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RESUMEN 

 

La investigación de título “Gestión del abastecimiento bajo el enfoque de 

la Norma ISO20400 y la satisfacción del cliente en una empresa dedicada a la 

fabricación de tableros eléctricos en media y baja tensión BBTI S.A.C.” 

 Implementó la norma de compras sostenibles, por lo que la presente 

investigación concretó el diagnóstico de la realidad previa donde se reconoció 

las mejoras entre ellas la relacionada a atención al cliente. El objetivo de 

determinar de qué manera influye la Gestión de Abastecimiento bajo el enfoque 

de la norma ISO 20400 en relación con la satisfacción de los clientes. 

El tipo de investigación de la presente investigación fue de tipo descriptiva, 

correlacional y aplicada. Además, el método de investigación fue no 

experimental y se utilizó un diseño del tipo transversal correlacional.  Donde se 

realizó una encuesta a una muestra de 37 clientes, mediante pruebas 

estadísticas se usó el procedimiento de los cinco pasos y para contrastar la 

hipótesis se utilizó la prueba bilateral t de Student comprobando la dependencia 

entre las variables determinadas en la hipótesis.  

Finalmente, los resultados obtenidos fueron satisfactorios ya que se 

demostró que la aplicación de la Gestión de Abastecimiento bajo el enfoque de 

la norma ISO 20400 está relacionada directamente con en el nivel de satisfacción 

de los clientes. Concluyendo que a mayor gestión logística bajo el enfoque de la 

ISO 20400 mayor es la satisfacción del cliente. 

 

Palabras Clave: Gestión de abastecimiento, atención al cliente, ISO. 
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ABSTRACT 

 

The present research work entitled Supply management under the 

ISO20400 standard approach and customer satisfaction in a company dedicated 

to the manufacture of medium and low voltage electrical panels BBTI S.A.C., 

implemented the sustainable purchasing standard, so this research made a 

diagnosis of the original situation and was identified improvements among them 

related to customer service. With the aim of determining how Supply 

Management influences sustainable purchasing under the ISO 20400 standard 

approach in relation to customer satisfaction. 

The type of investigation of the present investigation was descriptive, 

correlational and applied. Furthermore, the research method was non-

experimental and a cross-sectional correlational design was used. Where a 

survey was conducted on a sample of 37 clients, the five-step procedure was 

used through statistical tests and the chi-square test was used to contrast the 

hypothesis, checking the dependence between the variables determined in the 

hypothesis. 

Finally, the results obtained were satisfactory since it was shown that the 

application of Supply Management under the approach of the ISO 20400 

standard is directly related to the level of customer satisfaction. Concluding that 

greater logistics management under the approach of ISO 20400, greater 

customer satisfaction. 

 

Key Words: Supply management, customer service 
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INTRODUCCIÓN 

 

La presente tesis de título “Gestión del abastecimiento bajo el enfoque de 

la Norma ISO20400 y la satisfacción del cliente en una empresa dedicada a la 

fabricación de tableros eléctricos en media y baja tensión BBTI S.A.C.” tuvo el 

objetivo determinar de qué manera influye la Gestión de Abastecimiento bajo el 

enfoque de la norma ISO 20400 en relación con la satisfacción de los clientes, 

en la organización empresarial BBTI S.A.C dedicada al suministro de bienes y 

servicios de gran valor en ingeniería y calidad. A partir del enfoque de la gerencia 

al considerar que la implementación realizada de la ISO 20400 solo generaría 

gastos a la empresa y ningún benefició.  

Sim embargo dado que el número de clientes satisfechos por la mejora 

logística aparentemente ha mejorado y la tendencia a nivel mundial de la 

aplicación de esta norma se habría incrementado, se podría presumir que 

existiría una relación entre ambas variables    

La presente investigación buscará dar solución a esta incógnita que se 

presentaría en la empresa. Un posible resultado sería que La Gestión de 

Abastecimiento bajo el enfoque de la norma ISO 20400 se relacionada 

directamente con la percepción de los clientes respecto a su nivel de 

satisfacción, en la empresa BBTI S.A.C. 
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I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

1.1 Descripción de la realidad problemática 

Los altos niveles de competencia han conducido a muchas empresas a 

concluir que, para subsistir exitosamente a entornos más competitivos, no es 

suficiente la mejora de sus operaciones o conglomerar las funciones al interior 

de la organización, al contrario, apremia ir más allá de la empresa misma y dar 

inicio al intercambio de materiales, información, sistemas de producción y 

recursos como clientes y proveedores, innovando su enfoque en beneficio de los 

eslabones de la secuencia de suministro. 

Las empresas que producen a gran volumen realizan igualmente grandes 

transacciones, y son las que requieren con mayor urgencia una organización 

más efectiva para lograr satisfacer a su clientela. Los factores a organizar son el 

almacenamiento, el inventario e incluye el pedido y el transporte, es decir, la 

logística de la empresa. Las tecnologías de la información, actualmente tienen 

más importancia en las organizaciones, especialmente en los negocios.  

Las tareas logísticas se han beneficiado de estos adelantos tecnológicos 

para relacionarse internamente en la empresa como con sus clientes y 

proveedores la empresa BBTI S.A.C. experimentada en el rubro de distribución 

de bienes y ofertar servicios de ingeniería. Dentro de su línea de productos se 

encuentra los tableros eléctricos de diferentes tensiones (alta y media), obras 

rurales y urbanas (tendido eléctrico y electromecánicas),  

La calidad, es garantizada por el desarrollo de los procesos específicos 

que desarrollan los trabajadores con los equipos especializados que la empresa 

les provee para los proyectos de montajes, mantenimiento e instalaciones.  

La política de la empresa es conservar a sus clientes a largo plazo por eso 

se preocupa de los servicios pre y post venta, es decir, desde la asesoría técnica 

hasta la capacitación y entrenamiento para un servicio a la altura de las 

exigencias. (BBTI SAC, 2019) 
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Gráfico 1. Principales productos y servicios. 

Elaboración propia, Fuente Área de ventas de la empresa BBTI S.A.C. 

 

La empresa tiene como visión posicionarse en el mercado por lo que al 

implementar el ISO  20400 planea mejorar el porcentaje de clientes satisfechos 

el cual es 72%. El mercado nacional es una gran oportunidad en el marco del 

crecimiento económico y el desarrollo de la mediana industria que requiere de 

productos de mayor envergadura y más especializados para las funciones 

requeridas por su entidad empresarial. El mercado internacional ha tenido una 

estabilidad para este sector en la última década que propicia continuar con los 

niveles de ventas y la oportunidad de lograr contratos corporativos más grandes.  

Para lograr el objetivo a nivel de empresa respecto a la competitividad 

requiere superar una serie de dificultades técnicas, operativas y de organización 

las cuales se han logrado sintetizar con la ayuda del diagrama de Ishikawa. 



