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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion es determinar la relacion que existe entre
gestion de proveedores y la satisfaccion del cliente interno en la empresa
Mareauto Peru, Lima 2021, considerando la importancia que tienen para las
empresas en general, por lo cual sera de gran ayuda para que la empresa logre

evaluar y disefiar nuevas estrategias.

La investigacion que se ha desarrollado es de tipo correlacional, no
experimental con corte transversal, realizada con una muestra de 17
colaboradores; como instrumento principal se utilizé el cuestionario, el cual fue
validado por tres expertos y la fiabilidad se dio mediante el alfa de Cronbach,
obteniendo un coeficiente de 0,582 para gestion de proveedores y de 0,865
para el de satisfaccion del cliente interno; para la prueba de hipédtesis, se
empleo la prueba paramétrica de Pearson, donde se obtuvo como resultado el
valor de 0,648, lo que nos lleva a concluir que si existe relacion entre ambas

variables.

Palabras clave: proveedores, cliente interno, investigacion, evaluar y

disefar.
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ABSTRACT

The objective of this research is to determine the relationship that exists
between supplier management and internal customer satisfaction in the company
Mareauto Peru, Lima 2021, considering the importance they have for companies
in general, which will be of great help so that the company is able to evaluate and

design new strategies.

The research that has been developed is of a correlational type, not
experimental with a cross-section, carried out with a sample of 17 collaborators;
The main instrument used was the questionnaire, which was validated by three
experts and the reliability was given by Cronbach's alpha, obtaining a coefficient
of 0.582 for supplier management and 0.865 for internal customer satisfaction;
For the hypothesis test, Pearson's parametric test was used, where the value of
0.648 was obtained as a result, which leads us to conclude that there is a
relationship between both variables.

Keywords: suppliers, internal customer, research, evaluate and design.
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INTRODUCCION

Décadas atras, la gestion de proveedores no tenia la importancia que hoy
tiene, porque el comun en empresas a hivel mundial era que el comprador cuente
con una lista gigantesca de proveedores, cuyo objetivo era ponerlos a competir

unos contra otros y asi asegurar el mejor precio. (Flores et al., 2019).

Actualmente, la pandemia causada por la Covid-19 ha generado retos en
la gestion del aprovisionamiento empresarial, obligando al area de compras a
realizar cambios y adaptaciones en cuanto a su gestion. Al respecto, Gomez et
al. (2016), sefalan que esta gestion permite determinar quiénes seran los que,
de acuerdo a diferentes evaluaciones, van a cumplir con todos los requisitos
establecidos por la organizacion aportando a un desarrollo eficiente y eficaz. Por
su parte, Avellaneda (2021), comparte sus perspectivas sobre como las
organizaciones deben proteger y satisfacer a sus colaboradores, generando

motivacion y un lazo que favorezca a ambos dentro de la organizacion.

Hoy en dia, en el pais, las empresas ya no buscan al proveedor que sélo
tenga el mejor precio, sino con los que puedan trabajar de forma conjunta e
integral todo el proceso de abastecimiento asegurando la eficiencia y sobre todo
calidad, generando impactos que afectan al cliente interno y externo, como el
caso en una empresa de renting del sector automotriz, donde la mala
comunicacién con los proveedores y envio tardio de precios por parte de ellos,
ocasiond que el cliente interno no pueda enviar a tiempo la propuesta econémica
a su cliente, perdiendo la posibilidad de cierre del negocio. Este tipo de

situaciones sucede con frecuencia, cuando el proveedor no tiene claro cuales
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son las necesidades del colaborador, en cuanto a especificaciones, tiempos y

precios.

Debido a ello, en Mareauto Peru, se determina la relacion entre la gestion
de proveedores y los clientes internos, porgue se detecta poca comunicaciony
claridad en las necesidades de los colaboradores, ocasionando que el area de
abastecimiento no termine de cumplir y/o satisfacer sus necesidades a
cabalidad, y en varias ocasiones las entregas de bienes o pedidos se den fuera
de tiempo, existan faltantes y precios no diferenciados, generando incomodidad

y afectando el desempefio de la organizacion.

