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Resumen
Este trabajo es de enfoque cuantitativo, investigacion aplicada,
descriptivo y correlacional. Cuyo objetivo principal fue determinar el
grado de influencia de la gestion de compras en la calidad del servicio a
los clientes de la empresa Importadora, Exportadora & Comercializadora

STASH S.A.C.— Arequipa 2020.

El andlisis y contrastaciéon de hip6tesis con la informacién
recolectada hecho con el SPSS 26 que arrojaron resultados confirmando
la prevalencia de nuestra hipétesis de la investigacion donde se indica
gue la gestion de compras influye significativamente en la calidad del
servicio a los clientes de la empresa. Se determino la relacion positiva

con un coeficiente rho de Spearman de 0.820.

Igualmente, se determind la relacion directa buena entre la
influencia de las compras a tiempo en la calidad del servicio de los
clientes de la empresa, con un coeficiente de correlacion rho de
Spearman de 0.749. Del mismo modo, se demostré la relacion positiva
buena entre el nivel de precios y su influencia en la calidad del servicio
gue la empresa ofrece a sus clientes, con un valor del coeficiente de
correlaciéon rho de Spearman cuyo valor es 0.713. Finalmente se
determind la relacion positiva entre el costo de las compras y la calidad
del servicio que la empresa ofrece a sus clientes, con coeficiente de

correlacién rho de Spearman de 0.794

PALABRAS CLAVE: Gestion, compras, calidad del servicio, satisfaccion

del cliente.
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Abstract
This work is of quantitative approach, applied, descriptive and
correlational research. Whose main objective was to determine the
degree of influence of purchasing management on the quality of service
to customers of the company Importadora, Exportadora &

Comercializadora STASH S.A.C.- Arequipa 2020.

The analysis and contrast of hypotheses with the information
collected made with SPSS 26 that yielded results confirming the
prevalence of our research hypothesis where it is indicated that
purchasing management significantly influences the quality of service to
the company's customers. The positive relationship was determined

with a Spearman's rho coefficient of 0.820.

Likewise, the good direct relationship was determined between
the influence of timely purchases on the quality of service of the
company's customers, with a Spearman's rho correlation coefficient of
0.749. In the same way, the good positive relationship between the
price level and its influence on the quality of the service that the
company offers its customers was demonstrated, with a value of
Spearman's rho correlation coefficient whose value is 0.713, finally the
relationship was determined positive relationship between the cost of
purchases and the quality of service that the company offers its

customers, with Spearman's rho correlation coefficient of 0.794

KEY WORDS: Management, purchases, service quality, customer

satisfaction.



Introduccién

El aflo 2020 y 2021 el mundo entero fue severamente afectado
por la pandemia generada por el COVID-19, principalmente afectd la
salud de la poblacién mundial, también ocasioné miles de fallecidos en
muchos paises, que se vieron doblegados ante este terrible mal, a pesar
de lo avanzado en tecnologia, el mundo entero se vio maniatado y
afectado terriblemente no solo en salud, sino también en todos los
aspectos sociales, culturales y por supuesto econémicos. Es decir, las
consecuencias son aun indeterminadas, que de seguro seran materia de

estudio y analisis de las consecuencias.

En este contexto nuestro Pais Peru también sufrié los embates
y consecuencias de la pandemia aun presente, que convive con una
poblacién llena de incertidumbre de cara al futuro mas préximo, a pesar
de contar con la vacuna que no garantiza el 100% de efectividad para la
cura de este virus. En este escenario el sector empresarial del pais,
también fue severamente afectado, como asi también la empresa
IMPORTADORA EXPORTADORA & COMERCIALIZADORA STASH
S.A.C. que desarrolla sus actividades empresariales en la ciudad y
region Arequipa. Entre otros aspectos, uno de los problemas
presentados en la empresa, principalmente fue en el ambito de la
gestion de compras, que amerita especial atencion y estudio por tratarse
de un instrumento determinante para lograr la calidad del servicio en
beneficio de los clientes y, se sientan satisfechos con la recepcién de los

productos y servicios recibidos. Por consiguiente, ante esta situacion
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problematica y a efectos de buscar que los clientes muestren plena
satisfaccion con la calidad de los servicios, como resultado de una
gestion de compras eficiente y eficaz que aporte a producto y servicio de
calidad.

En esa linea de accion, la empresa prioriza este tema, razon
por la cual, se plante6 desarrollar el siguiente trabajo de investigacion:
LA GESTION DE COMPRAS Y LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA
EMPRESA IMPORTADORA, EXPORTADORA & COMERCIALIZADORA

STASH S.A.C. - Arequipa - 2020.

Para realizar este estudio, nos planteamos objetivos generales
y especificos bien definidos, del mismo modo, hipétesis, disefio de la
investigacion, determinar el tamafio de la muestra a partir del tamafio de
la poblacion, también elegir la metodologia, asi como también la
utilizacion de técnicas e instrumentos como la aplicacion de un
cuestionario a la poblacion muestral para la recoleccion de datos,
realizando las contrastaciones de las Hipotesis planteadas que nos
permitan procesar y analizar los resultados obtenidos utilizando para ello

el MS Excel y MS SPSS 25.

CAPITULO |: Fundamentos Tedricos de la Investigacion, en
este capitulo se desarrolla todo el marco tedrico del presente trabajo,
igualmente se presenta los antecedentes nacionales e internacionales,
asi como el marco conceptual.

CAPITULO II: Problema, Objetivos, Hipotesis y Variables, en el

presente capitulo se desarrolla la realidad problematica y se hace el
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planteamiento del problema, igualmente la finalidad y objetivos e
hipotesis de la investigacion.

CAPITULO Ill: Método, Técnica e Instrumentos, en este
capitulo se desarrolla sobre la poblaciéon, muestra, enfoque y disefio de
la investigacion, del mismo modo, la técnica e instrumento para
recolectar los datos.

CAPITULO IV: Presentacion y Analisis de los Resultados, aqui
se desarrolla todo lo relacionado con la contratacion de las hipotesis,
gque permiti0 determinar los objetivos, asi como la discusion de
resultados.

CAPITULO V: Conclusion y Recomendaciones, en esta Ultima
parte del presente capitulo se presentan las conclusiones vy
recomendaciones orientadas a la solucion de los problemas encontrados
y materia de estudio, para su aplicacion en la Empresa IMPORTADORA,

EXPORTADORA & COMERCIALIZADORA STASH S.A.C. - Arequipa.

12



CAPITULO |: FUNDAMENTOS TEORICOS DE LA INVESTIGACION
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1.1 Marco Tebérico

Bases Tedricas

Gestion de compras herramienta fundamental para las empresas

De acuerdo (Méndez-Matovelle et al., 2020) “La gestion de compras
es un instrumento fundamental para las empresas en todo el proceso de
adquisicion de bienes para su cadena de produccion o comercializacion.
Desde la mas antigua forma de adquisicion donde utiliza el término compra
gue es la obtencion de bienes y servicios. Desde entonces, la compra se
convirtio en un eje fundamental en toda transaccion comercial que influyen
en todo progreso y la riqueza social. Las empresas requieren materia prima
(suministros) para en su proceso de produccion industrial transforman en
bienes para la satisfaccion de las necesidades de los consumidores. Por
tanto, es importante que exista una adecuada gestion de compras, sobre
todo entendiendo su relacion con los tiempos, precios y los costos en todo

el proceso de compras” (p.105).

Gestionar compras, es atender todos los requerimientos de las
organizaciones empresariales, para abastecer con insumos y materiales
para sus actividades operacionales de produccion propia de la organizaciéon
empresarial, tomando en cuenta las caracteristicas requeridas por las
areas solicitantes de acuerdo a sus necesidades, la ejecucion de todas

estas acciones con criterios econémicos para revalorizar lo invertido.
Concepto y evolucién de la gestién de compras

De acuerdo con (Anaya Michelena, Barcena Navarro, & Zagastizabal

Cahuin, 2017) “En los ultimos anos, el departamento de compras de toda

14



empresa ha cobrado un lugar estratégico en toda empresa por ser un area
clave. Es decir, le permite realizar mejoras estrategias, a partir de una
vision enfocada en el ahorro de costos y también en el desarrollo de

relaciones de cooperacion con los proveedores” (p.24).

Beneficios de implementacién del modelo de compras competitivas

La gestién eficaz de compras como actividad mas importante de la
cadena de adquisiciones, ya que, con ella, la empresa obtiene ventajas y
beneficios. La funcibn de compras, es determinante para el éxito de las
empresas, estableciendo una adecuada gestion de adquisiciones, las
organizaciones requieren insumos como la materia prima, para una
eficiente y eficaz desarrollo de sus operaciones (Mendoza-Novillo, et al.,
2019) adquisiciones con caracteristicas especiales de precios, tiempo entre
otros; y, el espacio fisico para el almacenaje y distribucion de las
adquisiciones. Por tanto, las organizaciones deben planificar y contar con
politicas de mediano y largo plazo, estableciendo criterios para una
adecuada gestion de compras, comprendiendo, ademas, la cadena de
adquisiciones, desde la facturacion y registros, hasta los inconvenientes en
logistica y transporte, puesto que, al analizar estos inconvenientes, para
corregirlos y no cometer estos errores. Otro importante factor que impacta
en los resultados de la empresa, es la compra de insumos, la mayoria de
empresas industriales el 50% conforma el precio de productos.
Estableciendo asi, con una gestion de compras eficiente, se logra mas
utilidades en toda organizacion, por esta razon, la gestion de compras debe

tomarse muy en cuenta por parte de los directivos de las organizaciones.
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Calidad de servicio

(Silva Trevifio, et al., 2021) en su trabajo “Indica que la calidad del
servicio esta asociada positivamente con la satisfaccion y lealtad de los
clientes. Por su importancia, se clasifica de mayor a menor en
responsabilidad-confiabilidad,  confianza-empatia, lealtad-satisfaccion,
empatia-satisfaccion y tangibles” (p.98). Por otro lado, los resultados de la
calidad en el servicio se relacionan positivamente con la satisfaccion del
cliente y en su percepcion con respecto al servicio recibido. Sin duda
alguna que, la calidad lo define el cliente conforme los servicios recibidos y

si estos cumplen con sus expectativas.

Costo de adquisicion

El costo de adquisicion de los inventarios para (Huaman Flores &
Soldrzano Ramirez, 2017) “Es el precio de compra de los bienes, aranceles
de importacion e impuestos, transporte y otros costos directamente
atribuibles a la compra de materiales, insumos y servicios. Descontando las
rebajas y otros similares se deducen para determinar el costo final de

compras” (p.19).

Calidad

De acuerdo a (Novillo Maldonado, Parra Oxchoa, & Ramon Ramon,
2017, pag. 15) consideran que la “Calidad tiene varias definiciones, como la
Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten

juzgar su valor” (Real Academia Espafola, 2014).

Sin embargo, existen diferentes conceptos de calidad, como asi lo

establece la ISO 9001:2015, calidad como “cualquier cosa que pueda

16



percibirse o concebirse”. Como definicibn mas amplia a ser considerada

para mejorar la percepcion o deseo de los consumidores.

Satisfaccion del Cliente

(Chris Denove & Power, 2006) Considera que “La empresa proclama
gue el servicio al cliente y su satisfaccion es su prioridad, sin embargo, ante
promesas incumplidas, colas de espera muy largas entre otros, confirma lo
contrario. Esta situacién se presenta generalmente por la falta de claridad
para satisfacer a sus clientes. A pesar de lo dicho, muchas empresas no
asumen un compromiso de atencion de calidad a sus clientes, por
consiguiente, este gran vacio o falta de adecuada atencion genera grandes
pérdidas econdmicas, asi como también la pérdida o fuga de clientes

totalmente insatisfechos” (p.56).