 

16 
 

 

Gráfico 2.Diagrama Ishikawa.  
Elaboración propia.
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1.2 Formulación del problema  

 

1.2.1 Problema General 

¿De qué manera influye la Gestión del abastecimiento bajo el enfoque de 

la Norma ISO20400 en relación con la satisfacción del cliente en una empresa 

dedicada a la fabricación de tableros eléctricos en media y baja tensión BBTI 

S.A.C.? 

 

1.2.2 Problemas Específicos 

¿Cómo influye el adecuado manejo de los requisitos técnicos en la 

Gestión de Abastecimiento en relación con el nivel de expectativa del cliente en 

una empresa dedicada a la fabricación de tableros eléctricos en media y baja 

tensión BBTI S.A.C.? 

¿De qué manera afecta una correcta administración de los requisitos de 

desempeño en la Gestión de Abastecimiento en relación con el nivel de 

recomendación del cliente en una empresa dedicada a la fabricación de tableros 

eléctricos en media y baja tensión BBTI S.A.C.? 

¿Cómo actúa una buena gestión de los requisitos funcionales en la 

Gestión de Abastecimiento en relación al nivel de satisfacción de la percepción 

del cliente en una empresa dedicada a la fabricación de tableros eléctricos en 

media y baja tensión BBTI S.A.C.? 

 

1.3 Objetivos de la investigación 

 

1.3.1 Objetivo General 

Determinar de qué manera influye la Gestión de Abastecimiento bajo el 

enfoque de la norma ISO 20400 en relación con la satisfacción del cliente en una 

empresa dedicada a la fabricación de tableros eléctricos en media y baja tensión 

BBTI S.A.C. 
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1.3.2 Objetivos Específicos 

Identificar cómo influye el adecuado manejo de los requisitos técnicos en 

la Gestión de Abastecimiento en relación con el nivel de expectativa del cliente 

en una empresa dedicada a la fabricación de tableros eléctricos en media y baja 

tensión BBTI S.A.C. 

Establecer de qué manera afecta una correcta administración de los 

requisitos de desempeño en la Gestión de Abastecimiento en relación con el 

nivel de recomendación del cliente en una empresa dedicada a la fabricación de 

tableros eléctricos en media y baja tensión BBTI S.A.C. 

Determinar cómo actúa una buena gestión de los requisitos funcionales 

en la Gestión de Abastecimiento en relación al nivel de satisfacción de la 

percepción del cliente en una empresa dedicada a la fabricación de tableros 

eléctricos en media y baja tensión BBTI S.A.C. 

 

1.4 Limitantes de la investigación 

 

1.4.1 Teórica 

La tesis fue desarrollada basada en la teoría descrita en la Normas ISO y 

satisfacción al cliente, es decir estudios nacionales e internacionales, libros y 

publicaciones. 

 

1.4.2 Temporal 

En cuanto a la temporalidad fue de tipo longitudinal y abarca como 

limitante temporal el periodo 2019. 

 

1.4.3 Espacial 

La presente tesis se desarrolló en los ambientes, talleres y otras 

instalaciones de la empresa BB Tecnología Industrial S.A.C., cuya localización 

está situada en la provincia constitucional del Callao - Perú. 
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II. MARCO TEORICO 

 

2.1 Antecedentes del estudio 

 

2.1.1 Antecedentes Internacionales 

Castro (2014) Afirma: El consumo y satisfacción de compras por internet 

en consumidores colombianos. Un análisis del comportamiento colombiano para 

realizar consumos por internet dará inicio a nuevos canales de comunicación y 

difusión de tal manera que se logra un mejor desempeño en los sitios 

electrónicos para satisfacción de los usuarios del comercio electrónico. Las 

investigaciones existentes tratan acerca de problemas específicos en las 

empresas, pero el acceso a la información no es completo. Otras investigaciones 

se enfocan en la mercadotecnia o arte publicitario, pero no de lo que percibe el 

consumidor en su navegación por la red. Por lo expuesto, la pretensión se dirige 

a analizar la manera en que los consumidores colombianos demuestran su 

satisfacción a través del consumo de artículos adquiridos por internet. (p.92) 

Patiño & Camino (2015), autores del “Modelo de gestión logística en 

medianas industrias para distribución de balanceado y su efecto en la calidad del 

servicio”, indica: La investigación estableció como objetivo una guía de gestión 

logística aplicado en a la empresa Avispas como modelo de negocio para 

ponerse acorde a la competitividad. Se definió un modelo logístico eficiente para 

mejorar el modelo que tenían las empresas de alimento balanceado incrementen 

su competitividad dentro y fuera de las fronteras del país donde realizan sus 

operaciones. El modelo de negocio debe ser actual, con innovaciones 

estratégicas a través de herramientas organizacionales contenidas en el modelo 

de negocio Canvas, con que se desarrolló una simulación (prototipo) de negocio 

enfocado en la cadena de suministros, el cual generó un valor agregado 

significativo inclusive para clientes futuros usando de la conjunción de sistemas 

TIC´s para las operaciones diarias, lo que permitirá fortalecer y acrecentar las 

ventas además de servicios efectivos  y rápidos; para ello se elaboró un prototipo 

el mismo que fue exitoso en las  pruebas posteriores. (p.6) 
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Yagchirema (2015) Afirma en su investigación: “La logística y la 

Satisfacción del cliente en la empresa Repartí S.A en la ciudad de Ambato”, una 

casa de estudios del Ecuador. Universidad Técnica de Ampato, analizó el 

entorno al interior y exterior de la empresa en estudio, como finalidad estableció 

medidas para mejorar la distribución en virtud de elevar la satisfacción de los 

clientes. La investigación fue mixta de diseño tipo no experimental y con carácter 

transversal. Se utilizó un análisis de tipo descriptivo y correlacional asociando las 

variables más resaltantes de los factores logísticos que tienen mayor incidencia 

en la satisfacción del cliente. Se registró a 240 clientes potenciales externos, que 

abastecen a supermercados, mayoristas y tiendas locales, por lo cual es 

muestreo fue probabilístico obteniendo como muestra 148 clientes. Se aplicó la 

encuesta de donde se obtuvo la conclusión principal de que el 35% de los 

encuestados califican como muy bueno el cumplimiento de pedidos completos. 