En referencia a trabajos previos revisados tanto internacionales como
nacionales sobre la gestion de proveedores, se tiene a Ortiz (2014) y Castro-
Castell et al. (2016), quienes coinciden que el desarrollo de esta gestion es
primordial para generar relaciones que enriguezcan la confianza y compromiso,
siendo indispensable lograr convertir al proveedor en un “socio” para el desarrollo
y mejora continua logrando un alto desempefio y rendimiento desde el
abastecimiento hasta la entrega al cliente interno, bajo esa premisa Sangri
(2014), considera que todo se inicia con una buena seleccién de proveedores,
asegurando de ese modo la calidad y entrega oportuna de los bienes o servicios.
Asimismo, una buena politica ademas de generar un gran impacto dentro de la
organizacion, afianza la relacion proveedor-cliente, lo que hace que se
desarrollen continuamente mejoras dentro del proceso (Gil, 2018). Por su lado,
Huaman y Uriarte (2017) junto a Perez y Mora (2018) afirman que las empresas
desarrollan estrategias para buscar aliados con el fin de brindar un producto de
mejor calidad para obtener mayor aceptacion, donde la negociacion con los

proveedores, juega un rol importante en esta busqueda; la cual debe quedar
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reflejada en acuerdos o contratos comerciales que aseguren términos y
condiciones eficientes para no generar sobrecostos, duplicidad de compras,

retrasos en entregas, entre otros (Changanaqui et al., 2018).

En cuanto a la variable de satisfaccion del cliente interno, los
antecedentes previos de Reyes (2018), Bacca (2018) y Arango et al. (2020),
concuerdan que mantener satisfecho al cliente interno genera una relacion
estrecha dentro de la organizacion, porque usaran todos sus conocimientos y
herramientas potenciales aumentando el sentido de pertenencia, mejorando su
productividad y desempefio. Por su parte Mendoza y Loaiza (2021), coinciden
gue es importante conocer las necesidades del cliente interno, siendo este un
factor que las organizaciones no siempre priorizan, porque la mayoria de ellas
invierten dinero para captar, fidelizar y conocer sélo a sus clientes externos. Del
mismo modo, Acufia et al. (2016) coincide con Ledn y Paca (2016) afirmando
que existe una reaccién satisfactoria en el proceso de satisfacer al cliente y la
mejora que se logra en los resultados cuando se tiene a los clientes internos
motivados. También, Carranza (2016) y Frisancho (2017) concluyen que hay una
relacion entre la descripcion de las actividades primordiales de un proceso y la
satisfaccion del colaborador dentro de una gestién logistica, de esta forma

favorecera a la satisfaccion de los colaboradores y la mejora como equipo.

Segun la teoria acerca de gestion de proveedores, Arenal (2016), lo
conceptualiza como fundamental dentro del proceso de abastecimiento ya que
la buena negociacién, desarrollo y comunicacion, sirven para lograr el éxito del
negocio, siendo necesario que se desenvuelva bajo las estrategias de la
organizacion, las cuales segun Gahona-Flores (2020) y De La Hoz-Granadillo et

al. (2019) deben quedar legalizadas en manuales y politicas, donde la seleccién
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y acompafiamiento es un factor muy relevante; porque no consiste solamente en
contactarse con un proveedor, indicarle la necesidad y obtener el producto, sino
que se deben tener criterios establecidos, los cuales influyen directa e
indirectamente en el servicio que se entrega a los clientes internos, garantizando
su satisfaccion (Manene, 2014). Es muy importante que las organizaciones
tengan actualizado el portafolio de sus proveedores para que en conjunto puedan
desarrollar estrategias que logren la optimizacion de costos (Mendez-Matovelle
et al., 2020). Por su lado, Duefias (2017), sostiene que, en efecto, la gestion de
proveedores es una de las mas importantes actividades que realiza el area de
compras de una organizacién, porque son responsables de garantizar el
oportuno abastecimiento, y para ello los proveedores son pieza clave por lo que

corresponde hacer un seguimiento y medicion a su desempefio.

