrito de Surquillo - 2024, los resultados mostraron un p valor de ,000 y un coeficiente
de Rho de 0,677, demostrando una interrelacién directa y moderada entre la
dimensién y la variable. Estos hallazgos coinciden con los de Amaya y Cerrén (2020),
quienes observaron una correlaciéon de ,635 y un nivel de significancia de ,000.
Ademas, el 62,4% de los encuestados en su estudio estuvieron de acuerdo en que
una adecuada distribucion y entrega mejora el servicio, mientras que el 32,8% se
mostré muy de acuerdo. De este modo, se ratifica la importancia del proceso de
distribucion y entrega como factor determinante en las expectativas que tiene el
cliente. Los datos finales alcanzados permiten indicar que una distribucion y entrega
eficientes y satisfactoria son cruciales para satisfacer al usuario, lograr la lealtad y
contribuir a la reputacién de la marca. Una deficiente gestién en estos procesos puede
llevar a la insatisfaccion, devoluciones, pérdida de clientes y dafios en la marca de la
empresa.

En sintesis, los resultados alcanzados permiten concluir que una gestion de
abastecimiento eficaz influye positivamente en la percepcion de calidad de los
consumidores. Por ello, se recomienda que investigaciones futuras profundicen en
estrategias personalizadas de gestiéon de abastecimiento para el sector retail, con la
intencion de tener mejores experiencias para el cliente y generar ventajas

competitivas sostenibles.
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5. CONCLUSIONES

Se concluye una asociaciéon positiva moderada entre la gestion de
abastecimiento y la calidad de servicio de acuerdo con el personal de un retail en
Surquillo - 2024 (r=0,686; sig.= ,000). Los resultados arrojan que en la medida que
incremente la gestion de abastecimiento en relacion con el cumplimiento por parte de
los proveedores en los despachos es crucial para un abastecimiento oportuno; sin
embargo, esto indica que desarrollar los procesos adecuado para la selecciéon de
proveedores, ademas de que las 6rdenes de compra sean oportunas para la
reposicion del producto, entonces mejora la percepcion de calidad del usuario.

Se concluye una asociacion positiva media entre el proceso de planificacion y
aprovisionamiento y la calidad de servicio de acuerdo con el personal de un retail en
Surquillo - 2024 (r=,650; sig.= ,000). Los resultados arrojan que en la medida que
mejore el proceso de planificacion y aprovisionamiento incremente positivamente en
la calidad de servicio, teniendo en cuenta que el trabajo en conjunto tanto la empresa
y el proveedor es muy significativo para el cliente.

Se concluye una asociacion positiva media entre la organizacion y control y la
calidad de servicio de acuerdo con el personal de un retail en Surquillo - 2024
(r=0,622; sig.= ,000). Los alcances indican que en la medida que mejore el proceso
de organizacion y control de los procesos para establecer procesos efectivos y
estandarizados, entonces, mejora de forma importante la percepcion de calidad de
servicio del usuario porque cumple con las expectativas que han sido generados por
el usuario.

Se concluye una asociacion positiva fuerte entre el proceso de distribucion y
entrega y la calidad de servicio de acuerdo con el personal de un retail en Surquillo -
2024 (r=0,677; sig.= ,000). Los resultados arrojan que en la medida que mejore el
proceso de distribucion y entrega mejora la percepcion de calidad, teniendo en
consideracion siempre la verificacion del pedido llegando al cliente los productos
indicados y en las cantidades solicitadas ya que eso es un punto importante en la

percepcion de calidad.
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6. RECOMENDACIONES

Primera. Se recomienda mejorar la organizacién de suministros, utilizando
herramientas innovadoras, tecnoldgicas que permitan controlar la demanda, esto
ayudara a ante ponerse a las necesidades del mercado, generando stock visible y a
disposicion de sus clientes. Sin embargo, también se recomienda que se capacite al
personal del area, sobre todo en areas blandas como empatia, fiabilidad para el mejor
trato al cliente, introduciendo indicadores (KPI's) como el tiempo promedio de
reposicion, estas deben verse de tiempo en tiempo para ver mejoras y ajustes de las
estrategias y obtener buenos resultados.