Falencia de entrega de mercancías 39.9% y retrasos en tiempos de entrega de 

mercancías 60.1%. Lo más relevante es que el 58.1% opina que la organización 

no cuenta con el stock de productos y es la razón principal de los reclamos. En 

la entrevista al gerente general justificó que no realiza compras grandes para no 

tener stock de poca rotación o que finalmente no se puedan vender. (p.82) 

Ariza (2012) Afirma en su investigación: “Mejoramiento de los procesos 

logísticos de la empresa Alca LTDA” de la Universidad Industrial de Santander 

de Bucaramanga en Colombia, utilizó un muestreo por conveniencia como 

método alcanzando a 60 clientes con una encuesta aplicada vía telefónica, 

teniendo como resultado en calificaciones de rango del 1 al 5: satisfacción en 

general obtuvo 4 (media – alta) destacando la calidad el producto y el buen trato 

de los vendedores. En cuanto a tiempo de entrega los clientes indicaron estar 

insatisfechos dado que no se cumplió ni con la fecha ni la hora acordada. El 

estudio reveló que la raíz de ese problema fueron que las políticas de la gestión 

logística en referencia al aprovisionamiento de productos. El 98% de los clientes 

se muestra satisfecho y recomendaría a la empresa debido a su buena imagen 

en general. Como recomendación se indicó que se mantuvieran los indicadores 

logísticos y adicionales otros más para ser incluidos en el sistema de 

información. (p.133) 
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2.1.2 Antecedentes Nacionales 

Espino (2016) enuncia en: “Implementación de mejora en la gestión 

compras para incrementar la productividad en un concesionario de alimentos”, 

expone que se inició con la elaboración de un verificación del estatus de los 

procesos y una plantear las mejoras a la gestión enfocada a elevar la 

productividad de una concesionaria del rubro de alimentos de la capital peruana. 

El estudio inició con un estudio teórico práctico de la gestión a estudiar, para 

demostrar que es la causa principal de los problemas por ser deficiente. Las 

herramientas clásicas de ingeniería fueron utilizadas (Pareto, Ishikawa, DAP, 

entre otros). La metodología tuvo enfoque cuantitativo, aplicado, correlacional de 

diseño transversal y no experimental. Finalmente, mediante el uso de las 

herramientas como flujogramas, análisis de procesos acondicionados a lograr 

los objetivos mediante los recursos de la empresa. (p.7) 

Cuba (2018) en su investigación plantea dos variables: La gestión 

logística y el nivel de satisfacción del usuario interno en la empresa Integra 

Medica Perú S.A.C. El diseño empelado para la tesis fue no experimental, de 

enfoque cuantitativo, a nivel descriptivo, donde la población fue conformada por 

60 trabajadores y la prueba probabilística entregó un resultado de 52 personas 

para reunir la información de la empresa Intregamedic con respecto a la variable 

independiente, así como la satisfacción de los usuarios internos. Se recabó la 

información mediante el instrumento, cuestionario conformado por dieciocho 

preguntas con escala de valoración de Likert. Luego del tratamiento estadístico 

Chi cuadrado con el cual se demostró que existe relación directa y positiva de la 

gestión logística y la segunda variable “satisfacción del usuario interno”. (p.7) 

Flores (2018) Afirma en su investigación: cuya primera variable fue el plan 

de gestión logística y la segunda fue “el servicio al cliente”. Se desarrolló en la 

empresa Agro Veterinaria El Campo. C.R.L ubicado en Cajamarca”, se analizó 

específicamente a la gestión logística. El estudio fue no experimental-

transversal, donde la muestra se compuso de 12 trabajadores, 82 de sus clientes 

y al gerente general, finalmente, a los procesos en el periodo 2018.  La 

información se recolecto mediante el instrumento: entrevista. El objetivo fue de 

proponer un plan logístico que permita los cambios necesarios a favor de la 
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mejora del servicio al cliente. El diagnóstico mostró que los problemas principales 

refieren a la gestión de compras y el almacenamiento por movimientos no 

necesarios que retrasaron las entregas. El 58.33% de los trabajadores calificaron 

a la gestión logística con calificativo “no es del todo bueno” destacando como 

inadecuado manejo de los artículos del almacén, órdenes de compras no 

cumplidas, errores en el diseño de la red logística, gestión deficiente del 

inventario, deficiente planificación de la oferta y la demanda. El 83.3% de los 

colaboradores refiere al control del inventario como inadecuado porque son 

elaborados manualmente sin el apoyo de un sistema informático que le permita 

conocer la información en tiempo real. Ningún colaborador recibió capacitación. 

Como conclusión, fue necesario aplicar un plan de gestión logístico orientado a 

elevar el nivel del servicio al cliente y para elevar la competitividad. (p.8) 

Valera (2016), investigó la relación de la gestión logística y el nivel de 

satisfacción de los usuarios destinados a consumir productos elaborados en 

base a lácteos de la empresa La Marquesita, situada en Cajamarca. Fue el 

estudio donde se indica que el entorno actual la gestión logística y conseguir la 

satisfacción para los consumidores es trascendental. El rubro de industrial de 

lácteos tiene como actor a la empresa “La Marquesita”, una empresa familiar con 

productos de gran calidad, pero con dificultades en la red logística, el stock, 

proyección relativo a las ventas y carencia de una comunicación con sus 

proveedores lo cual disminuye la satisfacción de sus clientes. La tesis fue de tipo 

descriptiva y correlacional, los datos fueron tratados estadísticamente mediante 

coeficiente de Pearson y la prueba de Chi Cuadrado. La muestra fue de 152 

clientes, los cuales respondieron a la encuesta. La conclusión fue que se 

encontró relación directa y significativa entre la gestión logística y la satisfacción 

del cliente. (p.8) 

 

2.2 Bases Teóricas  

 

2.2.1 Gestión de Compras 

A. La función logística en la empresa. Escrivá, Savall, & Martinez (2014) , 

mencionan lo siguiente referente a las actividades de compras y función logística: 
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Es un concepto que fue evolucionando a partir del área militar y alcanzó 

su perfeccionamiento en la segunda guerra mundial con una gran distribución de 

pertrechos para la guerra, luego siguió evolucionando en el ámbito empresarial 

apoyada de tecnología. El reto empresarial se dirige a lograr un buen plan de 

suministros, debido a que el 40% al 60% del valor de las ventas se componen 

de costos logísticos. La logística tradicional se orienta a la planificación, 

implementación y controlar el flujo de materiales, servicios y su conservación 

incluyendo a la información, de principio a fin. Las estrategias de compras, así 

como las de aprovisionamiento componen la gestión logística. Las principales 

funciones son: controla el desplazamiento y manipulación de los artículos, de su 

punto de almacenamiento al lugar requerido. También gestiona actividades, así 

como la información que conduzca a su entrega de según lo acordado con el 

cliente. En síntesis, facilita visualizar las operaciones de manera horizontal e 

integrada con las operaciones generales. (p.8) 

B. Las actividades de la logística  

Escrivá, et al (2014) , mencionan lo siguiente en referencia al proceso de 

gestión de compras y actividades de la logística: 

La logística empresarial se puede exponer ens: 

- Aprovisionamiento: administración de los materiales desde el proveedor 

hasta donde serán utilizados. 

- Producción: actividades relacionadas con la transformación de 

materiales (materias primas) en productos mediante otros recursos como 

energía y talento humano. 

-Distribución: procesos relacionados a los artículos terminados repartidos 

entre el centro de acopio hasta el destino dispuesto por el cliente. 