Dentro de la gestibn de proveedores se pueden identificar tres
dimensiones como seleccién de proveedores, sobre la cual Garcia et al. (como
se citd en Alvarez-Ojeda y Ramos-Alfonso, 2021), coincidiendo con Avila y
Osorio (como se citd en Pacheco et al., 2019), indican que existen muchos
métodos para iniciar este proceso y el éxito se encuentra en identificar los tipos
de impacto que tendran sus ofertas propuestas, las cuales se refleja en la
competitividad y calidad. En la actualidad, la seleccion de proveedores viene
captando una atencion importante dentro de las organizaciones, definiéndose
por parte de Hosseininasab y Ahmadi (como se cit6 en Osorio et al., 2018) como
una actividad estratégica que genera ventajas como la reduccion de riesgos,
confianza y mayor entendimiento con las necesidades del cliente. También,
Balcik y Ak (como se citd en Mejia, 2021), advierten que esta seleccion suele

tener varios criterios que los proveedores deben cumplir, tanto cuantitativos
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como cualitativos, siendo los mas utilizados el precio, calidad y tiempo de
entrega, donde no puede enfocar en uno solo, ya que traeria consecuencias

poco satisfactorias para la organizacion.

Otra dimension es la comunicacion con los proveedores, donde Zhou
(como se citdé en Ocampo, 2016) refiere que la buena comunicacion y relacion
con los proveedores generan compras efectivas dentro de la cadena de
aprovisionamiento y se afianza la relacion. En ese sentido, Duefias (2017)
también manifiesta que es de sumo valor que esa comunicacion sea constante
y sobre todo transparente, eso promueve a que se creen sinergias entre ambas

partes, generando beneficios mutuos.

La ultima dimension es la de seguimiento y evaluacién de proveedores,
sobre la cual Pefia y Rodriguez (2018) mencionan que se debe evaluar el
desemperiio de los proveedores ya seleccionados para que cumplan con los
requisitos de la organizacion, cuyo proceso debe realizarse periédicamente para
definir su permanencia; siendo importante lograr eficiencia en este proceso,
calificando a los proveedores que ayuden a mejorar la calidad y nivel de servicio
(Gil, 2018). Bajo ese contexto, Duefas (2017) la divide en dos fases, una que
corresponde a la evaluacion, que se realiza de forma inicial y la otra fase es el
seguimiento continuo que sirve para garantizar que el proveedor escogido

sostiene en el tiempo la misma calidad y nivel de servicio.

Referente a la teoria de la segunda variable sobre satisfaccion del cliente
interno, Martinez (2016) y Da Silva (2021), expresan que es una persona que
adquiere de otra persona (natural o juridica) ciertos bienes o servicios, donde

hoy en dia la mayoria de empresas se enfocan en invertir esfuerzos. El cliente
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interno es el principal agente para generar valor al consumidor final, su trabajo
ya sea en areas como atencion al cliente, marketing, entre otros, contribuye a
elevar la experiencia, asi que el cliente interno es una de las piezas claves para
mantener la buena imagen de una organizacion. Por lo contrario, Cruz et al.
(2016) y Bernal (2014) sefialan propuestas sobre estrategias de marketing
interno enfocadas a elevar el nivel de motivacion de los trabajadores, para
aumentar su identidad con la institucion y motivar el trabajo en equipo. Se
sostiene que un cliente interno poco satisfecho puede generar inconvenientes,
ya que por no estar motivado puede protestar y por ende incomodar al resto de

la organizacion. (Quijano y Ocampo, 2014).

En la satisfaccidon del cliente interno se puede identificar la dimension de
gestibn de calidad; al respecto, Oviedo y Osorio (2013) indican que una
organizacion que se destaca en esta gestion, obtendra resultados positivos en el
desempefio de los colaboradores, donde Sanchez (2017) y Hernandez et al.
(2018) concuerdan que esta gestion, les permite saber qué se espera de su
labor, como realizar su tarea y cuando ejecutarlas, de esta forma se podra

obtener un trabajo predecible y por ende controlable.