Segundo. Se recomienda al area logistica trabajar de la mano con existencias
para dar prioridad a los productos que mas se venden en cada categoria permitiendo
tener el stock pertinente, identificando los tops de venta por cada area, y con ello
hacer 6rdenes de compra directas del proveedor en los productos mas requeridos por
los clientes, sin tener mayor inventario.

Tercero. Se recomienda a los jefes de almacén supervision de la eficacia de
los proveedores, con marcadores que pueda medir los tiempos de entrega en cuanto
a ordenes y a despachos, es decir a cuantos dias emitida la orden de compra te
despacha y cuanto tiempo se demora la descarga, mediante ello considerar si es
factible su despacho de dia o de noche.

Cuarto. Se recomienda manejar los procesos de mejora constante que permita
que los pasos establecidos se den de manera correcta y en un tiempo optimo

incorporando nuevos habitos de trabajo y mejorar la calidad.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

Gestidn de abastecimiento y calidad de servicio en una empresa del rubro Retail, Surquillo — 2024

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema principal
¢, Cual es la relacion entre
de

abastecimiento y la

la gestiéon

calidad del servicio en los
colaboradores de una
empresa retail, Surquillo
— 20247

Problemas especificos
¢, Cual es la relacion entre
de

planificacién y

el proceso

aprovisionamiento y la
calidad del servicio en los
colaboradores de una
empresa retail, Surquillo -
20247

¢, Cual es la relacion entre

el proceso de

Objetivo general
Analizar la relacion
entre la gestion de
abastecimiento y la
calidad del servicio en
los colaboradores de
una empresa retail,
Surquillo — 2024.

Objetivos especificos

Analizar la relacion
entre el proceso de
planificacién y

aprovisionamiento y la
calidad del servicio en

los colaboradores de

una empresa retail,
Surquillo — 2024.

Analizar la relacion
entre el proceso de

Hipétesis general

Existe relacion significativa
de
abastecimiento y la calidad
del

colaboradores

entre la gestidn

servicio en los
de
empresa retail, Surquillo —
2024.

Hipétesis especificas

una

Existe relacion significativa
de
planificacion y
y la
calidad del servicio en los
de
empresa retail, Surquillo —
2024.

Existe relacion significativa
de

entre el proceso
aprovisionamiento
colaboradores

una

entre el proceso

Variable: Gestion de abastecimiento

Escala de
Dimensiones Indicadores

medicién
Proceso de - Seleccion de 1. Nunca
planificacion y proveedores. 2. Casi
aprovisionamie |- Compras. nunca
nto - Seguimiento y recepciéon | 3. A veces
Proceso de - Gestidn de inventarios. 4. Casi
organizaciény |- Recepcion y descargue siempre
control - Almacenamiento 5. Siempre

- Control de calidad.

Proceso de - Contacto con el cliente.

distribucion y

entrega

Operatividad del

transporte.

- Procesamiento de
pedidos.

- Gestion de entrega al

cliente.

Variable 2: Calidad de servicio




organizacién y control de
inventarios la calidad del
los

servicio en

colaboradores de una
empresa retail, Surquillo -
20247

¢, Cual es la relacion entre
el proceso de distribucién
y entrega y la calidad del
servicio en los
colaboradores de una
empresa retail, Surquillo -

20247

organizacion y control
de inventarios la calidad
del

colaboradores de una

servicio en los

empresa retail,
Surquillo — 2024.

Analizar la relacion
entre el proceso de

distribucion y entrega y
la calidad del servicio
en los colaboradores de
una
Surquillo — 2024.

empresa retail,

organizacién y control y la
calidad del servicio en los
de
empresa retail, Surquillo —
2024.

Existe relacion significativa
de

distribucion y entrega y la

colaboradores una

entre el proceso
calidad del servicio en los
de
empresa retail, Surquillo —
2024.

colaboradores una

Dimensiones Indicadores Escala de
medicién

Tangibilidad - Equipos e instalaciones | 1. Nunca

- Personal competente 2. Casi
Fiabilidad - Compromiso nunca

- Eficiencia 3. A veces
Empatia - Interés en la atencién 4. Casi

- Atencion personalizada siempre
Capacidad de |- Informacion oportuna 5. Siempre

respuesta

Disposicion de atencién

Seguridad

Credibilidad
Integridad

Nivel - diseo de

investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadisticos utilizar

Tipo: Aplicada
Disefio: No
experimental.