La cadena de suministros se refiere al control de los procesos de 

abastecimiento en todas sus instancias desde la línea inicial de proveedores, al 

siguiente proveedor y así sucesivamente a través de toda la cadena de 

suministro. Analizar y controlar cada instancia debe manejarse de forma 

estratégica de forma tal que se garantice el flujo de materiales integrando otras 

áreas como recursos humanos, tecnología, infraestructura, etc. (p.9) 

C. Las funciones de la logística 
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Escrivá, et al (2014) , mencionan lo siguiente referente al proceso de 

gestión de compras y las funciones de la logística: 

- Compras: requiere encontrar proveedores y adquirir los materiales y 

servicios de acuerdo a lo requerido por producción 

- Almacenamiento: son actividades dirigidas a la conservación de los 

materiales y su correcta manipulación de acuerdo a sus características.  

- Gestión de inventarios: es un proceso que controla la información acerca 

de las existencias en los almacenes, la intensión del control es garantizar el 

suministro mediante el control de las mismas. 

- Embalaje: es la protección adecuada de acuerdo a la mercadería, 

artículos o materia prima que requiere para ser conservada o trasladada para 

evitar su pérdida o deterioro. 

- Planificación de la producción: son actividades para programar en el 

tiempo las unidades a producir para satisfacer la demanda, sin perder de vista 

reducir los costos. 

- Transporte: este proceso se encarga de distribuir los productos de 

acuerdo a lo dispuesto por el cliente y la ruta diseñada para tal fin. 

- Servicio al cliente: son las tareas enfocadas con el compromiso de la 

empresa en satisfacer al cliente por lo cual hace seguimiento a consultado sobre 

la calidad a los clientes. (p.11)  

 D. Ciclo de Compras 

Escrivá, et al (2014) lo define “El ciclo de compra se define como la serie 

de actividades en el tiempo para concretar una compra.” (p.11) 

Además Escrivá, et al (2014) describe las fases del ciclo de compra: 

a) Solicitud de Compra: cuando cada área emite su requerimiento de 

adquirir un bien o servicio para la ejecución de sus actividades hacia los 

responsables de las compras. 

b) Evaluar para seleccionar proveedores: los responsables de comprar 

realizan una serie de solicitudes y así saber las características de los productos 

que ofrecen los proveedores, así como de los precios. Coordina las 

características técnicas y luego se verifica la fiabilidad del proveedor. Luego se 
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analiza la información con la oferta que mejor se ajuste de manera técnica y 

económica. 

c) Negociación de las condiciones de compra: de acuerdo a la información 

recolectada se trata de hacer una comparación final en cuanto a tipo de pago, 

formas de entrega, costos de traslado, entre otros para lograr una posición más 

conveniente además el precio y el cumplimiento de las especificaciones técnicas. 

d) Seguimiento del pedido: realizado el pedido se procede a realizar una 

secuencia de comunicaciones para verificar que lo encargado se está 

despachando para cumplir el plazo para la entrega del producto. 

e) Recepción de la mercadería: al arribo de la carga esperada con los 

pedidos se realiza una inspección de la documentación y se compara con los 

documentos de ser todo conforme se procede a ingresar a almacén. 

f) Recepción de la factura de compra: el proceso culmina cuando se ha 

consumado la transacción y se emite la factura correspondiente de acuerdo a lo 

Recepcionado. (p.11) 

E. El Servicio al Cliente 

Escrivá, et al (2014) lo define: 

La finalidad de la logística es cumplir con los requerimientos de los 

responsables de compras. Para garantizar la satisfacción de nuestro cliente es 

necesario desarrollar un sistema que verifique si el servicio al cliente cuenta con 

lo siguiente: 

- Reconocer el nivel de stock al momento de recibir el pedido o solicitud. 

- Gestionar adecuadamente las solicitudes de pedidos. 

- Constatar que la información indicada en la oferta sea coherente con lo 

entregado. 

- Verificar que el transporte sea adecuado y que se ajuste a lo requerido 

por el cliente. 

La secuencia completa de entrega de calidad para el cliente debe tener el 

seguimiento correspondiente por el área encargada o quien haga sus veces para 

que la expedición, envío, despacho y entrega sea puntual. También se considera 

la devolución del producto (logística inversa) como parte de este proceso. 

Entre los factores, destacan en el servicio al cliente: 
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- El tiempo de entrega puntual de acuerdo a lo contratado. 

- Reportar retrasos de manera anticipada para evitar malos entendidos o 

preocupación en el cliente. 

- Ser precisos en la entrega de lo solicitado. 

- Se debe ser consistente durante todo el ciclo de pedido. (p.12-14) 

 

 

Gráfico 3. Elementos del servicio al cliente. 

Elaboración propia, Fuente Gestión de compras Mc Graw Hill 2014. 
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2.2.2 Cadena de Suministros 

a) Definición 

Para Chopra & Meindl (2008), “Se conforma de los componentes que se 

involucran de forma indirecta o directa para la satisfacción del cliente. Se 

considera al fabricante, proveedor, almaceneros, transportistas y vendedores 

minoristas. (p. 3).  

b) Objetivo 

Para Chopra, et al. (2008). El objetivo se centra en los beneficios y de 

optar por las estrategias que conlleven a ese camino. La garantía de 

cumplimiento de entrega del pedido es controlar la cadena en cuanto a tiempo, 

cantidad, calidad y formas de entrega. (p. 5). 

c) Importancia 

Según Chopra, et al. (2008). Su importancia se basa en mejorar la manera 

de mejorar la cadena total de la línea de suministro a través de una estrategia 

sin duda logra una un proceso mejorado, de calidad y orientado a los 

proveedores y los clientes. (p.7). 

d) Economía de la cadena de suministros 

Para Heizer & Render (2009). El control de la cadena es una parte de la 

estrategia general del negocio, más aún en empresas que dependen de la 

logística debido a los costos que intervienen son sustanciales y pueden ser el 

factor para el apalancamiento de la competitividad económica de la empresa. El 

ahorro puede generar mayor oportunidad de reinversión y seguir creciendo. (p. 

10) 

e) Estrategias de la cadena de suministros 

Para Heizer, et al (2009). El desarrollar una eficiente cadena de 

suministros se debe crear estrategias que ofrezcan la garantía de optimizar el 

desarrollo y el nivel de la sensación de satisfacción tanto de proveedores como 

de consumido/usuario final. La de mayor implicancia es la negociación y 

selección de proveedores. (p.12) 

Además Ryu, Han, & Kim, (2008) recomiendan que el proceso de compras 

siga 3 etapas: 
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Selección del Proveedor 

Es el inicio de la cadena y debe considerarse muy importante, dado que, 

tendrá influencia sobre el resto de la cadena y una errónea elección resultaría en 

serios contratiempos y comprometiendo los tiempos de entrega y de calidad del 

servicio. Es un proceso que se separa de tres partes: (1) Evaluar al proveedor; 

(2) desarrollar al proveedor, y (3) negociar. 