Empatia

Para (Carpena, 2017, pag. 24) La empatia “Es una capacidad
natural que se desarrolla en interrelacion con los demas y en el seno de
una cultura que define el tipo de humano que se espera que seamos, cOmo
debe ser a participacion con el sufrimiento del otro”. Por otro lado, el autor
considera que la humanidad debe recibir una educacion orientada a ser
empatico. Una sociedad inmersa en un mundo globalizado con retos y
responsabilidades para construir una conciencia empatica para hacer
posible la cooperacion, vivir y sobrevivir en la sociedad. Resalta también,
gue la empatia comienza por uno mismo, primero con las personas mas
cercanas, trascender nuestro grupo, llegar a sentimientos universales,

sentirse parte de una gran familia. La necesidad de ser empaticos y llegar a
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serlos, no solo nos compromete como personas, Sino que, nos hace
personas maduras y constructivas que ademas despiertan sentimientos de

paz y esperanza.

En otras palabras, para Stein segun (Mufioz Pérez, 2017) en su
investigacion publicada para mostrar que Edith Stein, en su tesis de
doctoral hace una interpretacion de la empatia donde sostiene lo siguiente:
“Es vivenciar un sentimiento del otro por la tristeza por la pérdida de un ser
guerido, esto es, como un sentimiento con la persona que empatizo
sabiendo incluso que es su dolor, no mi dolor. Por lo que Stein prefiere

hablar de una percepcion e intuicion interna” (p,11).

Atencion al Cliente

Segun Formaciéon para Profesionales del Sector Turistico
(FORETUR, 2014) considera que “El servicio al cliente es un valor adicional
en productos tangibles y por supuesto, es esencial en empresas de
servicios. Estas consideran que la calidad de los servicios depende de las
actitudes de todo el personal de la empresa” (p. 17). Del mismo modo
facilita la solucién de problemas relacionado con la satisfaccion de los
clientes, para ello es importante que la relacion empresa-cliente dependa

de las actitudes y conductas al atender de las demandas de los clientes.

En este estudio el autor considera también que, de nada o poco
servira ofrecer el mejor producto, con elevados estandares de calidad, si la
calidad de atencién o servicio a los clientes es pésima, o, si no cumplimos
con los tiempos de entrega, todo esto tiene efectos negativos en la

empresa, principalmente en el campo econdémico generando grandes
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pérdidas. Por lo tanto, para ser altamente competitiva la empresa debe
prestar especial atencion en una gestion integral desde el punto de vista
logistico, que permita cubrir los tiempos y compromisos asumidos con los
clientes, quienes mostraran su satisfaccion con la recepcion de un producto

de calidad y una calidad en el servicio por parte de la empresa.

La satisfaccion del cliente

Para (Monroy Cesefa, Calidad en el servicio y su incidencia en la
satisfaccion del comensal en restaurantes de La Paz, México, 2019)
“considera que la satisfaccion del cliente es un componente determinante
para el buen funcionamiento de las empresas, por tanto, es una actividad
complicada de evaluar la calidad del servicio a los clientes, por lo que, es
dificil medir el estado de animo de los clientes como resultante de
comparar el servicio percibido de un producto o servicios segun sus
expectativas. Bajo esta perspectiva las emociones de los clientes pueden
también afectar sus percepciones hacia productos y servicios, todo basado
en la experiencia vivida sobre el servicio recibido, es decir, emociones de
felicidad, placer, euforia todas positivas y una sensacion de calidez que

mejora su satisfaccion” (p.5).

Logistica de aprovisionamiento

De acuerdo con Malisani, citado por (Morales Silva, 2015) define
como “Conjunto de actividades para asegurar entregas y recepciones
deseadas por la empresa, como materia prima, productos terminados,

equipamientos, con mejor condijo de coste.” (p. 49).
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1.2 Investigaciones

Antecedentes de la Investigacion
Internacionales

(Rodriguez Escobar, 2018) En su tesis doctoral cuyo objetivo es
determinar la existencia de un efecto positivo en las practicas avanzadas
de compras concluye que: “La ejecucién de practicas avanzadas en la
gestion de compras y control de proveedores, contribuyen
significativamente a la obtencion de resultados en la calidad de los
servicios. Lo que muestra que, las practicas avanzadas de compras tienden
a favorecer la aplicacion de estrategias de diferenciacion basadas en la
calidad, la confiabilidad y la flexibilidad. Las buenas practicas de compra
contribuyen positivamente en la obtencion de resultados en la gestion del
aprovisionamiento, viene a ratificar la importancia de la cooperacion inter
empresarial, basada en el fortalecimiento de la relacion entre compradores
y proveedores. Este efecto, se aprecia de forma relevante a través de la
aplicacion de las practicas avanzadas de la gestion de las compras. Si
observamos las razones por las que la funcion de compras paso de ser
considerada un area meramente administrativa a convertirse en un area
estratégica, encontramos que especialmente se debe a la capacidad que
dicha funcion tiene para apoyar y desarrollar diversas estrategias

competitivas de éxito en la empresa” (p.171).

En su trabajo de investigacion (Espinoza Ugarte, 2018) de acuerdo a
su objetivo de analizar el proceso de compras para disefiar indicadores, en

la presente investigacién se concluye que:
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“La evaluacion de los procesos de compras de la empresa en el
presente estudio permitié detectar fallas en su ejecucion, como el elevado
namero de solicitudes de compras sin procesar, desactualizacion de
manuales y politicas, falta de controles adecuados y carencia de
indicadores de gestion, lo que causa inconvenientes a la operativa normal
de la empresa. Es decir, el uso de indicadores de gestion de compras
mejora el proceso en base a los resultados medidos con dichos
indicadores. Este estudio de investigacion permitio establecer que el
personal del departamento de compras, no cuenta con herramientas
necesarias para auto medir su gestion y ademas pone en evidencia el

descontento de los usuarios internos de dicho departamento” (p.139).

(Francisco Javier Droguett Jorquera, 2017) en su trabajo de
investigacion sobre la Calidad y Satisfaccion en el Servicio a Clientes de la
Industria Automotriz, arribo a la siguiente conclusién: Gran parte de las
actitudes de las personas hacia una marca de la industria, tienen que ver
con las experiencias en la calidad del servicio, elevando el nivel de
recomendacion a otros clientes por el buen servicio al cliente recibido. El
proceso de servicio con calidad y cualidad de credibilidad. Un aspecto
relevante a tener en cuenta de la evaluacion en el Servicio es que la
satisfaccion en este proceso es clave en una relacién a largo plazo con el
cliente. Dentro de los resultados de este estudio, se vio como incluso una
experiencia satisfactoria en el Servicio hacia “olvidar’ una mala experiencia
en el proceso de ventas, motivando a los clientes a seguir comprando. Las
principales causas de insatisfaccion presentes son por experiencias de

mala calidad en el servicio (p.82).
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Los trabajos de investigacion internacional que sirven de base para
nuestro trabajo, destacan sobre la importancia de la gestién de las compras
en la empresa, por su gran aporte a la mejora de los servicios ofrecidos a
los clientes. En todos estos trabajos antes mencionados de manera
conjunta, concluyen que la gestion de las compras es determinante en la

calidad del servicio a los clientes.

Nacionales

Es su investigacion (Santillan Carpio, 2017) determina que “Existe
relacion moderada entre gestion de compras y la gestion de calidad, es
decir, la gestion de calidad percibido por usuarios tendra niveles de
satisfaccion elevados cuando los parametros de la gestion de compras

sean también considerados los mas altos” (p.104).

En su tesis doctoral (Alvarez Guale , 2019) comprueba que “El nivel
de la Calidad del servicio influye en el proceso de compras en los
supermercados de la ciudad de Guayaquil, mediante contrastes de
hipétesis con un coeficiente de correlacibon Rho Sperman de 0.663

considerandose como una correlacion positiva media” (p.281).

(Mata Alvi , 2018) En su trabajo de investigacion, cuyo objetivo fue
implementar la gestion de compras, con el proposito de mejorar la calidad
de servicio al cliente concluye: ElI conocimiento y aplicacion de una
adecuada gestion de compras es una herramienta desarrollada muy valiosa
gue se contribuy6 en mejorar la calidad de servicio en un 40%, ademas de
reconocer los conocimientos técnicos de compras de los materiales que

antes se desconocia. Por lo tanto y en base a los resultados obtenidos, se
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cumple con el objetivo general del presente objetivo del proyecto de
investigacion. En lo referente a nuestro primer problema objetivo
especifico, esto gira en relacion de la gestion de compras contribuyendo en
una mejora significativa de 32% en el plazo de entrega del servicio de
Migracion 3G, mediante una seleccion y evaluacion de proveedores. De la
misma manera nos permite reafirmar que es indispensable que en
cualquier empresa, sea grande o pequeia, se aplique una adecuada
gestion de compras para cumplir con el plazo de entrega del producto o
servicio. Por lo tanto, a raiz de los resultados obtenidos cubrimos asi

nuestro objetivo especifico (p.115).

Como se puede apreciar en todos los antecedentes nacionales,
logran determinar la relacion entre la gestion de compras y la calidad del
servicio a los clientes, que finalmente, es de aplicacion en las empresas
para la solucion de los problemas presentados, que es el propdsito final de

las investigaciones.
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1.3 Marco Conceptual

Servicio: “Actividad o beneficio que una parte ofrece a otra, es
esencialmente intangible y no se puede poseer, también es un conjunto de
actividades que buscan satisfacer necesidades del cliente” (Morillo Moreno,
2016).

Gestion: “La gestion se apoya y funciona a través de personas, por lo
general equipos de trabajo, para lograr resultados. La promocion a nuevos
cargos de trabajadores, como a ser reciclados para asignar otras tareas y
no pretenden recetas que antafio”. (Novillo Maldonado, Parra Oxchoa, &
Ramon Ramon, 2017).

Administracion: “Es la coordinacion de actividades de trabajo, de tal forma
se realicen eficiente y eficazmente con otras personas y a traves de ellas,
convirtiendose en el principal objetivo de la gestion”. (Robbins & Coulter,
2005).

Sistema de gestidn: “Los sistemas de gestion de la calidad tienen que ver
con la evaluacion de la forma como se hacen las cosas y de las razones

por las cuales se hacen, precisando y registrando los resultados para

demostrar que se hicieron”. (Lopez Mosquera, 2018).

Cliente: “Organizacion o ente receptor de un bien, reconocido como
consumidor, consumidor final, intermediario, o comprador; pudiendo ser

externo o interno” (Albujar Zelada, 2016).

Satisfaccion del cliente: “Es la percepcion que tiene el cliente con
relacion al grado y satisfaccion con el bien o servicio recibido, que cumple

sus propias expectativas” (Carpena, 2017).
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Empatia: “Sentimiento e identificacion con otra persona, también es
capacidad de sentir y ser empatico con los deméas para facilitar las

relaciones sociales” (Chaccara Delgado & Pareja Riveros, 2017).

La empatia con el cliente: “Lograr ponerse en lugar del cliente para tratar
de comprender y entender a clientes irritados, enojados 0 emocionalmente
alterados. Dado que, clientes emocionalmente alterados es dificil para ellos

actuar con racionalidad”. (Carpena, 2017).

Satisfaccion: “Grado de placer percibido por el cliente con la calidad de los

bienes o productos que el cliente recibe”. (Albujar Zelada, 2016).

Fidelidad: “Compromiso del cliente con la empresa y viceversa. Para ello
es necesario que la empresa cumpla promesas y exigencias de los clientes

para lograr la fidelidad”. (Albujar Zelada, 2016).