Nivel:

Correlacional.

Enfoque: Cuantitativo.

Poblacion:

Retail.

Muestra: 88 colaboradores

de la empresa en mencion.

108

colaboradores de la tienda

abastecimiento.

servicio.

Variable 1: Gestion de abastecimiento

Variable 2: Calidad de servicio

Instrumentos: Cuestionario de gestién de

Instrumentos: Cuestionario de calidad de

Desviacion estandar

Rho de Spearman

Medidas de dispersion:

Estadisticos descriptivos:

Tablas y graficos estadisticas.

Estadisticos inferenciales:




se comprenda como percibes la gestibn de abastecimiento. Para ello se debe
responder a las interrogantes de la manera mas sincera posible, de acuerdo con como

pienses o actues. Tu colaboracion en el cuestionario sera de mucha ayuda debido a

Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO DE GESTION DE ABASTECIMIENTO

Instrucciones: El presente formulario contiene frases cortas, las cuales permiten que

que contribuira a una mejor comprension de la vida laboral.

1. Nunca 2. Casi Nunca 3. A veces 4. Casi Siempre 5. Siempre
Puntajes
11234

] Los proveedores cumplen con las entregas de los productos a la 112134
tienda a tiempo.

5 Se emplean los procesos adecuados para la seleccion de 112134
proveedores.

3 Se verifica que el area logistica realiza las compras oportunas para 112134
la reposicién de cada producto.

4 Se verifica que el area logistica investiga sobre la posicion de los 112134
proveedores antes de emitir una orden de compra.

5 En la tienda se verifica que el pedido sea el indicado y sean las 112134
cantidades solicitadas.
En la tienda de forma oportuna se verifica que los productos se

6 | encuentren en correcto estado y que la fecha de vencimientono | 1|2 |3 | 4
esté cerca.

. En la tienda se hace el seguimiento adecuado del stock de los 112134
productos.

g La tienda cuenta con fases 6ptimas que ayuden a llevar un buen 112134
manejo del inventario.

9 En la tienda se aplica un procedimiento de recepcion de los 11213l4
productos antes de ser ingresados al almacén.

10 | Enlatienda se coteja el total de los productos conforme alasguias. |1 |2 |3 | 4

11 En la tienda se lleva un control de los ingresos de productos y 112134
materiales en los almacenes.

19 En la tienda se cumple el método de rotacion de inventario FIFO 112134
para el control de los productos con fecha de vencimiento.
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En la tienda se controla la calidad del producto segun los
procedimientos establecidos por la empresa antes de ponerlos en

punto de venta.

14

En la tienda se informa sobre las comparaciones entre los

proveedores para verificar la mejor calidad de los productos.

15

En la tienda se cuenta con distintas estrategias para facilitar el

contacto con los clientes

16

En la tienda se implementan mejoras continuas a los canales de

atencion.

17

En la tienda se realiza el seguimiento de los vehiculos para

garantizar la entrega en el tiempo establecido.

18

En la tienda se revisa que los vehiculos de transporte cuenten con

la capacidad necesaria para todos los productos que se ofrecen.

19

La empresa cuenta con un sistema virtual adecuado que facilita el

registro de los pedidos en perfecto orden.

20

La empresa cuenta con un sistema de embalaje éptimo de acuerdo

a cada pedido.

21

Le empresa informa a los clientes adecuadamente los términos y

condiciones de entrega de cada producto

22

En la tienda realizan las entregas en la fecha y hora indicada.




CUESTIONARIO DE LA CALIDAD DE SERVICIO
INSTRUCCIONES: El presente formulario contiene frases cortas, las cuales permiten
que se comprenda como percibes la calidad de servicio. Para ello se debe responder
a las interrogantes de la manera mas sincera posible, de acuerdo como pienses o
actues. Tu colaboracion en el cuestionario sera de mucha ayuda debido a que

contribuira a una mejor comprension de la vida laboral.