Evaluación del proveedor 

Los potenciales proveedores son analizados exhaustivamente por ser un 

factor crítico. Algunos aspectos a revisar son la calidad, la fiabilidad, fortaleza 

financiera, capacidad de producción, stock, técnica, formalidad con las leyes 

vigentes, potencial de crecimiento, flexibilidad de negociación, entre otros.  

Desarrollo del proveedor 

El proveedor elegido pasa por un proceso de adecuación o de 

homologación a la estrategia de la empresa a la cual se va integrar. Los formatos, 

los plazos de pago y de entrega, la programación de los pedidos, la forma de 

comunicarse y referir la información. El proveedor puede encargarse de este 

proceso de desarrollo del proveedor bajo supervisión permanente o no 

permanente de la empresa que contrata sus servicios.  

Negociación 

Integrada la empresa y el proveedor en una cadena de suministros 

usualmente se negocia la calidad, condiciones sobre la entrega, sobre el pago, 

que se enuncia en tres modelos de negociación: 

- Modelo de precios basado en el costo. Se basa en el tiempo, los 

materiales con un costo fijo sujeto a cláusulas referidas al incremento que el 

proveedor tenga la posibilidad de hacer ajustes de acuerdo a los cambios de los 

costos en el mercado.  

- Modelo de precio basado en el mercado. Tiene como referencia lo 

publicado en subastas, precios publicados o índices de precios. 

- Licitación competitiva. Comparación de las propuestas económicas de 

proveedores potenciales que estén en la línea con la estrategia de la cadena de 

suministros.  
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2.2.3 Logística 

a) Definición 

Ballou (2004) indica lo siguiente: La planifica, realiza y controla la cadena 

de suministros, así como el almacenamiento desde el inicio de la cadena hasta 

el cliente final, cumpliendo con el requerimiento de los clientes. (p.4). 

b) Beneficios con la logística 

Para Ballou (2004). El valor en sí de un producto no es suficiente, es 

preciso que esté disponible cuando sea requerido, y esa disponibilidad ha creado 

un nuevo valor para el consumidor final. Por lo general se valora el tiempo, la 

forma, posesión y el lugar, de los cuales dos son creados por la logística. El valor 

se genera apoyando a los usuarios a adquirir el producto con el respectivo 

respaldo técnico y destacando las ventajas. (p. 8). 

c) Objetivo 

Para Mora (2010). La finalidad es incrementar las ventajas y la 

competitividad, atrayendo y reteniendo clientela, un aumento de los beneficios 

económicos como resultado de la producción y la comercialización de servicios 

y bienes. Además de acortar costos y sumar considerablemente a las utilidades 

de las organizaciones empresariales, mediante la optimización de los recursos 

empleados. Mediante la logística y la cadena de suministros nuestro objetivo es 

agregar valor y transformamos los productos siempre pensando en cubrir las 

necesidades y escuchar a nuestros clientes. (p. 11). 

d) Importancia 

Ballou (2004) menciona: La trascendencia de la logística se ha 

demostrado a través de la historia que alcanzó grandes avances en el siglo 

pasado. La logística ha complementado a la producción para tener éxito 

enlazando al productor con el usuario final. El valor de la logística es que genera 

ventajas competitivas en tiempo, cumplimiento y lugar. Además de añadir valor 

otorga un mejor control de las operaciones en general. (p. 13) 

e) Elementos de la logística 

Para Ballou (2004). La logística es clave para la productividad y un gran 

aporte en la satisfacción del cliente. (p.35). A continuación, Ballou (2004) nos da 

a conocer un poco más sobre este enfoque. 
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- Disponibilidad del producto correcto 

- La cantidad correcta 

- Lugar correcto 

- El tiempo correcto 

- Costo correcto. (p. 38) 

f) Indicadores de desempeño logístico 

Definición 

Para Mora (2007), los Indicadores de desempeño logístico  

Son unidades para cuantificar, medir, calcular la gestión logística. A partir 

de estos datos se podrá controlar mejor la recepción, almacenaje, los inventarios, 

proceso de despacho, distribución, entregas, facturación y la información. 

Mediante estas medidas se puede detectar cambios en las tendencias para 

tomar acciones correctivas. (p. 25) 

Características 

Cuantificables: ser expresados en cifras y porcentajes 

Consistentes: la fórmula debe reflejar el comportamiento de lo que se 

requiere medir, la misma que debe ser comparable. 

 Agregable: el indicador debe generar acciones y decisiones que aporten 

a incrementar la calidad de los servicios. 

De comparación: creados para ser compatibles con datos iguales de otras 

industrias.  

Objetivo 

Reconocer y proceder sobre los retos operativos. 

Expresar en términos cuantificables los tiempos de entrega y la 

racionalización de los recursos para el servicio prestado. 

Mejoramiento en el uso de los recursos asignados. 

Reducir gastos y subir la eficiencia operativa. 

f.1) Indicadores de compras y aprovisionamiento 

Mora (2007) Menciona que los indicadores creados para la evaluación y 

mejoramiento sostenido de la gestión de compras así como el abastecimiento 

cual factor trascendente del éxito de la cadena de suministros, así llevar el control 
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de los procesos de compras (negociaciones) y asociaciones estratégicas 

concretadas con proveedores. (p. 27) 

a. Certificación de Proveedores 

Objetivo: Verificar, Controlar y administrar a los proveedores (calidad) y 

su nivel de adhesión a la empresa. 

Concepto: Cantidad y porcentaje de proveedores certificados. 

Periodo: Mensual 

Unidad de medida: Porcentaje 

Fórmula 

𝑃𝑟𝑜𝑣𝑒𝑒𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠 𝐶𝑒𝑟𝑡𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑣𝑒𝑒𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠
 

 

b. Volumen de las compras. 

Objetivo: lleva el control de los volúmenes de compras respecto el total de 

venta. 

Concepto: Porcentaje de las ventas del valor monetario en compras 

Periodo: Mensual 

Unidad de medida: Porcentaje 

Fórmula 

𝑉𝑜𝑙𝑢𝑚𝑒𝑛 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑙𝑎𝑠 𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠
 

 

f.2) Indicador de Planificación y gestión de inventario 

Para Mora (2007) con respecto a los traslados de artículos y productos a 

través de la cadena de suministros 

Factor trascendente de la gestión logística, permite el control del 

reabastecimiento oportuno y óptimo de los materiales, en función de al nivel de 

servicio y los costos asociados a las operaciones comerciales y logísticas de la 

empresa. (p. 30) 

a. Rotación de mercancía 

Objetivo: Controla el número de artículos (productos/materiales) 

despachados desde el centro de distribución 
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Concepto: relación entre las ventas y las existencias promedio e indica las 

veces que el capital invertido es recuperado con las ventas 

Periodo: Mensual 

Unidad de medida: Unidades de valor 

Fórmula 

𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜

𝐼𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜
 

 

f.3) Indicadores para la distribución y los servicios al cliente 

a. Ciclo de la orden 

Se centra en controlar el tiempo desde la salida de los materiales del punto 

ubicado por el cliente, envían el pedido, hasta que finalmente los productos se 

custodien en punto de entrega. 