La fidelizacion de clientes: “Es la accion que trata de asegurar la relaciéon
continuada de un cliente con una empresa, evitando sea captado por la

competencia”. (Albujar Zelada, 2016).

Atencién oportuna: “Entendida como conjunto de acciones en espacio y
tiempo para atender con prontitud y prioritariamente a requerimientos de
los clientes que aseguren una gestidn institucional apegada a las buenas
practicas y percibida de calidad por la poblacién usuaria”. (Albujar Zelada,

2016).
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CAPITULO Il: EL PROBLEMA, OBJETIVOS, HIPOTESIS Y VARIABLES
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2.1Planteamiento del Problema
2.1.1 Descripcion de la Realidad Problemética

La Empresa IMPORTADORA, EXPORTADORA &
COMERCIALIZADORA STASH S.AC. — Arequipa, cuenta con una
planta ubicada en Cooperativa A.A. Caceres Mza. P Lote 30 y oficinas
Administrativas en Cooperativa Andrés A. Caceres Mza. T, lote 17,
ambos ubicados en el distrito Jacobo Hunter, Arequipa, Arequipa.

En la fecha, aun vivimos inmersos en una crisis sanitaria
generalizada mundial desde finales del afio 2019, sufriendo embates de
la pandemia del COVID-19, como lo afirma la (Organizacion Mundial de
la Salud OMS, 2020). Asi mismo tal situacion, generd un fuerte impacto
en todos los sectores economicos, entre ellos, en todo el sector
empresarial, de manera especial en la gestion de compras y su impacto
en la calidad del servicio ofrecido y su repercusion en la satisfaccion de
los clientes. Por tanto, las empresas en general deben manejar
adecuados sistemas de gestion. Entre otros aspectos, es la Gestion
de compras, como factor determinante que busca mejorar tiempos,
procesos, procedimientos, tareas y costos, para ser altamente
competitivas y ofrecer un servicio de calidad al cliente. Como asi lo
sostiene (Gomez , 2016) “La evolucion del departamento de compras
va ligada al aumento de la competitividad del mercado, es prioritario
contar con un departamento de compras, para reducir al maximo los

costos de gestibn de compras y mejorar la satisfaccion del cliente”

(p.59).
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lgualmente, en América Latina y el Caribe, el sector empresarial también
sufrié los efectos negativos; en especial, la gestion de compras. Por
tanto, priorizar compras a tiempo, precios y distribucion oportuna y
eficiente de productos, busca asegurar la continuidad y calidad de las
operaciones de la empresa. Es decir, una adecuada gestién de compras
permite la reduccién de costos y facilita la prestacion de un servicio
adecuado en cuanto a tiempo, cantidad y calidad. (Gomez , 2016)

En la misma linea el Per también sufrié el impacto negativo; por
consiguiente, las empresas tienen que asumir el reto de ser competitivas
para no ser extornadas por el sistema actual, como lo sefiala (Dell7)
"Una empresa no serd competitiva a menos que pueda proporcionar
productos o servicios finales a sus clientes cuando ellos lo deseen, con
la calidad que éstos requieren y a un precio que consideren justo” (p.29).

Por lo tanto, y de manera muy especial la empresa
IMPORTADORA, EXPORTADORA & COMERCIALIZADORA STASH
S.AC — Arequipa, dedicada a la fabricacién de medias, calcetines, panty
medias, lenceria en General, Importacion de hilados naturales,
sintéticos, Maquinarias y repuestos del Rubro Textil que, desde el afio
2014 viene apostando por ofrecer productos de calidad: materiales,
algodon peruano, procesos Yy tinturacion de calidad para asi poder
diferenciarnos, es asi que, nuestros productos cuentan con un prestigio
reconocido en todo el sur del Perq, actualmente se produce en la ciudad
de Arequipa y contamos con clientes potenciales para nuestros
productos textiles en la ciudades de: Arequipa, Juliaca (Puno), Cusco,
Ayacucho y Huancayo. Respecto al rubro de Hilados, repuestos y
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maquinarias textiles nuestro mercado principal es la ciudad de Lima,
Arequipa, Juliaca (Puno) y Desaguadero (Frontera con Bolivia). Cabe
indicar y resaltar que nuestros productos mas importantes en
Fabricacion (Tejido) son orientados para el nicho de mercado: Zonas de
frio, es decir Medias de lana para sefioras, Pantimedias en Algodon-

Licra para nifias y Srtas.

Como consecuencia de las crisis sanitaria y econémica antes
mencionada, nuestra empresa en el afio 2021, respecto a las ventas de
nuestros productos y servicios ofrecidos a nuestros clientes se vio
fuertemente afectada. Principalmente, por la deficiente y poco funcional
operativamente de la gestion de compras realizadas en la empresa; esta
situacion problematica detectada en el area de compras encargada de
gestionar y adquirir productos para la operatividad de la empresa en
funcidn de los objetivos trazados. Sin embargo, la gestion de compras a
destiempo, elevados precios de productos adquiridos, altos costos en el
proceso de gestion de compras, empatia, confiabilidad y capacidad de
respuesta, todos ellas, por una mal implementacion politica de gestion
de compras en la empresa, entre otros aspectos. Por consiguiente, toda
esta situacion problematica, generd una baja en el nivel de ventas del
35% en el afio 2020 con respecto al afio 2019 y un 25% en el afio 2019
con respecto al 2018, teniendo en cuenta la crisis sanitaria en el afio
2020, es por esta razén que se realizara la presente investigacion para
implementar soluciones que beneficie a la empresa, dado que, de

persistir esta situacion problematica, las consecuencias econdémicas

29



serian perjudiciales, asi como, buscar soluciones orientadas a brindar

calidad del servicio a sus clientes que son la razén de la empresa.
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2.1.2 Antecedentes Tedricos

La gestion de compras es una herramienta de mucha
importancia y utilidad para las empresas, que utilizan en el proceso de
adquisicion de materia prima, productos intermedios o productos
terminados, los mismos que seran utilizados en la cadena de produccion
o comercializacion de la empresa. De una eficiente gestion y ejecucion
de compras realizada por los gestores, se lograra la satisfaccién de los
clientes, quienes van a certificar y dar conformidad de la calidad de los
productos o servicios recibidos. Es de mucha importancia también, la
calidad de servicio asociada con la satisfaccion y fidelidad de los
clientes. Es decir que, la calidad lo define el cliente cada vez mas
exigente para mostrar conformidad de los servicios recibidos, sobre todo,
si estos cumplen con sus expectativas. Ostro aspecto a tomar en cuenta
es el costo de adquisicion referido al precio de los bienes comprados,
incluyendo aranceles de importacion, asi como impuestos y otros costos.
Con respecto a la calidad que permite juzgar por parte de los clientes el
valor del producto o del servicio, es decir la calidad es percibida,
calificada y finalmente aceptada por los clientes. Con respecto a la
satisfaccion del cliente, considerada como una prioridad en las empresas
para lograr la tan ansiada satisfaccién de los clientes, sin embargo,
muchas empresas descuidan y prestan atencion, por consiguiente, este
gran vacio o deficiente atencion ocasiona no solo pérdidas econdmicas

sino también, pérdida o fuga de clientes no satisfechos.

La empatia reconocida, es otro aspecto de relevancia por

tratarse de la capacidad para interrelacionarse con los demas. Es decir,
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la empatia comienza por uno mismo, luego con personas cercanas,
inclusive identificarse y sentirse parte de una gran familia. Atencion al
cliente a través de un servicio al cliente como un valor adicional en
productos tangibles o servicios. La satisfaccion de los clientes depende
de la calidad de un buen servicio que, depende mucho de la
predisposicién y actitud del personal de la empresa que tiene contacto
directo con los clientes. Incluye también, facilitar y brindar solucion a
guejas o reclamos relacionado con la insatisfaccién de los clientes, lo
gue significa que la empresa debe dar prioridad a la solucién de estos
problemas presentados. Es importante, considerar que, de nada o poco
sirve ofrecer el mejor producto, de muy buena calidad, si la atencion o
servicio a los clientes es deficiente y pésima, o, por incumpliendo de
compromisos asumidos para entrega en lugar y fechas pactadas con los
clientes; estos vacios tienes efectos negativos en la empresa, en lo
econdmico ocasionando cuantiosas pérdidas. Por tanto, la satisfaccion
del cliente es un componente determinante para el buen funcionamiento
de las empresas, por ser el cliente en funcién de quien se debe gestionar
Optimamente la empresa, lo que significa también, ser competitiva a
partir de la fidelidad y satisfaccion del cliente. Aun cuando sea muy
complejo y dificil medir el estado de &nimo de los clientes por tratarse de
emociones basado en la experiencia vivida sobre el servicio recibido, es
decir, puede ser emociones de felicidad, de placer, de euforia y por

sobre todo la sensacion de calidez que destaca su plena satisfaccion.
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2.1.3 Formulacion del problema

Problema General

¢En qué medida influye la Gestion de compras en la Calidad del

Servicio a los clientes de la empresa Importadora, Exportadora &

comercializadora STASH S.A.C. — Arequipa 20207

Problemas Especificos

R

0

*

7/

*,

¢En qué medida las compras a tiempo influyen en la calidad del
servicio a los clientes de la empresa Importaciones
Exportaciones & Comercializadora STASH S.A.C. - Arequipa

20207

¢En qué medida el nivel de precios influye en la calidad del
servicio a los clientes de la empresa Importaciones
Exportaciones & Comercializadora STASH S.A.C. —Arequipa

20207

¢En qué medida los costos de las compras influyen en la calidad
del servicio a los clientes de la empresa Importaciones
Exportaciones & Comercializadora STASH S.A.C. — Arequipa

20207
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2.2 Finalidad y Objetivos de la Investigacion

221

2.2.2

Finalidad

La presente investigacion se realizé con la finalidad de que los
resultados de la investigacion sean parte de la solucion al problema
encontrado en la empresa, en funcion del cual se planted los
objetivos. Tanto general y especificos, es decir, su aplicacion practica
para mejorar la gestion de compras que finalmente tendran una
influencia en la calidad del servicio a los clientes, razén por la cual se
realizo la investigacion con criterios y rigurosidad objetiva y cientifica,
gue a partir de los objetivos planteados, también se plante6 hipotesis
general y especificas; los que finalmente se contrastaron
estadisticamente, arrojando resultados analizados e interpretados de

acuerdo con los valores obtenidos.

Objetivo General y especificos
Analizar el grado de influencia de la gestion de compras en la calidad
del servicio a los clientes de la empresa Importadora, Exportadora &

Comercializadora STASH S.A.C.— Arequipa 2020.

Objetivo Especificos

% Evaluar el grado de influencia de las compras a tiempo en la
calidad del servicio a los clientes de la empresa Importadora,
Exportadora & Comercializadora STASH S.A.C.- Arequipa

2020.

% Determinar el grado de influencia del nivel de precios en la

calidad del servicio a los clientes de la empresa Importadora,
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Exportadora & Comercializadora STASH S.A.C.- Arequipa

2020.

L)

% Determinar el grado de influencia de los costos de las compras
en la calidad del servicio a los clientes de la empresa
Importadora, Exportadora & Comercializadora STASH S.A.C. -

Arequipa 2020.

2.2.3 Delimitacién del estudio
La presente investigacion se realizara en la empresa
Importadora, Exportadora & Comercializadora STASH S.A.C ubicada

en Arequipa en el afio 2020.