Otra dimensién es la comunicacién efectiva que para Fernandez y
Fernandez (2017) es un modelo de comunicacion asertiva y directa permitiendo
qgue el colaborador pueda decir lo que siente y piensa. Por este motivo, Rodas
(2017) y Gonzales (2018) coinciden que la comunicacion es el principal
componente en cualquier servicio que se brinde, porque conociendo el lenguaje
verbal y no verbal se pueden lograr acuerdos muy satisfactorios, donde las

relaciones interpersonales tienen gran relevancia en la organizacion.
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La ultima dimension es la de accesibilidad de informacién, que segun
Laitano (2015) y Chayle et al (2016) la consideran como una puerta sin distincion
que permite a toda persona obtener una informacion en igualdad de condiciones
mucho més alla de las singularidades culturales, sociales, entre otros, en el cual
la responsabilidad corre por parte de la empresa, que est4d obligada a
proporcionar la informacion para que se facilite el intercambio y se logren los

objetivos.

El problema de la investigacion es conocer ¢ .cual es la relacion que existe
entre gestion de proveedores y satisfaccion del cliente interno en la empresa
Mareauto Perd, Lima-2021?, en tal sentido, el objetivo general busca determinar
la relacién entre ambas variables y a partir de ahi, disgregar las dimensiones de
la gestion de proveedores: seleccion de proveedores, comunicacién con
proveedores y seguimiento y evaluacién de proveedores para determinar su
relacion con la satisfaccién del cliente interno. Asimismo, comprobar a través de

la hipotesis general, la relacién que existe entre ambas variables.

En consecuencia a este problema, la investigacion se justifica en base a
los aportes brindados de Duefias (2017), acerca de la gestion de proveedores;
donde manifiesta lo esencial que es contar con dicha gestion para la 6ptima
bldsqueda, seleccion y evaluacion, contribuyendo a reducir riesgos y tener un
aprovisionamiento eficiente, conllevando de este modo a la satisfaccion del
cliente interno que, de acuerdo al aporte que propone el autor Martinez (2016),
esto se desencadena en una mayor productividad y efectividad para que los
colaboradores desarrollen sus funciones satisfactoriamente dentro de la

organizacion.
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El siguiente capitulo de Métodos, se desarrolla bajo un analisis
cuantitativo, donde se busca la mayor objetividad posible y se pretenda explicar
la relacion entre ambas variables, como lo indica Sampieri (2018) las cuales se
vinculan con resultados numéricos para poder comprobar nuestra hipotesis
general, siguiendo de forma rigida el proceso para que los resultados generados
se encuentren dentro de los estandares de validez y confiabilidad que se desean.
Por esa razon, se hace uso del cuestionario como principal instrumento de
levantamiento de informacién, con el fin de medir los resultados sobre esa

relacion.

Dentro del capitulo de Resultados, estos se van a presentar los hallazgos
de la investigacion, los cuales se presentan en tablas para un mayor
entendimiento, y por consiguiente en el capitulo de Discusion se comparan los

resultados con los antecedentes previos detallados en el presente capitulo.

Finalmente, se presenta la conclusién de la investigacion donde se acepta
la hipotesis planteada debido a que si existe relacion entre las variables de la

investigacion.
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METODOS

La metodologia que se uso fue de tipo basica, porque se busco reforzar
las teorias ya existentes, el disefio fue no experimental debido a que no se
manipularon las variables; con corte transversal porque la recoleccion de datos
se realiz6 en un solo momento y enfoque cuantitativo obteniendo datos
numéricos a raiz de las mediciones; asimismo, correlacional ya que se busco
medir la relacién que existe entre gestion de proveedores y satisfaccion del

cliente interno. (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018)

La poblacién fue de 65 trabajadores de la empresa Mareauto Perd y la
muestra estuvo conformada por 17 colaboradores ya que el muestreo fue no
probabilistico intencional por conveniencia, de acuerdo a los criterios de inclusion
como usuarios con mayores requerimientos mensuales. La técnica usada para
el estudio de las dos variables, fue la encuesta y se elaboraron dos cuestionarios,
uno para la variable de gestibn de proveedores y otro sobre la variable
satisfaccion del cliente interno, donde los participantes pudieron externar su
reaccion mediante una escala de frecuencia con cinco opciones: totalmente en
desacuerdo, en desacuerdo, indiferente, de acuerdo y totalmente de acuerdo. En
esta oportunidad ambos cuestionarios fueron validados por tres expertos los que

los consideraron aplicables.