Concepto: Número promedio de días calendarios desde la emisión del 

pedido, hasta que se concreta la entrega. 

Periodo: Mensual 

Unidad de medida: Días 

Fórmula 

∑ 𝑓𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑐𝑒𝑝𝑐𝑖ó𝑛 − 𝑓𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑑𝑒 𝑠𝑜𝑙𝑖𝑐𝑖𝑡𝑢𝑑

𝑃𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠

 

 

b. Entrega perfecta 

Objetivo: Controlar la cantidad de órdenes entregadas sin errores 

(perfectas) 

Concepto: órdenes atendidas perfectamente. Debe cumplir lo siguiente: 

- La fecha de llegada es la determinada por el usuario final. 

- Documentación completa y exacta. 

- Los artículos solicitados completos y en las condiciones solicitadas. 

 

Periodicidad: Mensual 

Unidad de medida: Porcentaje 
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Fórmula: 

𝐸 𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 𝑝𝑒𝑟𝑓𝑒𝑐𝑡𝑎

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑠
 

 

g) Estrategia de Operaciones 

Chase, Aquilano, & Jacobs (2009) indican lo siguiente  

Establece las estrategias, políticas y planes que se deben aplicar en el 

manejo de los recursos con un enfoque de largo plazo. Se caracteriza por ser 

global e implica un cambio fundamental a largo plazo que involucra a decisiones 

relativas al diseño del proceso, así como la infraestructura. (p. 47) 

g.1) Nivel de percepción sobre la calidad de materia prima 

Es la inspección visual que nos asegura que las materias primas que nos 

despacharon nuestros proveedores cumplan con aspectos como: aroma, textura 

y sabor correcto. Seleccionar las materias primas es trascendente porque de 

ésta manera se constituye la calidad del producto final y por lo tanto la salud del 

consumidor. 

g.2) Nivel de percepción sobre el inventario de materias primas 

Mantener reservas de materia prima de la manera más económica 

posible, esto quiere decir, asegurar que estén en ambientes adecuados y en 

cantidades necesarias para satisfacer todos los pedidos solicitados por los 

clientes.  Un buen control de los inventarios nos permite: 

Manejar la información exacta de utilidad para el abastecimiento de 

productos sin excesos y sin faltantes. 

Precisar la cantidad óptima para la compra de la producción y evitar 

gastos innecesarios. 

g.3) Nivel de percepción de las instalaciones de producción 

Las instalaciones comprenden un papel trascendental dentro de la 

organización, no solo contienen a la empresa, también la ayudan en el proceso 

y capacidad productiva. Por la importancia de estas instalaciones deben cumplir 

con características como: 

Periodos de revisión programados del sistema eléctrico (mantenimiento) 

Verificar el funcionamiento de los equipos con un programa adecuado 

(balanza eléctrica y congeladoras) 
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Revisión de las instalaciones (paredes, techos, ventanas, puertas, pisos 

e instalaciones sanitarias) reparando lo que haga falta. 

Inspección periódica de los extintores contra incendios y recargarlos 

inmediatamente después de usarlos. 

Limpieza y desinfección periódica de la planta de producción 

Correcta iluminación 

Orden 

Normas de seguridad del equipo de protección personal (EPP) 

Espacios adecuados. 

g.4) Nivel de percepción sobre el tiempo en la recepción de la materia 

prima 

La empresa recepciona con anticipación la materia prima para cumplir en 

tiempo con todos los requerimientos de los clientes. 

g.5) Nivel de percepción sobre el costo de la materia prima 

El costo se ve afectado por factores externos como: en épocas de lluvia 

aumenta la producción lechera debido a la abundancia de pastos lo que aumenta 

la producción de materia prima y baja su precio. Caso contrario en épocas de 

verano, es decir, sequia o ausencia de lluvia causando la baja producción 

elevando el precio de la materia prima.  

 

2.2.4 Satisfacción del Cliente 

a) Definición 

Para Kotler & Keller (2003), lo conceptualiza: "nivel del estado de ánimo 

de la persona resultante de confrontar el rendimiento percibido en relación de un 

producto o servicio frente a sus expectativas”. En otras palabras, es la 

percepción, la idea mental que el consumidor interioriza respecto a un producto 

o servicio. (p. 144) 

Sobre el mismo concepto Ferrando (2008) sostiene que la satisfacción es 

la respuesta de saciedad del consumidor. Es un juicio respecto a un aspecto del 

servicio que en sí mismo otorga cierto nivel de complacencia. La satisfacción 

incluye: Detalles del servicio (evaluación del servicio), estado emocional del 

cliente (estado de ánimo positivo o negativo) y la equidad (si el trato recibido está 
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relacionado adecuadamente con el precio pago por el servicio). Es decir, la 

satisfacción es la evaluación del usuario con respecto a: si el producto o servicio 

corresponde o no a sus expectativas. (p. 58) 

La Asociación Española Para la Calidad (2003) enuncia que la 

satisfacción está sujeta de manera directa al nivel de resultado o prestación del 

servicio o producto que ha recibido el consumidor final. 

b) Beneficios de contar con clientes satisfechos: 

Los puntos de vista son diversos, pero es posible resumir en tres puntos 

las ideas claras acerca de la satisfacción de los clientes. 

• Primer Beneficio: de acuerdo a Kotler & Armstrong (2008), un cliente 

satisfecho a menudo compra nuevamente. Un cliente recurrente otorga los 

beneficios a la compañía por la venta repetitiva o por productos adicionales. (p. 

145) 

• Segundo Beneficio: Kotler & Armstrong (2008), al satisfacer a un cliente 

se logra que este comunique sus experiencias positivas con otros usuarios. Es 

un beneficio indirecto que se entiende como difusión gratuita. (p. 145) 

• Tercer Beneficio: Kotler & Armstrong (2008), lograr la satisfacción de un 

cliente hace que éste deje de lado a la competencia, con ello transmite una 

ventaja competitiva indirecta a la empresa. Garantizando su participación en el 

mercado. (p. 145) 

c) La satisfacción del cliente se compone de los siguientes elementos: 

Se manejan dos enfoques: 

Para Parasuraman, Berry, & Zeithaml (1985), el primero refiere sobre la 

diferencia del rendimiento interiorizado y lo esperado, que la primera de ellas es 

a través de la diferencia entre el rendimiento percibido y las expectativas previas 

a consumir el producto o servicio; siguiendo el enfoque la satisfacción del cliente 

son: 

a) El rendimiento interiorizado 

b) Lo esperado o las expectativas 

c) La satisfacción cuantificada entre lo percibido y lo esperado. (p. 58) 

Para Cronin & Taylor (1994), el segundo enfoque toma en cuenta 

exclusivamente las percepciones dejando de lado las expectativas. (p.73). 
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d) Los Niveles de Satisfacción 

Para Kotler & Keller (2003), posterior a la adquisición los clientes 

interiorizan uno de éstos tres niveles de satisfacción: Insatisfacción: no se 

alcanzó a satisfacer las expectativas del cliente, el cliente buscará otras 

opciones. Satisfacción: el producto o servicio coincide con las expectativas del 

cliente, el cliente será leal hasta que aparezca otro producto mejor. 