Delimitacion Temporal

El presente proyecto se desarrollara en el afio 2020

Delimitacion Espacial
Los trabajos de investigacion abarcan la empresa Importadora,

Exportadora & Comercializadora STASH S.A.C.— Arequipa

Delimitacion temética
El trabajo se realizard enfocado en las variables: Gestion de compras

y Satisfaccion de los clientes de la empresa.
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2.2.4 Justificacion e Importancia de la Investigacion

El desarrollo investigativo pretende buscar la solucién del
problema de los clientes insatisfechos por la deficiencia o ausencia de la
calidad del servicio prestado, de acuerdo con el objetivo de determinar y
demostrar la relacion existente entre la gestion de compras y la
satisfaccion del cliente de la empresa Importadora, Exportadora &
Comercializadora STASH S.A.C.— Arequipa.

Por lo tanto, se debe determinar el grado de influencia de dicha
relacion en las variables materias de estudio, a fin de ser aplicado de
forma correcta y adecuada a la gestion de compras en la empresa

Importadora, Exportadora & Comercializadora STASH S.A.C.— Arequipa.

Importancia teorica

De acuerdo con (Bernal C. A., 2006), indica que, “La parte tedrica
se da considerando crear los contenidos con gran importancia e
informacion que permita reflexion del entendimiento o que existe un
material al comparar resultados con la gestion de compras, por tanto, es
determinante que la empresa ofrezca bienes y servicios de calidad que

garantiza la tenencia de clientes de la empresa totalmente satisfechos.
Importancia practica

Tal como lo indica (Bernal C. A., 2010), “Una investigacion
presenta importancia practica, cuando su desarrollo permite dar solucién
al problema identificado, o de otra manera, plantea ciertas estrategias

gue se deban realizar ante el problema para solucionarlo” (p. 106).
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En ese sentido la importancia practica de este trabajo de
investigacion radica en que los resultados obtenidos finalmente seran de
total utilidad para la empresa y su aplicacion permitira lograr clientes
satisfechos a través de una adecuada gestién de compras aplicada en la
empresa. Lo que significa que los resultados finales se pondran a

disposicién de la empresa para solucionar esta deficiencia.

Importancia metodoldgica

(Bernal C. A., 2010) Considera también que, “Un estudio tiene
parte metodologica, cuando su desarrollo determina otras estrategias y
lograr también otros conocimientos que tengan validez y confiabilidad”
(p. 107).

En ese sentido, la importancia metodoldgica de esta investigacion
radica en la aplicacion de estrategias que permiten y buscan solucionar
la probleméatica presentada, en razon y debido a que en el desarrollo del
trabajo se utilizaran datos, informacion, técnicas e instrumentos para
cumplir con los objetivos planteados, estos generan confiabilidad y
seguridad en la investigacion realizada en la empresa.

Limitaciones de la Investigaciéon

Para desarrollar este trabajo se presentaron algunas limitantes:
El acceso limitado, a bibliotecas fisicas por razones sanitarios.
El horario restringido de los asesores.
Algunas dificultades de tiempo de investigacion en la empresa para

recoleccion de informacion y realizacion de las encuestas.
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2.3 Hipotesis y Variables
2.3.1 Supuestos Tedricos

Como consecuencia de la globalizacion las empresas asumen

grandes retos, porque asi lo exigen los clientes, quienes cada vez son
mas exigentes con servicios o productos que reciben para la satisfacciéon
de sus necesidades o solucién de sus problemas. Este escenario exige
gue las empresas en general tienen que ser altamente competitivas,
razén por la cual los gestores de las empresas deben estar altamente
capacitados para gestionar la misma en todos los campos de accion
empresarial.
Por esta razon, en la medida que la empresa ejecute practicas
avanzadas en la gestion general. Y especialmente para nuestro caso de
estudio, donde estamos afirmando que la gestion de las compras tiene
una influencia significativa en la Calidad del Servicio a los clientes de la
empresa Importadora, Exportadora & comercializadora STASH S.A.C.
ubicada en la ciudad de Arequipa.

Las practicas avanzadas de la gestion de las compras tienden a
favorecer en beneficio de los clientes, como asi lo evidencio (Santillan
Carpio, 2017) en su estudio realizado en la Reniec, en donde determiné
La influencia de la gestion de compras en la calidad del servicio, es
decir, los wusuarios de dicha institucion percibieron niveles de
satisfaccion, destacan ademas que dichos resultados se deben a una
adecuada gestion y aplicacion de estrategias basadas en calidad,
confiabilidad y flexibilidad. Es decir, las buenas practicas de compra

contribuyen positivamente en el logro de resultados en la gestién del
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2.3.2

aprovisionamiento basada también en una buena relacion entre la
empresa y proveedores.

Finalmente, podemos destacar que el éxito de las empresas estara
garantizado en la medida que se enfoque en los clientes, a quienes se le
debe ofrecer servicios y productos de calidad, para lo cual la empresa
debe aplicar estrategias de gestion de compras, entre otras, las mismas

gue de manera conjunta haran que la empresa sea mas competitiva.

Hipo6tesis Principal y Especificas
Hipotesis General

La gestion de compras influye significativamente en la calidad del
servicio de los clientes de la empresa Importadora, Exportadora &

comercializadora STASH S.A.C — Arequipa 2020.

Hipotesis Especifica

Evaluar el grado de influencia de las compras a tiempo en la calidad del
servicio de los clientes de la empresa Importadora, Exportadora &

Comercializadora STASH S.A.C — Arequipa 2020.

El nivel de precios influye significativamente en la calidad del servicio de
los clientes de la empresa Importadora, Exportadora & Comercializadora

STASH S.A.C. - Arequipa 2020.

Los costos de las compras influyen significativamente en la calidad del
servicio de los clientes de la empresa Importadora, Exportadora &

Comercializadora STASH S.A.C. - Arequipa 2020.
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2.3.3 Variables e indicadores

Operacionalizacion de las variables

VARIABLE DIMENSION INDICADORES ESCALA
Compras a tiempo Ordinal
Vi - CALIDAD
GESTION DE Nivel de Precios Ordinal
COMPRAS
Costos de las Ordinal
compras
Confiabilidad Ordinal
VD SATISFACCION
CALIDAD DE DEL CLIENTE Empatia Ordinal
SERVICIO
Capacidad de Ordinal

Respuesta
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CAPITULO lIl: METODO, TECNICA E INSTRUMENTO
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3.1 Poblacion y Muestra

Poblaciéon

De acuerdo con (Vara, 2012) también afirma “Que La poblacién
es el conjunto de sujetos o cosas que tienen una 0 mas propiedades
en comun, se encuentran en un espacio o territorio y varian en el

transcurso del tiempo”. (p.221).

Segun (Hernadez Sampieri, 2018) quien expresa: "Si una
poblacion es menor a 50 individuos, la muestra serd igual a la
poblacién”. De acuerdo a lo indicado, nos permite determinar que se
puede trabajar con el 100% de la poblacion como muestra, esto

permitira que los resultados sean mas confiables.

La poblacion estard conformada por 27 clientes de la empresa
IMPORTADORA EXPORTADORA Y COMERCIALIZADORA STASH

S.A.C — Arequipa 2020

Muestra

Segun (Hernandez, 1991) “Sostiene que la muestra es un
subgrupo de interés muy pequefio de poblacién sobre el cual se
recolectaran datos, se define o delimita anticipadamente con precision,
éste deber ser representativo de dicha poblacion”. En consecuencia y
en concordancia con lo planteado por (Hernadez Sampieri, 2018) la
muestra para desarrollar esta investigacion se realizara con el 100% de

la poblacion de los clientes que representan un total de 27 clientes.
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3.2 Enfoque y disefio

Tipo y Nivel de la Investigacion

Este trabajo es de enfoque cuantitativo, Tipo aplicada y de Nivel

relacional que estudiar4d aspectos de la realidad de la Empresa

Importadora, Exportadora & Comercializadora STASH S.A.C. -

Arequipa, es de tipo “Ex Post-Facto. Es decir, después de producido

el hecho, se analizan las posibles causas y consecuencias, por lo que

se trata de un tipo de investigacion en donde no se modifica el

fendmeno o situacion objeto de analisis” (Arias, 2006).

Disefo de la Investigacion

“El presente disefio esta orientado al siguiente esquema” (Arias, 2006).

Muestra ... Vi (X)

Rho Spearman

Muestra p---------- Va(Y)

Dénde:

M1, M2 Muestras de Vi, V>
X, Y, Medida de variables

r, Relacion de Variables (Rho de Spearman)
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3.3 Técnica e Instrumento de Recolecciéon de Datos

Técnicas

De conformidad con (Carrasco Diaz, 2005), quien define a las
técnicas de investigacién como “El conjunto de procedimientos, pautas
y reglas que guian actividades a realizar por los investigadores en las

etapas diferentes de la investigacion”.

= Encuesta
= Entrevistas a colaboradores de la empresa

= Entrevistas a clientes de la empresa
Instrumentos

Segun (Hernandez , Fernandez , & Baptista , Metodologia de la
investigacion, pag. 2018) sostiene que los instrumentos son un
conjunto de preguntas a realizar respecto a dimensiones, variables o

indicadores”. (p.217)

En este trabajo se utilizara la técnica de la encuesta aplicado con
un cuestionario para recolectar los datos, en dicho cuestionario se
considera las variables, para determinar si existe relacion entre la
gestion logistica y la satisfaccion de los clientes de la empresa

Importadora, Exportadora & Comercializadora STASH S.A.C. — Arequipa

= Cuestionario

= Se realizara la prueba de confiabilidad del instrumento con el alfa de

Cronbach y con juicio de expertos para su validacion.
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3.4 Etica

En el desarrollo del presente trabajo de investigaciéon se trabajé con
transparencia y honestidad por tratarse de trabajar con informacién que nos
proporcionaron los clientes encuestados, asi como también utilizar dicha
informacion de forma exclusiva con fines académicos. Del mismo modo,
para el andlisis y procesamiento de los que se trabaj6 con mucha
objetividad, sobre todo, para realizar una interpretacion adecuado en
funcion de los objetivos trazados. Todo esto implica un alto grado de
responsabilidad y actuar éticamente responsable para el desarrollo desde
antes, durante y después de la investigacion, como asi lo indica (Castro

Sanchez, 2021).
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3.5 Procesamiento de Datos
Analisis de la Informacion
Los procesamientos de la informacion como asi lo explica (Avila
Baray, 2006), quien indica que “La técnica para procesar datos nos
permite en primera instancia analizar, luego interpretar los resultados
utiizando para su andlisis tablas cruzadas, de frecuencia, de
porcentajes, asi como construccion de figuras en Excel y con el

paquete estadistico SPSS 25.

Para tal efecto, se realizard la encuesta para levantar la
informacion con nuestro cuestionario a cada uno de los elementos de la
muestra, con el fin de recolectar los datos con informacion necesaria,
los mismos que se ordenaran y procesaran para procesar dichos
resultados, de acuerdo con los objetivos e Hipotesis planteadas, se
podra determinar la correlacion entre variables materia de investigacion
en la empresa Importadora, Exportadora & Comercializadora STASH

S.A.C.— Arequipa 2020.

Es importante destacar que, en el proceso para el analisis de los
datos recolectados, se realizara la contrastacion de la hipotesis general
y especifica, con su respectivo analisis e interpretacion, utilizando para

ello el Excel y el paquete estadistico SPSS 25.

Validacién y Confiabilidad
El instrumento de la presente investigacion se validd
previamente con una prueba piloto aplicado a los clientes, con el

propdsito de realizar ajustes para mejorar el instrumento, del mismo
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modo se sometid a prueba de expertos, quienes también hicieron
sugerencias de mejora del instrumento que permita validar, por
consiguiente, su uso para la recoleccion de informacion de los clientes

de acuerdo con los objetivos planteados en la investigacion.