Respecto a la confiabilidad o fiabilidad del instrumento, se dio a través del
alfa de Cronbach, se obtuvo un coeficiente para gestion de proveedores de 0,582
y para el de satisfaccion del cliente interno 0,865; siendo moderada y muy alta
respectivamente de acuerdo a la interpretacion del autor Ruiz Bolivar, quien

determina que esta validez interesa cuando se quiere usar el desempefio de los
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sujetos con el instrumento para inferir la posesion de ciertos rasgos. La fiabilidad
de ambas variables mostr6 un alfa de cronbach de ,871 que otorga una magnitud

muy alta.

En la siguiente tabla se puede observar la interpretacion de la magnitud del

Coeficiente de Confiabilidad del instrumento segun Ruiz Bolivar (2002)

Tabla 1
Rangos Magnitud
0,81a1,00 Muy alta
0,61a0,80 Alta
0,41 a 0,60 Moderada
0,21a0,40 Baja
0,01a0,20 Muy baja

Tomado de Ruiz Bolivar (2002)

La recoleccion de informacion fue autorizada por el Representante Legal
de Mareauto Perl. Los datos procesados se expresaron en frecuencias y
porcentaje; para la interpretacién descriptiva de las variables y para la prueba de
hipotesis se empled la prueba paramétrica de Pearson. Se consideraron los
principios éticos en sus diferentes niveles; exigiéndoles respetar la dignidad,
diversidad, libertad, y sobre todo la confidencialidad de las personas
involucradas durante la investigacion y cumplir de forma obligatoria con las leyes

nacionales e internacionales vigentes.
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RESULTADOS

Para contrastar la hipotesis se empled la prueba de Pearson, la seleccion
se dio debido a los resultados de la prueba de normalidad Shapiro Wilks ya que
ambas variables tienen un nivel de significancia mayor a 0,005, en el caso de la
variable gestion de proveedores su nivel es 0,449 y en la variable satisfaccion
del cliente 0,104 lo que significa que la distribucion es normal como se muestra

en la siguiente tabla

Tabla 2
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Gestién_Proveedores ,950 17 ,449
Satisfaccion_cliente_interno ,911 17 ,104

Fuente: Elaboracion propia
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Para definir el tipo de correlacion se usaron los siguientes coeficientes del autor

Hernandez-Sampieri, R. & Mendoza, C. (2018)

Tabla 3

Tabla de Coeficiente de correlacion de Pearson

-0,90 Correlacidon negativa muy fuerte
-0,75 Correlacién negativa considerable
-0,50 Correlacién negativa media
-0,25 Correlacién negativa débil
-0,10 Correlacién negativa muy débil
0,00 No existe correlacion alguna entre las
variables
+0,10 Correlacién positiva muy débil
+0,25 Correlacién positiva débil
+0,50 Correlacién positiva media
+0,75 Correlacién positiva considerable
+0,90 Correlacién positiva muy fuerte
+1,00 Correlacién positiva perfecta

Fuente: Hernandez-Sampieri, R. & Mendoza, C. (2018) Metodologia de la

Investigacion: Las rutas cuantitativa, cualitativa y mixta
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Tabla 4

Resultados de prueba Pearson para la correlacion de gestion de proveedores y

satisfaccion del cliente interno

Gestion Satisfaccion del
Proveedores cliente interno
Gestion de Correlacion de Pearson 1 ,788™
Proveedores Sig. (bilateral) <,001
N 17 17
Satisfaccion del Correlacion de Pearson ,788" 1
cliente interno  Sig. (bilateral) <,001
N 17 17

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

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que existe una correlacion positiva considerable y
significativa entre gestién de proveedores y satisfaccion de cliente interno, ya
que se obtuvo un coeficiente de correlacion de Pearson de 0,788 y un nivel de
significancia <0.001, por lo que aceptamos la hipotesis alterna y se rechaza la

hip6tesis nula.
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Tabla b

Resultados de prueba Pearson para la correlacion de seleccion de proveedores

y satisfaccion del cliente interno

Seleccion de Satisfaccion del
Proveedores cliente interno
Seleccién de Correlacion de Pearson 1 ,648™
Proveedores Sig. (bilateral) ,005
N 17 17
Satisfaccion del Correlacion de Pearson  ,648™ 1
cliente interno Sig. (bilateral) ,005
N 17 17