Complacencia: en este caso se alcanzó a exceder las expectativas del cliente. 

El cliente se mantiene fiel porque se consiguió una afinidad. La estrategia, 

entonces, lograr la complacencia del cliente. (p. 94). 

 

2.3 Conceptual 

La propuesta de investigación en la resolución de la problemática tomó en 

cuento lo siguiente:  

 

Gráfico 4: Vista esquemática del contenido norma ISO 20400. 

Fuente: Norma ISO 20400. 
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2.3.1 ISO 20400 

La norma ISO 20400, estándar sobre compra sostenible, reemplaza a la 

BS 8903:2010. Esta nueva norma fue creada con el aporte de peritos y 

organizaciones de más de 40 países. La Norma es aplicable a todo tipo de 

organizaciones. 

 

Gráfico 5. Sectores donde la Norma ISO 20400 es aplicable.  

Elaboración propia a partir de la Norma ISO 20400. 

 

Las empresas del sector construcción pueden sacar mayor provecho de 

la aplicación de la aplicación de la norma ISO 20400, también el abastecimiento, 

entre otras. Tiene un sustancial aporte a la gestión de la cadena de suministros, 

las actualizaciones clave de la norma ISO 20400, indica los impactos de 

sostenibilidad y consideraciones a incorporarse en los múltiples aspectos de las 

actividades de aprovisionamiento, costo total y ciclo de vida. La norma ISO 

20400 propone integrar nuevas medidas para elevar la eficacia de los métodos 

de realización de contratos, pero no realiza mayores sugerencias para la 

variación de los propios métodos de compras de la organización. 

Fundamentos 

La norma ISO 20400 conceptualiza a las compras sostenibles a aquellas 

que intentan hacer que las influencias sociales, económicos y medioambientales 

sean lo más positivo posible durante el ciclo de vida, mediante los siguientes 

principios clave: 
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Gráfico 6. Principios Clave: Normal ISO 2400. 

Elaboración propia a partir de la Norma ISO 20400. 

 

La norma ISO 20400 se apoya en la solidez de en lo descrito en pilares 

básicos de la sostenibilidad, anotados de la norma ISO 26000: 

 

Gráfico 7. Pilares básicos de la sostenibilidad: Norma ISO 20400. 
Elaboración propia a partir de la Norma ISO 20400. 
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Política y estrategia de adquisiciones 

Plantea desarrollar una política y una estrategia para dar cumplimiento la 

visión y las metas inmediatas de la organización. Se requiere compromiso hacia 

la adquisición sostenible, clarificar la rendición de cuentas, alinear con los 

reglamentos de la empresa en la gestión de las adquisiciones, el suministro en 

general y la implementación. Se asume que las guías de buenas prácticas se 

encuentran implementadas para realizar las licitaciones y adjudicaciones. 

Habilitadores 

Condiciones necesarias para iniciar la adquisición sostenible. 

Gestión de la contratación pública 

Impulsa a que el usuario realice la integración de la sostenibilidad con os 

recursos que se cuentan antes de adquirir uno. Ello significa: 

Licitación 

• Aprobación de los planes de categoría 

• Adjudicación 

• Estrategias de abastecimiento 

• KPI  

• Precalificación 

• Habilitar a las personas 

Se debe asegurar la competitividad de las personas y el apoyo 

correspondiente, incluye: 

• Asesoramiento profesional 

• Cultura de empresa 

• Formación 

La norma ISO 20400 otorga el soporte en asesorar sobre la inclusión de 

los requisitos sostenibles para cada puesto de trabajo, propuestas de desarrollo, 

objetivos personales y procedimientos de contratación.  

Identificar y comprometer a las partes interesadas 

Los proveedores son la parte más interesada en ser parte de una 

estrategia de adquisición sostenible. En la cadena de suministros se debe tener 

el control y prepararse para ello puede suponer costos adicionales. Se debe 
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contar con estándares claros y sólidos implementados con antelación. (ISOTools 

Excellence, 2017) 

 

2.3.2 Gestión De Compras  

Para concretar la gestión de compras debe considerarse una organización 

bien definida, con objetivos y responsabilidades con la debida previsión 

proyectada por investigaciones del mercado, análisis de costos, análisis 

económicos, considerando las políticas de los proveedores y un control de la 

actividad sin confundir las funciones de aprovisionamiento. Se debe definir los 

parámetros de decisión para la compra y manejar un rango de variación. La 

condición principal es la calidad del producto, la eficiencia del sistema productivo, 

en consecuencia, la economía de la empresa. El tipo de desembolso es 

indiferente al tipo de empresa, la calidad de la gestión de compras se ve 

determinado por la contabilidad.  (Garcia Arroyo, 2013, págs. 36,37) 

 

2.4 Definición de términos básicos 

Se enuncia los siguientes términos: 

Ciclo de vida. Son estaciones o periodos interrelacionadas y correlativo 

de un sistema productivo desde la compra de los componentes hasta el usuario 

final. (ISO 14044:2006, párr.3.1)  

Proceso de compras. Consiste en el ciclo completo, desde el reporte del 

requerimiento hasta el documento contractual final o el término de la vida útil del 

bien. (ISO 14044:2006, párr.3.7) 

El aprovisionamiento, es la parte del proceso de compras que considera 

la planificación, la determinación de especificaciones y la selección de 

proveedores (ISO 14044:2006, párr.3.26) 

Servicio. Producto de las actividades que generan valor en la interfaz entre 

un proveedor y un cliente y por las actividades internas del proveedor para 

satisfacer al cliente (ISO 5127:2001, párr.5.5.01) 

La definición de organización relaciona al talento humano, empresa, 

corporación, firma, asociación, jerarquía, sociedad, organización o institución 
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benéfica, o una parte o combinación de estas, ya sea que estén constituidas o 

no, y que sean públicas o privadas. (ISO 9000:2015, párr. 3.2.1, modificada.)  

Nivel de Servicio. Es la capacidad de atención de los requerimientos del 

negocio, medida en porcentaje. Estado de los pedidos atendidos relacionado con 

el total de pedidos. 

Medición del desempeño de los proveedores. Es un tipo de efectividad y 

se analiza las metas cumplidas en relación a las propuestas. 
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III. HIPÓTESIS Y VARIABLES 

 

3.1 Hipótesis  

 

3.3.1 Hipótesis General 

La Gestión de Abastecimiento bajo el enfoque de la norma ISO 20400 está 

relacionada directamente con en el nivel de satisfacción del cliente en una 

empresa dedicada a la fabricación de tableros eléctricos en media y baja tensión 

BBTI S.A.C. 