Por otro lado, también, se realiz6 la confiabilidad utilizando el
coeficiente Alfa de Cronbach, cuya medicion es valorada en una
escala de valores de 0 a 1 y, en donde se determiné valores que,
cuanto mas cercano al valor de 1 mayor sera la consistencia interna
del instrumento o constructo como asi lo refiere (Nina Cuchillo & Nina

Cuchillo , 2021).

Escala: ALL VARIABLES

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,929 18

De acuerdo con los valores obtenidos se puede apreciar que el
instrumento de la presente investigacion presenta una Coeficiente Alfa
de Cronbach de 0.929; valor del coeficiente que nos indica que el
instrumento es de muy buena fiabilidad, indicando ademas que los

items estan altamente correlacionados.

PRUEBA DE NORMALIDAD
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En este trabajo de investigacion se trabajo con el total de la
poblacion de 27 clientes, por ser una poblacibn muy pequefia no fue
necesario trabajar con una muestra calculada. Para determinar qué tipo
de prueba estadistica, “si prueba paramétrica o no paramétrica’ fue
necesario hacer la prueba de normalidad y por tratarse de una muestra

pequefa se utilizé Shapiro-Wilk.
Variable Independiente: Gestion de Compras

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estad
istico gl Sig. Estadistico gl Sig.
V1
Gestion de
,245 27 ,000 ,833 27 ,001
Compras

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Variable Independiente: Calidad del servicio

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadis
tico gl Sig. Estadistico o] Sig.
V2:
Calidad 214 27 ,003 ,820 27 ,000
del
Servicio

a. Correccion de significaciéon de Lilliefors

De acuerdo con los resultados de la prueba de normalidad

Shapiro-Wilk nos permite determinar que las variables Gestion de
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Compras y Calidad del Servicio no provienen de una distribuciéon normal.
Es decir, el estadistico de prueba a aplicar para la contratacion de la

hipotesis fue: Prueba no paramétrica.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS
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4.1Presentacion de Resultados

Tabla 1 Compra oportuna influye en la calidad del servicio a los Clientes.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Ni de acuerdo, 7 25,9 25,9 25,9
nien
Valido  desacuerdo
De acuerdo 12 44,4 44,4 70,4
e Muy de 8 29,6 29,6 100,0
igur Acuerdo
al iConsidera usted que la compra oportunamente influira en la calidad del servicio a los
Seg clientes?
an
el
sex
o 50+
en
la 40
em
pre °
sa & 30
-
L 1)
2
o 44 %
0 o
10
o T T I
Mi de acuerdo, ni en De acuerdo Muy de Acuerdo
desacuerdo
a

bla y figura se observa el 44% los clientes estan de acuerdo que la
compra oportuna influye en la calidad del servicio a los clientes, por otro
lado, el 30% de los clientes estan muy de acuerdo, mientras que el 26%
de los clientes no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, con respecto a

esta pregunta planteada.
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Tabla 2 Materia prima de calidad influye en la calidad del servicio a los clientes.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Ni de acuerdo, ni 4 14,8 14,8 14,8
en desacuerdo
Valido  pe acuerdo 8 29,6 29,6 44.4
Muy de Acuerdo 15 55,6 55,6 100,0
Total 27 100,0 100,0

éConsidera usted un abastecimiento con materia prima o insumos de calidad influira
en la calidad del servicio alos clientes?

Muy de Acuerdo—]
De acuerdo—
Mi de acuerdo, ni
N 15%
en desacuerdo -
T T T T T T

0 10 20 30 40 50 B0
Porcentaje

Figura 2 Insumos de calidad influye en la calidad del servicio a los clientes.

Se puede observar en la figura que el 56% de los clientes estdn muy de
acuerdo que la compra oportuna influye en la calidad del servicio a los
clientes, por otro lado, el 30% estan de acuerdo, mientras que el 15% de
los clientes no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, con respecto a esta

pregunta planteada.
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Tabla 3 Politica de Compras para fortalecer un buen nivel de abastecimiento.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Ni de acuerdo, ni 4 14,8 14,8 14,8
en desacuerdo
Vélido  pe acuerdo 17 63,0 63,0 778
Muy de Acuerdo 6 22,2 22,2 100,0
Total 27 100,0 100,0

éConsidera usted que la empresa debe tener una politica de compras bien implementada
y debidamente ejecutada para fortalecer un buen nivel de abastecimiento?

B0

40

Porcentaje

20

15%

T T T
MNi de acuerdo, ni en De acuerdo Muy de Acuerdo
desacuerdo

Figura 3 Politica de Compras para fortalecer un buen nivel de abastecimiento.

Se puede observar en la figura que el 63% de los clientes estan de
acuerdo que la ejecuciéon de las politicas de compras para fortalecer un
buen nivel de abastecimiento, por otro lado, el 22% estdn muy de
acuerdo, mientras que el 15% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo,

con respecto a esta pregunta planteada.
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Tabla 4 Precios de las compras influye en la calidad del servicio.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Ni de acuerdo, ni 2 7,4 7,4 7,4
en desacuerdo
Vélido  pe acuerdo 7 25,9 25,9 33,3
Muy de Acuerdo 18 66,7 66,7 100,0
Total 27 100,0 100,0

¢;Considera usted que un nivel adecuado de precios de las compras influye en la
calidad del servicio a los clientes?

Muy de Acuerdo— 67 %

De acuerdo— 26%

Mi de acuerdo, ni_|
en desacuerdo %

T T
20 40 &0

Porcentaje

[ P

Figu
ra4
Nivel de precios de las compras influye en la calidad del servicio.

Se puede observar en la figura que el 67% de los clientes estan muy de
acuerdo que el nivel adecuado de precios de las compras influye en la
calidad del servicio a los clientes, por otro lado, el 26% estan de acuerdo,
mientras que el 7% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, con

respecto a esta pregunta planteada.
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Tabla 5 Gestion de compras adecuada establece el acceso a buenos precios.

Frecuenci Porcentaje = Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Ni de acuerdo, ni 2 7,4 7,4 7,4
en desacuerdo
Valido  pe acuerdo 6 22,2 22,2 29,6
Muy de Acuerdo 19 70,4 70,4 100,0
Total 27 100,0 100,0
iConsidera usted que una gestiéon de compras adecuada permitira acceso a
buenos precios?
B0
B0
2
[
t
L 1]
© 40—
=]
&
20
22%
0 . I i T T
Mi de acuerdo, ni en De acuerdo Muy de Acuerdo
desacuerdo

Figura 5 Gestion de compras adecuada establece el acceso a buenos precios.

Se puede observar en la figura que el 70% los clientes estan muy de
acuerdo que una gestion de compras adecuada establece el acceso a
buenos precios, por otro lado, el 22% estan de acuerdo, mientras que el
7% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, con respecto a esta pregunta

planteada.
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Tabla 6 Los precios benefician a la calidad del servicio al cliente.

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Ni de acuerdo, ni 4 14,8 14,8 14,8
en desacuerdo
Vélido  pe acuerdo 5 18,5 18,5 33,3
Muy de Acuerdo 18 66,7 66,7 100,0
Total 27 100,0 100,0

¢Considera usted que los precios son parte de una adecuada gestion de
compras que beneficie a la calidad del servicio al cliente?

Porcentaje

T
De acuerdo

T
Mi de acuerdo, ni
en desacuerdo

T
Muy de Acuerdo

igur
a 6 Los precios benefician a la calidad del servicio al cliente.

Se puede observar en la figura que el 67% de los clientes estan muy de

acuerdo que los precios son parte de una adecuada gestion de compras

gue beneficia a la calidad del servicio al cliente, por otro lado, el 19%

estdn de acuerdo, mientras que el 15% no estan ni de acuerdo ni en

desacuerdo, con respecto a esta pregunta planteada.
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Tabla 7 Los Costos influyen en la calidad del servicio al cliente.

Porcentaje = Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 4 14,8 14,8 14,8
desacuerdo
V' De acuerdo 9 33,3 33,3 48,1
Al iy de Acuerdo 14 51,9 51,9 100,0
° Total 27 100,0 100,0

¢;Considera usted que los costos en la gestion de compras influyen en la calidad del
servicio a los clientes?

50+

404

Porcentaje
(%)
T

52%

20
33%

10
15%

0= T T T
Mi de acuerdo, ni en De acuerdo Muy de Acuerdo
desacuerdo

Figura 7 Los Costos influyen en la calidad del servicio al cliente.

Se puede observar en la figura que el 52% de los clientes estdn muy de
acuerdo que los costos influyen en la calidad del servicio del cliente, por
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otro lado, el 33% estdn de acuerdo, mientras que el 15% no estan ni de
acuerdo ni en desacuerdo, con respecto a esta pregunta planteada.

Tabla 8 Los Costos de las compras de insumos en la empresa.

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Ni de acuerdo, 4 14,8 14,8 14,8
ni en
Valido desacuerdo

De acuerdo 4 14,8 14,8 29,6
Muy de 19 70,4 70,4 100,0
Acuerdo
Total 27 100,0 100,0

iConsidera usted que la empresa debe prestar especial atencion a los costos de
las compras de insumos?

Muy de Acuerdo— 70%

De acuerdo—

Mi de acuerdo, ni_|
en desacuerdo

0 20 40 B0 80
Porcentaje

Figura 8 Los Costos de las compras de insumos en la empresa.

Se puede observar en la figura que el 70% de los clientes consideran muy

de acuerdo con que se debe prestar especial atencion los costos de las
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compras de insumos en la empresa, por otro lado, el 15% estan de
acuerdo, mientras que el 15% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo,
con respecto a esta pregunta planteada.

Tabla 9 Los Costos influyen en el proceso de produccion.

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado

Ni de acuerdo, 4 14,8 14,8 14,8
ni en

Valido  desacuerdo
De acuerdo 6 22,2 22,2 37,0
Muy de 17 63,0 63,0 100,0
Acuerdo
Total 27 100,0 100,0

éConsidera usted que los costos influyen en todo el proceso de producciéon de la
empresa?

@
T
)
=
@
E
o
=
i T - T T
Mi de acuerdo, ni en De acuerdo Muy de Acuerdo

desacuerdo

igur
a9 Los Costos influyen en el proceso de produccion.

Se puede observar en la figura que el 63% de los clientes consideran que

los costos influyen en el proceso de produccion, por otro lado, el 22%
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estan de acuerdo, mientras que el 15% no estan ni de acuerdo ni en

desacuerdo, con respecto a esta pregunta planteada.

Tabla 10 Politicas para servicios personalizados a los clientes.

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado

Ni de 5 18,5 18,5 18,5
acuerdo, ni en

Véalido  desacuerdo
De acuerdo 4 14,8 14,8 33,3
Muy de 18 66,7 66,7 100,0
Acuerdo
Total 27 100,0 100,0

éSe tiene politicas para prestar servicios personalizados a sus clientes?

Muy de Acuerdo—]

De acuerdo—

Mi de acuerdo, ni_|
en desacuerdo

0 20 40 EOD
Porcentaje

igura 10 Politicas para servicios personalizados a los clientes.
Se puede observar en la figura que el 67% de los clientes estdn muy de

acuerdo con las politicas para servicios personalizados, por otro lado, el
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19% no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo mientras que el 15%

estan de acuerdo, con respecto a esta pregunta planteada.

Tabla 11 La empresa organizada ofrece buena atencién a sus clientes.

Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje

ia e valido acumulado

Ni de acuerdo, 5 18,5 18,5 18,5
ni en

Valido  desacuerdo
De acuerdo 9 33,3 33,3 51,9
Muy de 13 48,1 48,1 100,0
Acuerdo
Total 27 100,0 100,0

clientes?

éiLa empresa esta organizada adecuadamente para ofrecer buena atencion a sus

50—

40—

w
[}
]

Porcentaje

]
[}
|

%7

T
Mi de acuerdo, ni en
desacuerdo

T
De acuerdo

T
Muy de Acuerdo

Figura 11 La empresa muy organizada ofrece buena atencién a sus clientes.

Se puede observar en la figura que el 48% de los clientes estan muy de

acuerdo que la empresa estd muy organizada para ofrecer buena
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atencion a sus clientes, por otro lado, el 33% estan de acuerdo, mientras
que el 19% no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo con respecto a
esta pregunta planteada.

Tabla 12 El cliente recibe una atencién personalizada.

Frecue Porcentaje Porcentaje
ncia Porcentaje valido acumulado
Ni de acuerdo, ni 4 14,8 14,8 14,8
en desacuerdo
Vélido  pe acuerdo 10 37,0 37,0 51,9
Muy de Acuerdo 13 48,1 48,1 100,0
Total 27 100,0 100,0
iConsidera que el cliente requiere atencion especial en la empresa?
igur 50
al2
El
clie 404
nte
reci
ira g o
=
aten o
cién E
pers 20
onal
izad
a 104
15%
0 _ T _ T |
Mi de acuerdo, ni en De acuerdo Muy de Acuerdo
desacuerdo
e

de observar en la figura que el 48% de los clientes estan muy de acuerdo
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gue el cliente recibe una atencion personalizada, por otro lado, el 37%

estan de acuerdo, mientras que el 15% no estan ni de acuerdo, ni en

desacuerdo con respecto a esta pregunta planteada.

Tabla 13 Disposiciones precisas para solucion de reclamos de clientes.

Frecue Porcentaje  Porcentaje
ncia Porcentaje valido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 4 14,8 14,8
desacuerdo
Valido  pe acuerdo 2 7.4 7.4
Muy de Acuerdo 21 77,8 77,8
Total 27 100,0 100,0

78%

Muy de IAcuerdo

iCuando un cliente tiene algdn reclamo, existen disposiciones precisas para atender y solucionar
su reclamo?

De acuerdo

Mi de acuerdo, ni en desacuerdo
|

Porcentaje

e

puede observar en la figura que el 78% de los clientes estdn muy de
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acuerdo que existen disposiciones precisas para atender y solucionar su

reclamo, por otro lado, el 37% estan de acuerdo, mientras que el 15% no

estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo con respecto a esta pregunta

planteada.

Tabla 14 El personal capacitado ofrece servicio de calidad.

Frecue Porcentaje  Porcentaje
ncia Porcentaje valido acumulado
Ni de acuerdo, ni 2 7,4 7,4 7,4
en desacuerdo
Vélido  pe acuerdo 6 22,2 22,2 29,6
Muy de Acuerdo 19 70,4 70,4 100,0
Total 27 100,0 100,0

:El personal esta capacitado para ofrecer servicio de calidad desde el primer

momento?

Porcentaje

80—

@
T

=
L]
1

70%

207

22%

7%

T T T
Mi de acuerdo, ni en De acuerdo Muy de Acuerdo
desacuerdo

§)

uede observar en la figura que el 70% de los clientes estan muy de

acuerdo que el personal esta capacitado para ofrecer servicio de calidad
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desde el primer momento, por otro lado, el 22% estan de acuerdo,
mientras que un 7% no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo con

respecto a esta pregunta planteada.

Tabla 15 Comunicacion sobre la calidad de los servicios con folletos y afiches.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Ni de acuerdo, 1 3,7 3,7 3,7
ni en

Véalido desacuerdo
De acuerdo 6 22,2 22,2 25,9
Muy de 20 74,1 74,1 100,0
Acuerdo
Total 27 100,0 100,0

;iExiste comunicacion a traves de folletos, afiches u otros sobre calidad de su
servicio prestado y posible reclamo de no estar satisfecho?

@
E
c
& 40
E
o

20+

d%l '
0 - — - T T
Mi de acuerdo, ni en De acuerdo Muy de Acuerdo

desacuerdo

tos y afiches.
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Se puede observar en la figura que el 74% de los clientes estan muy de
acuerdo que existe la comunicacion sobre la calidad de los servicios por
medio de folletos y afiches, por otro lado, el 22% estan de acuerdo,
mientras que un 4% no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo con respecto

a esta pregunta planteada.

Tabla 16 Los Colaboradores prestan sus servicios en forma rapida y oportuna.

Frecuen Porcentaje = Porcentaje
cia Porcentaje valido acumulado
Ni de acuerdo, ni 2 7,4 7,4 7,4
en desacuerdo
Valido  pe acuerdo 2 7.4 7.4 14,8
Muy de Acuerdo 23 85,2 85,2 100,0
Total 27 100,0 100,0
iLos colaboradores de la empresa prestan sus servicios en forma rapida y oportuna?
1004
B0+
.% B0
I=
@
2
a
B5%
40- B5%]
204
0 T T T
Mi de acuerdo, ni en De acuerdo Muy de Acuerdo
desacuerdo
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en forma rapida y oportuna.

S

Porcentaj Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e valido acumulado
De acuerdo 6 22,2 22,2
p Muy de 21 77,8 77,8
\yalido Acuerdo
€ Total 27 100,0 100,0
d

e observar en la figura que el 85% de los clientes estan muy de acuerdo

que los colaboradores prestan sus servicios en forma rapida y oportuna,

por otro lado, el 7% estan de acuerdo, mientras que el 7% no estan ni de

acuerdo, ni en desacuerdo con respecto a esta pregunta planteada.

Tabla 17 Personal capacitado para ayuda a sus clientes.
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AEl personal de la empresa es capacitado para estar predispuesto a ayudar a sus

clientes?

Muy de Acuerdo] 75 %

De acuerdo 22%

y

| T |
20 40

Porcentaje

&0 80

Figura 17 Personal capacitado para ayuda a sus clientes.

Se puede observar en la figura que el 78% de los clientes estan muy de

acuerdo que el personal esta capacitado para ayudar a sus clientes, por
otro lado, el 22% estan de acuerdo, con respecto a esta pregunta

planteada.

Tabla 18 Solucion oportuna a reclamos de los clientes.

Frecuen Porcentaje  Porcentaje
cia Porcentaje valido acumulado
Ni de acuerdo, ni 2 7.4 7.4 7.4
en desacuerdo
Vélido  pe acuerdo 3 11,1 11,1 18,5
Muy de Acuerdo 22 81,5 81,5 100,0
Total 27 100,0 100,0
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:Cuando existe algin reclamo de los clientes se da solucién a sus reclamos con
oportunidad?

100

B0

&0

Porcentaje

40— 51%

T
Mi de acuerdo, ni en De acuerdo Muy de Acuerdo
desacuerdo

Figura 18 Solucién oportuna a reclamos de los clientes.

Se puede observar en la figura que el 81% de los clientes estan muy de
acuerdo que hay solucion oportuna a reclamos de los clientes, por otro
lado, el 11% estan de acuerdo, mientras que un 7% no estan de

acuerdo ni en desacuerdo, con respecto a esta pregunta planteada.
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4.2 Contrastacion de Hipotesis

Andlisis correlacional de las variables

La contrastacion de hipotesis es una fase en la que se realiz6 las
pruebas estadisticas no paramétricas de acuerdo con la prueba de
normalizada realizada. Por tanto, en el andlisis de correlacion entra las
variables materia de estudio de esta, con el objetivo planteado que fue
determinar el grado de incidencia entre las variables, gestion de compras
y calidad del servicio de la empresa importadora, exportadora &
comercializadora STASH S.A.C.- Arequipa.

Para realizar esta prueba estadistica no paramétrica mediante el
ritual de significancia estadistica para dicha contrastacion, se planteo la
hipotesis nula (Ho) y la hipotesis del Investigador (H1). Y en funcion de los
resultados tomar una decision de acuerdo con el “p” valor calculado,
comparado con el nivel de significancia (alfa) a=0.05 que finalmente no

permitio rechazar la rechazar la Hipotesis nula (Ho).

La valoracion de los coeficientes rho de Spearman se analizaron con
la escala donde: De 0 a 0.19; muy baja correlacién; de 0.20 a 0.39 baja
correlacion; de 0.40 a 0.59 moderada correlacion; de 0.60 a 0.79 buena
correlacion y de 0.80 a 100 muy buena correlacion. (Hernandez |,
Metodoliogia de la Investigacion, 2011).

Con la prueba estadistica no paramétrica y de acuerdo con la
hipétesis planteada se pudo determinar valores por tratarse de variables
cualitativas. Contrastacion de hipotesis realizada utilizando el Software
Estadistico SPSS 26. Analisis entre las variables, asi como también, entre
la dimensiones y la variable calidad del servicio, de cuyas relaciones
también se obtuvieron coeficientes rho de Spearman, los mismos que
fueron analizados e interpretados de acuerdo a los valores de cada uno;
de igual manera, también se obtuvo tablas de porcentajes y de
frecuencias y figuras que nos facilitd el adecuado analisis e interpretacion
de la informacién, lo que finalmente, nos permiti6 arribar a las
conclusiones y luego las recomendaciones para su aplicacion en la

empresa.

70



ANALISIS CORRELACIONAL DE VARIABLES V1y V2:
Gestion de Compras y Calidad del Servicio al cliente
Hipotesis:

Ho: No existe correlacidn entre la Gestion de compras y la Calidad del
Servicio al cliente.

Hi: Existe correlacion entre la Gestién de compras y la Calidad del
Servicio al cliente.

Correlaciones

V1 V2
V1: Coeficiente de 1,000 ,820™
Gestion correlacion
Rho de De Compras Sig. (bilateral) . ,000
Spearman N 27 27
V2: Coeficiente de ,820™ 1,000
Calidad correlacion
Del Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 27 27

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

De acuerdo con los resultados obtenidos se observa que el valor
de significancia de 0.000 es menor que valor (alfa) a=0.05; es decir,
con este resultado se rechazo la Hipotesis nula (Ho). Asi mismo, se
determind que existe una relacion lineal positiva muy buena entre la
Gestion de Compras y la Calidad del Servicio a clientes. Ademas, se
logr6 evidenciar el grado de correlacion con un coeficiente de
correlacién rho de Spearman cuyo valor es (Rho=820). Estos valores
obtenidos nos permitieron comprobar la Hipotesis general planteada,
llegando a la conclusion que: La Gestion de compras influye

significativamente en la calidad del servicio de la empresa.
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ANALISIS CORRELACIONAL DE VARIABLES D1y V2:
Compras atiempo y Calidad del Servicio al cliente
Hipotesis:

Ho: No existe correlacidn entre las Compras a tiempo y la Calidad del
Servicio al cliente.

Hi: Existe correlacion entre las Compras a tiempo la Calidad del Servicio
al cliente.

Correlaciones

D1 V2
D1: Coeficiente de correlacion 1,000 ,749™
Compras Sig. (bilateral) . ,000
Rho de atiempo N 27 27
Spearma \/p. Coeficiente de correlacion ,749™ 1,000
n Calidad Sig. (bilateral) ,000
Del servicio N 27 27

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

Segun los resultados obtenidos se puede observar que el valor de
significancia de 0.000 es menor que valor (alfa) a=0.05; resultado que
nos permitio rechazar la Hipotesis nula (Ho). Del mismo modo, se
determind que existe una relacion lineal positiva buena entre las
Compras a tiempo y la Calidad del Servicio a clientes. También, se
evidencio el grado de correlacién con un coeficiente de correlacion rho
de Spearman cuyo valor es (Rho=749). Estos valores obtenidos nos
permitieron comprobar la Hipotesis general planteada, llegando a la
conclusién que: Las Compras a tiempo influye significativamente en la

calidad del servicio de los clientes de la empresa.
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ANALISIS CORRELACIONAL DE VARIABLES D2y V2:
Nivel de precios y Calidad del Servicio al cliente
Hipotesis:

Ho: No existe correlacidn entre el Nivel de Precios y la Calidad del
Servicio al cliente.