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

Fuente: Elaboracion propia

Se visualiza que existe una correlacion positiva media y significativa
entre seleccion de proveedores y satisfaccion de cliente interno, ya que se
obtuvo un coeficiente de correlacién de Pearson de 0,648 y un nivel de
significancia de 0,005, por lo que aceptamos la hipétesis alterna y se rechaza la

hip6tesis nula.
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Tabla 6

Resultados de prueba Pearson para la correlacion de comunicacién con

proveedores y satisfaccion del cliente interno

Comunicacion con  Satisfaccion del

Proveedores cliente interno
Comunicacion con  Correlacion de Pearson 1 ,409
proveedores Sig. (bilateral) ,103
N 17 17
Satisfaccion del Correlaciéon de Pearson  ,409 1
cliente interno Sig. (bilateral) ,103
N 17 17

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

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que existe una correlacion positiva débil y no es significativa
entre comunicacién con proveedores y satisfaccion de cliente interno, ya que
se obtuvo un coeficiente de correlacion de Pearson de 0,409 y un nivel de
significancia de 0,103, por lo que aceptamos la hipétesis nula y se rechaza la

hipétesis alterna.
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Tabla 7

Resultados de prueba Pearson para la correlacion de seguimiento y evaluacion

de proveedores y satisfaccion del cliente interno

Seguimiento y Satisfaccion del
evaluacion de cliente interno
Proveedores
Seguimiento y Correlacién de 1 ,699%*
evaluacion de Pearson
proveedores Sig. (bilateral) ,002
N 17 17
Satisfaccion del cliente Correlacion de ,699** 1
interno Pearson
Sig. (bilateral) ,002
N 17 17

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

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que existe una correlacion positiva media y significativa
entre seguimiento y evaluacion de proveedores y satisfaccién de cliente
interno, ya que se obtuvo un coeficiente de correlacion de Pearson de 0,699 y
un nivel de significancia de 0,002, por lo que aceptamos la hipétesis alterna y

se rechaza la hipétesis nula.
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DISCUSION

El resultado sobre la relacion de gestién de proveedores y satisfaccion de
cliente interno en nuestro estudio de correlacion positiva considerable son
similares a los de Ortiz (2014) y Castro-Castell et al. (2016) quienes también
consideran que el generar relaciones entre éstas dos variables enriquecen y dan
confianza para un desarrollo en conjunto, donde de acuerdo a Martinez (2007)
se debe realizar un trabajo de localizacion para que se cumplan con las
expectativas de los clientes internos; Gil (2018) y Gahona-Flores (2020) también
coincide con ellos, afirmando que la buena politica de gestion de proveedores
genera un impacto dentro de la organizacién y de esta forma afianza la relacién
con el cliente interno, la cual desarrollara mejoras en el proceso. Ademas, Arenal
(2016), Huaman y Uriarte (2017) junto a Perez y Mora (2018) determinan que
una buena negociacion es fundamental porque asegura adquisiciones eficientes
y de mejor calidad, y para Changanaqui et al. (2018) que todo debe quedar
plasmado en un acuerdo y/o contrato comercial donde se aseguren estas
condiciones, para las cuales es importante hacer el seguimiento y medir el
desempefio de los proveedores a lo largo de la relacién para garantizar la calidad

y oportunidad entrega del bien o servicio al cliente interno. (Duefias, 2017).

El resultado de nuestra hipétesis especifica de seleccién de proveedores
y satisfaccion del cliente interno muestra una correlacidon positiva media que
coincide también con De la Hoz — Granadillo et al. (2019) al mencionar que al
elegir un proveedor se debe tener criterios establecidos, ya que la relacion que
se mantendra es larga y estos criterios influyen directa o indirectamente en los

clientes internos. También en la actualidad, la seleccion de proveedores capta
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una atencién importante dentro de las empresas, definiéndose por parte de
Hosseininasab y Ahmadi (como se citd en Osorio et al., 2018) como una accion
estratégica que genera ventajas considerables en las empresas como la
reduccion de riesgos y mayor entendimiento con las necesidades del cliente. Del
mismo modo, Balcik y Ak (como se citd en Mejia, 2021), advierten que la
seleccion suele tener varios criterios que se deben cumplir por parte de los
proveedores, tanto cuantitativos como cualitativos, los principales y usados son
la calidad, el precio y el tiempo de entrega, éstas tres deben ser explotadas en
conjunto, de lo contrario podria ocasionar consecuencias negativas para la

organizacion.