1. En total 2. En 3. Parcialmente de 4. De 5. En total

desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo acuerdo
Puntajes
112|345

1 Las instalaciones siempre se mantienen limpias y en correctoorden. |1 {2 |3 |4 | 5

Las areas se encuentran clasificadas para facilitar la busqueda de

los productos.

Los asesores de ventas utilizan vestimentas que los identifiquen y

diferencien.

Los asesores de venta estan capacitados y tienen conocimiento

sobre los productos que se ofrecen.

Los comparieros de trabajo brindan un servicio adecuado para

resolver las dudas de los clientes.

Considera que la tienda Maestro Surquillo cuenta con compromiso

para el despacho oportuno a los clientes.

La tienda cumple de manera eficiente los KPI establecidas

diariamente.

Los colaboradores evidencian un desempefno eficiente en sus

labores encomendadas.

En la tienda el personal encargado se muestra comprometido por

entender las necesidades de los clientes.

10 En la tienda los asesores de ventas facilitan el apoyo necesario en 112l3lals
la reposiciéon de los productos para los clientes.

En la tienda los asesores brindan una atencién personalizada a los
11 _ 112345
clientes.

19 En la tienda los asesores brindan de manera detallada las 112l3lals
caracteristicas de los productos hacia los clientes.
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La tienda brinda un servicio al cliente dentro del tiempo estimado

por medio de sus canales digitales.

14

En la tienda la comunicaciéon dentro de su ambiente respecto a los

clientes es apropiada, precisa y clara.

15

En la tienda sus compaferos se muestran interesados por ayudar

en tener el area abastecida.

16

En la tienda sus compafieros estan dispuestos a adaptarse a

solicitudes y necesidades dentro de los médulos.

17

En la tienda actualmente el comportamiento de sus compaferos

crea un ambiente de total confianza hacia los clientes.

18

En la tienda considera que su supervisor de area se muestra seguro
de la informacion que les brinda sus companeros para una atencion

oportuna al cliente. .

19

En la tienda la informacion que se brinda a los clientes sobre los

productos considera que es la adecuada.

20

La informacién que brinda la tienda en su pagina web sobre la

descripcion de los productos es verdadera.




Anexo 3. Fichas de validaciéon de cuestionarios

Validacion del instrumento: (’\}05\*0" 30 abas -L@CC(/IA (\)Q(j,l/()
Observaciones (precisar si hay suficiencia): %1’ L’\QA_/\ (0—\1) JC:QQ(QOL
Opinién de aplicabilidad: \

Aplicable [>{/ Aplicable desbués de corregir[ ] No aplicable [ ]

A llidos y nor_ane del juez valid_ador. Dr./Mg./Lic./Ing.: P -
tﬂs@((fm@lﬁ@&\)@ﬁ xaadd. oni: 0“73‘@%0“’

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodologico[ ] Estadistico[ X]

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o N

dimension especifica del constructo
A > LERY
FEOLIMA
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
son suficientes para medir la dimensién Firma xperto Informante.

conciso, exacto y directo

Validacién del instrumento: OQU&&Q dﬁp g‘e(\ Vi ’CXJO
Observaciones (precisar si hay suficiencia): ?{ YUM \CS\LX/{ QR D,
Opinién de aplicabilidad: e \’
Aplicable 5<1 Aplicable después de corregir[ ] No aplicable[ ]

Apegllidos y nomb@s del juez validador. Dr.JMg./Lic./Ing.:

2% Quslni (Bngs. Nicoc. endD. omQE.RRRRA

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodolégico|[ ] Estadistico[X]

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimensidn especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna €l enunciado del item, es '
conciso, exacto y directo ' N\
X ) T

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados \\J'\E;
son suficientes para medir la dimension Firma é@ perto Informante.




Validacion del instrumento: _(OESHOA T AZASTECIMIEAT)
Observaciones (peecisar i hay suficiencia): _S& W/ SECizacia
Opinidn de splicabilidad:

Apicable 1Y) Aplicable despuds de cormegir [ ] No aplicable [ )
Apelidos y del juez validador, Or Mg A Jing &
Thccand PR Tod Aeleeao . o O¥623133...

Espacialidad del validador: Tomatico [>(] Mstodologico[ | Estadistico[ ]
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