Hi: Existe correlacion entre el Nivel de Precios y la Calidad del Servicio
al cliente.

Correlaciones

D2 V2
D2: Coeficiente de correlacion 1,000 ,713"
Nivel Sig. (bilateral) . ,000
Rho de de precios N 27 27
Spearma /. Coeficiente de correlacion ,713" 1,000
n Calidad Sig. (bilateral) ,000
del servicio N 27 27

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

De acuerdo con los resultados obtenidos se observa que el valor
de significancia de 0.000 es menor que valor (alfa) a=0.05; es decir, con
este resultado se rechazd la Hipoétesis nula (Ho). Asi mismo, se
determind que existe una relacion lineal positiva buena entre el Nivel de
precios y la Calidad del Servicio a los clientes. También, se evidencio el
grado de correlacion con un coeficiente de correlacién rho de Spearman,
cuyo valor es (Rho=713). Estos valores obtenidos nos permitieron
comprobar la Hipétesis general planteada, llegando a la conclusién que:
El Nivel de precios influye significativamente en la calidad del servicio de

la empresa.
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ANALISIS CORRELACIONAL DE VARIABLES D3y V2:
Costos de las compras y Calidad del Servicio al cliente
Hipotesis:

Ho: No existe correlacién el Costo de las compras y la Calidad del
Servicio al cliente.

H1: Existe correlacion entre el Costo de las compras y la Calidad del
Servicio al cliente.

Correlaciones

D3 V2
D3: Coeficiente de correlacién 1,000 ,794™
Costos de Sig. (bilateral) . ,000
Rho de las compras N 27 27
Spearma /. Coeficiente de correlacion 794" 1,000
X Calidad Sig. (bilateral) ,000
Del servicio N 27 27

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

De acuerdo con los resultados obtenidos se observa que el valor
de significancia de 0.000 al ser menor que valor (alfa) a=0.05; se
rechazé la Hipotesis nula (Ho). Asi mismo, se determin6é que existe una
relacion lineal positiva muy buena entre la Gestion de Compras y la
Calidad del Servicio a clientes. Evidenciandose el grado de correlaciéon
con un coeficiente de correlacion rho de Spearman, cuyo valor es
(Rho=794). Estos valores nos permitieron comprobar la Hipotesis

general planteada, llegando a la conclusion que: Costos de las compras

influye significativamente en la calidad del servicio de la empresa.
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4.3 Discusion de Resultados

En el mundo empresarial las exigencias son cada vez mas
marcadas por los clientes o consumidores finales, todo esto por la
globalizacion en la que se encuentra el mundo entero, lo que significa
gue, para no ser extornado del sistema, si 0 si, las empresas tienen
gue asumir estos retos, es decir buscar la satisfaccion de los clientes,
para lo cual deberan hacer uso del sin nimero de herramientas de
gestion.

En tal sentido, la empresa Importadora, Exportadora &
Comercializadora STASH S.A.C-Arequipa, también responde a las
exigencias del mundo globalizado, orientado entre otras cosas a la
satisfaccion de los clientes por parte de las empresas. Razon por la
cual en este trabajo de investigacion se plante6 como objetivo analizar
el grado de influencia de la gestion de compras en la calidad del

servicio a los clientes de la empresa.

Mediante la contrastacion de hipotesis se logré determinar el
objetivo planteado con la prueba estadistica obteniendo un coeficiente
de correlacion de Spearman de 0.820, que refleja una correlacion
positiva muy buena, confirmando la prevalencia de nuestra hipétesis:
La gestion de compras influye significativamente en la calidad del
servicio de los clientes de la empresa Importadora, Exportadora &

comercializadora STASH S.A.C — Arequipa 2020.

De acuerdo con (Rodriguez Escobar, 2018) cuyo objetivo fue

determinar la existencia de un efecto positivo en las practicas
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avanzadas de compras concluyo que: La ejecucion de practicas
avanzadas en la gestion de compras y control de proveedores,
contribuyen significativamente a la obtenciébn de resultados en la
calidad de los servicios. Es decir, las compras eficientes favorecen de
forma positiva mejores resultados en la gestion del aprovisionamiento
para apoyar y desarrollar diversas estrategias competitivas de éxito en

la empresa, en beneficio de los clientes (p.171).

Por otro lado, en su trabajo de investigacion (Espinoza Ugarte,
2018) su objetivo de analizar el proceso de compras para disefar
indicadores, en la presente investigacion se concluyd que: La
evaluacion de los procesos de compras de la empresa permitio
detectar fallas en su ejecucion como elevado numero de solicitudes
de compras sin procesar, desactualizacion de manuales y politicas,
falta de controles adecuados y carencia de indicadores de gestion,

causa ineficiencia operativa de la empresa (p.139).

Del mismo modo, (Francisco Javier Droguett Jorquera, 2017)
en su trabajo de investigacion sobre la Calidad y Satisfaccion en el
Servicio a Clientes de la Industria Automotriz, determino que: Las
actitudes de las personas hacia una marca, tienen que ver con las
experiencias en la calidad del servicio, elevando el nivel de
recomendacion a otros clientes por el buen servicio al cliente recibido.
Dentro de los resultados de este estudio, se vio como incluso una

experiencia satisfactoria en el servicio hacia “olvidar” una mala
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experiencia en el proceso de ventas, motivando a los clientes a seguir

comprando (p.82).

En esa misma linea (Santillan Carpio, 2017) “determind la
existencia moderada de una relacion entre gestion de compras y la
gestion de calidad del servicio, es decir, los usuarios perciben la

calidad del servicio que mejora sus niveles de satisfaccion” (p.104).

Por otro lado (Alvarez Guale , 2019) indica que: “El nivel de la
calidad del servicio influye en el proceso de compras en los
supermercados de la ciudad de Guayaquil, mediante contrastes de
hipotesis con un coeficiente de correlacion Rho Sperman de 0.663

considerandose como una correlacion positiva media” (p.281).

Finalmente (Mata Alvi , 2018) concluyo que: El conocimiento y
aplicacion de una adecuada gestion de compras como herramienta
muy valiosa para mejorar la calidad de servicio en un 40% de sus
clientes. Igualmente destaco que toda gira en relacién de la gestion de
compras contribuyendo en una mejora significativa de 32% en el plazo
de entrega del servicio, mediante seleccion y evaluacion de

proveedores. (p.115).

Como se puede apreciar en los trabajos de investigacion,
guardan mucha similitud desde el punto de vista de los objetivos y
también de sus resultados que presentan coincidencias, destacando
la importancia de la gestion de compras y por, sobre todo, la
satisfaccion de los clientes con la calidad del servicio que reciben por

parte de la empresa. En los trabajos antes mencionados de manera
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conjunta, concluyen que la gestion de las compras es determinante en

la calidad del servicio a los clientes.
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Conclusion y Recomendaciones

5.1 Conclusiones

De acuerdo con los resultados obtenidos después del proceso y

andlisis de la informacion, se llego a las siguientes conclusiones:

1.

De acuerdo con el primer objetivo, se arrib6 a la primera
conclusion: La Gestion de compras influye significativamente en
la calidad del servicio que la empresa ofrece a sus clientes. Con
dicho resultado se confirma estadisticamente la prevalencia de
nuestra hipoétesis planteada, sustentada con el coeficiente de
correlacién rho de Spearman cuyo valor es (Rho=820), indicando
ademas la relacion positiva muy buena.

Igualmente, de acuerdo con el segundo objetivo, se llegd a la
siguiente  conclusién: Las Compras a tiempo influyen
significativamente en la calidad del servicio de los clientes de la
empresa. También se confirma estadisticamente la prevalencia de
nuestra hipotesis planteada, la misma que se sustenta con el
coeficiente de correlacibn rho de Spearman cuyo valor es
(Rho=749), ademas de indicar que la correlacion es positiva y
buena.

En la misma linea y de acuerdo a los resultados obtenidos se
concluye que: EI Nivel de precios influye significativamente en la
calidad del servicio que la empresa ofrece a sus clientes. Los
resultados también confirman, estadisticamente la prevalencia de
nuestra hipétesis planteada, también sustentada con el coeficiente
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de correlacibn rho de Spearman cuyo valor es (Rho=713),

igualmente se destaca la relacidén positiva muy buena.

Finalmente se cumpli6 el tercer objetivo planteado en el presente
trabajo, arribando a la siguiente conclusion: El Costo de las
compras influyen significativamente en la calidad del servicio que
la empresa ofrece a sus clientes. Del mismo modo la prevalencia
de nuestra hipotesis planteada es confirmanda estadisticamente,
la misma que se sustenta con el valor del coeficiente de
correlacion rho de Spearman cuyo valor de (Rho=794) que
también nos muestra que es una correlacion positiva buena.

Todas las conclusiones a las que se arrib6, son el resultado final
de la prueba estadistica no paramétrica que nos permitio realizar
las diferentes contrastaciones de hipoétesis en el presente trabajo

de investigacion.
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5.2 Recomendaciones
En esta etapa de la investigacion se presentan las recomendaciones en

funcion de las conclusiones:

1. En concordancia con la conclusién final en donde se determina la
influencia de la gestion de compras en la calidad del servicio a los
clientes de la empresa Importadora, Exportadora & comercializadora
STASH S.A.C. ubicada en la ciudad de Arequipa. Se recomienda
gue se implemente politicas orientadas a mejorar y fortalecer la
gestion de compras con el propésito de mejorar sustancialmente la
calidad de los servicios que brinda a sus clientes, quienes finalmente
seran los principales beneficiarios, por consiguiente, también, se

logre la satisfaccion de los mismos, incluso podria fidelizarlos.

2. lgualmente, con relacion a la conclusion en donde se determina la
influencia de las compras a tiempo influye significativamente en la
calidad del servicio a sus clientes de la empresa Importadora,
Exportadora & comercializadora STASH S.A.C. ubicada en la ciudad
de Arequipa. Se recomienda reformular y fortalecer la politica
orientada a la mejora continua para que se realicen las compras a
tiempo, en razon de que, estas acciones mejoraran e incidiran
directamente en la calidad del servicio a los clientes de la empresa,
de esta forma seran los principales beneficiarios y por supuesto la

empresa también.

81



3. En la misma linea, en donde se determind que el nivel de precios
influye significativamente en la calidad del servicio de los clientes de
la empresa Importadora, Exportadora & comercializadora STASH
S.A.C. Se recomienda reformular y fortalecer la politica orientada a
la mejora de la gestion de los niveles de los precios de los productos
con el propdsito de ofrecer una calidad del servicio a los clientes de

la empresa.