La siguiente hipotesis sobre la relacion de la comunicacion de
proveedores y satisfaccion de cliente interno tuvo como resultado una
correlaciéon positiva débil, que de acuerdo con la teoria de Carranza (2016) y
Frisancho (2017), afirman que una relacion entre las actividades de un proceso
y la satisfaccién de un trabajador son primordiales y se muestran a través de una
buena gestién logistica, una comunicacion éptima mejorara las condiciones y
decisiones en el lugar de trabajo; también Arenal (2016) enfatiza
fundamentalmente la buena negociacion, desarrollo y comunicacion, como
partes para lograr el crecimiento de la organizacion. Por su parte Ocampo (2016)
confirma que una buena comunicacion y relacion con los proveedores generan
compras efectivas y se afianza méas la relacion, finalizando Duefias (2017)
manifiesta que la comunicacion constante y transparente es de sumo valor para

promover sinergias entre ambas partes y generar beneficios a futuro.

Finalmente, el resultado sobre la relacion de seguimiento y evaluacion de

proveedores y satisfaccion de cliente interno de correlacion positiva media
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coincide con Duefias (2017) porque comenta, la gestion de proveedores es la
actividad mas importante que realiza el area de compras de una organizacion,
éstos son los responsables de garantizar el oportuno abastecimiento, en este
aspecto los proveedores son la pieza clave por lo que corresponde hacer un
seguimiento, evaluacion y medicion al desempefio que efectian para generar
relaciones a corto y largo plazo que permita beneficiar a todas las partes

involucradas.
CONCLUSION

Esta investigacion determind la relacion que existe entre gestion de
proveedores y satisfaccion del cliente interno en la empresa Mareauto Perq,
siendo ésta considerable y significativa, permitiendo aceptar la hipotesis

planteada, ya que si existe relacion entre ambas variables.

Asimismo, las dimensiones de seleccién, seguimiento y evaluacion de
proveedores, se establecid que existe relacién con la variable satisfaccion del
cliente interno; sin embargo, esta correlacion es media. No obstante, en la
dimension de comunicacién con proveedores y la relacion con la satisfaccion del

cliente interno se encuentra una correlacion baja y sin significancia.

Finalmente, la empresa Mareauto debe trabajar mas en la gestion de
proveedores, haciendo énfasis en la comunicaciéon con ellos, si bien tiene
relacion con la satisfaccién del cliente interno, se deben buscar soluciones y
procedimientos que permitan que los proveedores tengan una mejor llegada y

por ende se obtendran mejores resultados.
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RECOMENDACIONES

Segun la investigacion y los resultados arrojados en nuestro estudio,
recomendamos realizar procesos para que los clientes internos puedan
comunicar y dar a conocer las necesidades que ellos tienen, de esta forma se
podra tener una comunicacion horizontal con los proveedores y mantener los

procesos en Optimas condiciones.

Realizar encuestas periodicamente para obtener informacion valiosa
como por ejemplo si el cliente interno quedo6 satisfecho con la entrega, si el
tiempo fue el estimado para la entrega, y muchas preguntas que nos ayuden a

evaluar tanto al proveedor como el desempefio del area.

Recomendamos a Mareauto llevar un procedimiento diligenciado para
tener una evaluacion precisa y consciente de los proveedores con los que se
pueda trabajar, no sélo a corto plazo, sino pensando en un trabajo de la mano y

duradero, y conocer de esta forma el desempefio 6ptimo del proveedor elegido.

Tener una cartera amplia de proveedores, de esta forma los clientes
internos no se limitaran en ver mucho mas all4 de los beneficios que puedan

brindar a la empresa.
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Tesista Bach. Martin Luiggi Julian Sanchez
Bach. Leonela Violeta Quino Cancing

Titule del Proyecto de tesis ‘LA GESTION DE FROVEEDORES Y LA
SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNC EN LA
EMPRESA MAREAUTO PERU, LINA 20217
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