4. Finalmente, sobre los costos y su influencia significativa en la calidad
del servicio que la empresa Importadora, Exportadora &
comercializadora STASH S.A.C. ofrece a sus clientes. Se
recomienda reformular y fortalecer la politica orientada a la
optimizacion de los costos de las compras, acciones estratégicas
gue seran determinantes en la mejora de la calidad del servicio a los

clientes de la empresa,

Como se puede apreciar, las recomendaciones se desprenden de
las conclusiones, todas las recomendaciones estan enfocadas a
implementar y potenciar politicas en la gestion de las compras por
parte de los gestores de la empresa, con el firme propésito de lograr
la calidad del servicio a sus clientes que son para la empresa la

principal razon.
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Anexo: 1 Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES | METODOLOGIA
Problema general Objetivo General Hipotesis General
¢En qué medida influye la Gestion de | Determinar el grado de influencia de la | La  gestion de  compras influye ENFOQUE, TIPO Y
compras en la Calidad del Servicio a los | gestion de compras en la calidad del | significativamente en la calidad del servicio DISENO
clientes de la empresa Importadora, | servicio a los clientes de la empresa | de los clientes de la empresa Importadora, Trabajo de enfoque
Exportadora & Comercializadora STASH | Importadora, Exportadora & | Exportadora & comercializadora STASH \Y/| cuantitativo.
S.A.C.-— Arequipa 2020 Comercializadora STASH S.A.C — | S.A.C.- Arequipa 2020.
Problemas Especificos Arequipa 2020. Hip6tesis General GESTION Tipo aplicaa y
Objetivos Especificos descriptivo y
i _ 1. Las compras a tiempo influyen DE correlacional.
1. ¢En qué medida las compras a|;  Eyaluar el grado de influencia de las significativamente en la calidad del
tiempo |nfluyen_ en la calidad del compras a tiempo en la calidad del servicio de los clientes de la empresa
servicio a los clientes de la empresa L ; COMPRAS
Importaciones  Exportaciones & servicio a los clientes de la empresa Importadora, Exportadora & |
Comercializadora STASH S.A.C. — Importadora, Exportadora & Comercializadora STASH S.A.C.- POBLACION
Arequipa 2020? iomerciaggzazcéora STASH S.AC.- Arequipa 2020. Total, de clientes de la
requipa ' 2. El nivel de precios influye V2 empresa 27.
) , ) . . 2. Determinar el grado de influencia del significativamente en la calidad del
2. ¢En qué medida el nivel de precios . ] . - i .
influye en la calidad del servicio a los nlvel. .de precios en la calidad del servicio de los clientes de la empresa TECNICAS
clientes de la empresa servicio a los clientes de la empresa Importadora, Exportadora & | CALIDAD
Importaciones  Exportaciones & Importadora, Exportadora & Comercializadora STASH S.A.C.- Encuesta
Comercializadora STASH S.A.C. — Comercializadora STASH S.AC.- Arequipa 2020. DEL
. - )
Arequipa 20207 Arequipa 2020, 3. Los costos de las compras influyen SERVICIO
3. Determinar el grado de influencia de significativamente en la calidad del INSTRUMENTO
3. ¢En qué medida los costos de las los costos de las compras en la calidad servicio de los clientes de la empresa Cuestionario
compras influyen en la calidad del del servicio a los clientes de la Importadora, Exportadora &
servicio a los clientes de la empresa empresa Importadora, Exportadora & Comercializadora STASH S.A.C.-
Importaciones  Exportaciones & Comercializadora STASH S.A.C.- Arequipa 2020.
Comercializadora STASH S.AC. - Arequipa 2020.
Arequipa 2020?
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Anexo 2: Cuestionario

La respuesta a este cuestionario es con el objeto de levantar informacion para:
Determinar cual es la influencia de la gestién logistica en la calidad de los
servicios a los clientes de la empresa Importadora, Exportadora &

Comercializadora STASH S.A.C. - IMEXO STASH S.A.C — Arequipa 2020

Cabe resaltar que toda la informacion que usted proporcione solo se utilizara
para investigacion académica, ademas es de caracter confidencial; por tanto,
es importante que las respuestas que brinde usted se ajuste a lo mas objetivo

posible.

.- INFORMACION GENERAL :
Sexo: ()F ()M

Edad:

Il.- INFORMACION BASICA:

Marcar con una “X” en el casillero que crea conveniente, de acuerdo a escala

siguiente:

1 = MUY EN DESACUERDO

2 = ENDESACUERDO

2 = NIDE ACUERDO, NI EN DESACUERDO
4

= DE ACUERDO
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5 = MUY DE ACUERDO

NO

GESTION DE COMPRAS

COMPRAS A TIEMPO

¢ Considera usted que la compra oportunamente

influird en la calidad del servicio a los clientes?

¢, Considera usted un abastecimiento con materia
prima o insumos de calidad influird en la calidad

del servicio a los clientes?

¢ Considera usted que la empresa debe tener una
politica de compras bien implementada vy
debidamente ejecutada para fortalecer un buen

nivel de abastecimiento?
NIVEL DE PRECIOS

¢Considera usted que un nivel adecuado de
precios de las compras influye en la calidad del

servicio a los clientes?

¢ Considera usted que una gestion de compras

adecuada permitird acceso a buenos precios?

¢ Considera usted que los precios son parte de
una adecuada gestion de compras que beneficie

a la calidad del servicio al cliente?
COSTOS DE LAS COMPRAS

¢, Considera usted que los costos en la gestion de
compras influyen en la calidad del servicio a los

clientes?

¢Considera usted que la empresa debe prestar

especial atencion a los costos de las compras de

Escala Valorativa

1

2

3

4

5
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10

11

12

13

14

15

16

17

18

insumos?

¢, Considera usted que los costos influyen en todo

el proceso de produccion de la empresa?
SATISFACCION DE CLIENTES
EMPATIA CON EL CLIENTE

. Se tiene politicas para prestar servicios

personalizados a sus clientes?

¢La empresa esta organizada adecuadamente

para ofrecer buena atencion a sus clientes?

¢Considera que el cliente requiere atencion

especial en la empresa?
CONFIABILIDAD

¢,Cuando un cliente tiene algun reclamo, existen
disposiciones precisas para atender y solucionar

su reclamo?

¢ El personal esta capacitado para ofrecer servicio

de calidad desde el primer momento?

¢ Existe comunicacion a través de folletos, afiches
u otros sobre calidad de su servicio prestado y

posible reclamo de no estar satisfecho?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢Los colaboradores de la empresa prestan sus

servicios en forma rapida y oportuna?

¢El personal de la empresa es capacitado para

estar predispuesto a ayudar a sus clientes?

¢,Cuando existe algun reclamo de los clientes se

da solucion a sus reclamos con oportunidad?
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IMPORTADORA, EXPORTADORA & COMERCIALIZADORA
Anexo3: Informacién de la Empresa

-NOMBRE: IMEXCO STASH S.A.C. Importaciones Exportaciones y Comercializadora STASH S.A.C. —
IMEXCO STASH S.A.C.

-FECHA DE CREACION: 14 marzo 2014 con Partida Registral 11272600-SUNARP
-RUC: 20559151646

-SEDES: Cooperativa A.A. Caceres Mza. P Lote 30; Cooperativa Andres Avelino Caceres Mza T lote 17, distrito
Jacobo Hunter, Arequipa, Arequipa.

-ACTIVIDADES PRINCIPALES: Fabricacion de medias, calcetines, panty medias, lenceria en Gral.,
Importacion de hilados naturales, sintéticos, Maquinarias y repuestos del Rubro Textil.

-VISION: Formar parte del comercio Globalizado actual, ofreciendo Productos con altos estandares de calidad,
para lograr la satisfaccion y necesidad de nuestros clientes. Ser lider en los rubros de nuestra Empresa en base a
experiencia, continua capacitacion y actualizacion al entorno Global.

-MISION: Transformar las fibras naturales y Sintéticas en prendas, brindar productos y maquinarias de calidad
en base al requerimiento de nuestros clientes.

RESENA HISTORICA:

A inicios del Afio 2014 ante los escases de insumos y materia prima en el mercado nacional, apostamos por la
creacién de una empresa de importaciones y de confecciones textiles, IMEXCO STASH S.A.C.

Iniciamos esta aventura con la experiencia de haber laborado en otras empresas afines, en 2014 iniciamos
nuestras operaciones con la importacién de hilado de nylon y spandex desde China, asi mismo con la
importacion de maquinas tejedoras para la fabricacién de medias y pantimedias desde Turquia, al tener
experiencia en produccion y venta de productos de lenceria es que ampliamos y empezamos a fabricar nuestros
propios productos del rubro textil, Medias, calcetines, pantimedias y ropa interior en general.

En el afio 2015 Para el acabado de varios de nuestros productos, tuvimos que implementar el area de tefiido y
tintoreria, para lo cual tuvimos que hacer la compra de calderos, tinas de Acero inoxidable tratamiento de agua y
de secado de prendas.

Al inicio el ingreso al mercado no fue tan sencillo puesto que existian productos chinos y bolivianos de distinta
calidad y de precios mas econémicos.

Es asi que de alli en adelante apostamos a mejorar respecto a calidad: materiales, algodén peruano, procesos y

Importaciones, Exportaciones & Comercializadora STASH® SOCIEDAD ANONIMA CERRADA
Cooperativa A. A. Caceres Mza. P, lote 30, Jacobo Hunter, Arequipa - Peru / Teléfono +51-54-440740
Inscrita En Registros Publicos N° Partida 11272600 Registro de Personas Juridicas.
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IMPORTADORA, EXPORTADORA & COMERCIALIZADORA
tinturacion de calidad para asi poder diferenciarnos y a la actualidad en 2021 nuestros productos ya cuentan con

Importaciones, Exportaciones & Comercializadora STASH® SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

Cooperativa A. A. Caceres Mza. P, lote 30, Jacobo Hunter, Arequipa - Peru / Teléfono +51-54-440740
Inscrita En Registros Publicos N° Partida 11272600 Registro de Personas Juridicas
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Un prestigio reconocido a nivel sur del Peru, actualmente se produce en la ciudad de
Arequipa (area de tejido) y contamos conclientes en las ciudades de: Arequipa, Juliaca (Puno),
Cusco, Ayacucho y Huancayo.

Respecto al rubro de Hilados, repuestos y maquinarias textiles nuestro mercado principal es
la ciudad de lima,Arequipa, Juliaca(Puno) y desaguadero (Frontera con Pais de Bolivia).
Cabe indicar y resaltar que nuestros productos mas importantes en Fabricacion son
orientados para el nicho demercado: Zonas de frio, es decir Medias de lana para sefioras,
Pantimedias en Algodon-Licra para nifias y Srtas. Lamentablemente a la actualidad de Julio
2021 muchas empresas de distintos rubros fuimos enormementeafectados por la pandemia
ocasionada por el COVID-19, en nuestro caso el dafio mas fuerte fue ocasionado en

nuestros procesos deventas en las camparias escolares y temporales.

NUESTRA POBLACION DE CLIENTES:

-Afo 2014:
-Ciudad de Arequipa: 2 Distribuidores Mayoristas;
-Ciudad de Cusco: 3 Distribuidores Mayoristas;
-Ciudad de Juliaca-Puno: 4 Distribuidores Mayoristas;
-Ciudad de Lima: 1 Distribuidores Mayoristas;

-Afho 2021:

-Ciudad de Arequipa: 5 Distribuidores Mayoristas;
-Ciudad de Cusco: 8 Distribuidores Mayoristas;
-Ciudad de Juliaca-Puno: 10 Distribuidores Mayoristas;
-Ciudad de Ayacucho: 2 Distribuidores Mayoristas;
-Ciudad de Huancayo: 2 Distribuidores Mayoristas;

Importaciones, Exportaciones & Comercializadora STASH® SOCIEDAD ANONIMA CERRADA
Cooperativa A. A. Caceres Mza. P, lote 30, Jacobo Hunter, Arequipa - Peru / Teléfono +51-54-440740
Inscrita En Registros Publicos N° Partida 11272600 Registro de Personas Juridicas.
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