 

3.3.2 Hipótesis Específicas 

El adecuado manejo de los requisitos técnicos en la Gestión de 

Abastecimiento incide significativamente en relación con el nivel de expectativa 

del cliente en una empresa dedicada a la fabricación de tableros eléctricos en 

media y baja tensión BBTI S.A.C. 

Una correcta administración de los requisitos de desempeño está 

asociada directamente con el nivel de recomendación del cliente en una empresa 

dedicada a la fabricación de tableros eléctricos en media y baja tensión BBTI 

S.A.C. 

Una buena gestión de los requisitos funcionales influye significativamente 

en el nivel de percepción del cliente en una empresa dedicada a la fabricación 

de tableros eléctricos en media y baja tensión BBTI S.A.C. 

 

3.2 Definición conceptual de las variables 

Variable Independiente (X): Gestión de Abastecimiento 

Gestión de Abastecimiento es un proceso mediante el cual se define el 

sistema que se utilizará para realizar la compra o contratación de un bien o 

servicio. 

Dimensiones 

Requisitos técnicos 

Especifican una característica física de bienes o servicios, por ejemplo, 

reciclado o contenido renovable, libre de mercurio, o la manera en que se fabrica 
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o se entrega el producto. (ISO - Organización Internacional de Normalización, 

2017) 

Requisitos de desempeño 

Define los estándares de desempeño que deben dar cumplimiento los 

bienes o servicios, incluida la definición de la forma en que el bien o servicio debe 

ser entregado para optimizar los impactos sociales y ambientales relacionados 

con el desempeño futuro. (ISO - Organización Internacional de Normalización, 

2017) 

 

Requisitos funcionales 

Define la función propuesta para ser cumplido por los bienes o servicios 

requeridos. (ISO - Organización Internacional de Normalización, 2017) 

 

Variable dependiente (Y): Satisfacción del cliente 

Satisfacción del cliente es la satisfacción que experimenta un cliente en 

relación a un producto o servicio que ha adquirido y consumido.  

 

Dimensiones 

Expectativa: Se define como la diferencia entre el resultado observado del 

esperado. 

Recomendación: Se refiere a la referencia positiva del negocio.  

Percepción: Es grado de cumplimiento de lo que espera el cliente, 

considerando todas las condiciones a la vez. 
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3.2.1 Operacionalización de variables 

 
Tabla 1. Operacionalización de variables. Elaboración Propia 

Variables 

y=f(X) 
Dimensiones Indicadores 

 

Técnicas e 

Instrumentos 

de 

Recolección 

de Datos 

Dependiente 

Satisfacción 

del cliente (y) 

Expectativa (y1) Nivel de expectativa 
Técnica: 

Encuesta  

Instrumento: 

Cuestionario 

Recomendación (y2) Nivel de recomendación 

Percepción (y3) Nivel de percepción 

Independiente 

Gestión de 

Abastecimiento 

(X) 

Requisitos técnicos (X1) % De buenas prácticas que 

efectúa el proveedor. 

Técnica: 

Encuesta  

Instrumento: 

Cuestionario 

Requisitos de desempeño (X2) % Entregas a tiempo 

Requisitos funcionales (X3) % Productos conformes 

Fuente. Elaboración Propia. 
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IV. DISEÑO METODOLÓGICO 

 

4.1 Tipo y diseño de investigación 

 

4.1.1 Tipo de Investigación 

La presente investigación es de tipo descriptiva, correlacional y aplicada.  

A) Investigación Correlacional 

“Este tipo de estudio mide dos o más variables de las cuales se desea 

determinar la relación entre ellos.” (Hernández Sampieri, Fernández Collad, & 

Baptista Lucio, 1997) (p.72) 

La investigación busca demostrar una relación entre la gestión del 

abastecimiento bajo el enfoque de la Norma ISO 20400:2017 y la satisfacción de 

los clientes de la empresa BBTI. 

B) Investigación descriptiva 

Las investigaciones descriptivas se encargan de describir cualquier 

fenómeno, sus características, dimensiones y componentes y desde el enfoque 

científico, describir es considerado medir. (Hernández Sampieri, Fernández 

Collad, & Baptista Lucio, 1997). El presente estudio es descriptivo porque 

describe la realidad problemática, el comportamiento de cada variable y los 

resultados. 

C) Investigación Aplicada 

Este tipo de investigaciones trata de resolver un problema de la realidad, 

al desarrollar de manera práctica alguna técnica concreta con conocimientos 

previos. (Anónimo, 2020). La investigación sobre la gestión del abastecimiento y 

la satisfacción de los clientes fue aplicada y destaca las características 

relevantes del estudio. 

 

4.1.2 Diseño de investigación 

El trabajo de investigación realizad de tipo “no experimental” y su método 

fue transversal quiere decir que la recopilación de los datos fue en un tiempo 

único durante el año 2019. El propósito de este método fue indicar la relación de 

las variables. 
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4.2 Método de la investigación 

En la investigación (no experimental) no hubo manipulación de la variable 

independiente. “Es un tipo de investigación caracterizado por la inviabilidad de 

manipular la variable independiente, se observa el fenómeno en forma tal como 

se manifiesta en la naturaleza, luego se analizan”. Se caracteriza también por 

ser sistemático y empírico, es decir se lo observa es su contexto natural. (Díaz 

Narváez, 2009) 

 

4.3 Población y muestra  

 

4.3.1 Población 

Conjunto de elementos de estudio, los cuales comparten características 

en común; “Dado un fenómeno a estudiar se incluye todas las unidades a ser 

analizadas o entidades de población que integran dicho fenómeno y que se 

cuantifica en un determinado estudio” (Riveros Anccasi & Terrazo Luna, 2017) 

Para poder realizar la investigación se consideró una población la 

empresa BBTI S.A.C de la data de 60 clientes. 

 

4.3.2 Muestra 

Determinada la población se puede calcular la muestra. “La muestra 

basada en el principio de que las fracciones tienen las mismas características 

por lo cual, al tomar una porción, refleja las características del total, por ello se 

considera representativo” (Tamayo y Tamayo, 2004) (p.176).  

Se aplicó el muestreo probabilístico, aleatorio simple a partir del listado 

integral de la población a través de la siguiente fórmula: 

 

Dónde el tamaño de la muestra es n; la población=N, que para el estudio 

sería 60, el error de muestreo = E, calculado con el coeficiente 0.05; la 

probabilidad de ocurrencia de un fenómeno=P, siendo considerado 0.5; la 

probabilidad de no ocurrencia de un fenómeno = q, se consideró 0.5; finalmente 
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el nivel de confiabilidad = Z se consideró el valor de 1.96. El resultado para n es 

de 37. 

 

4.4 Lugar de estudio  

El estudio tuvo lugar en el sector Industrial en el Perú y tomando como 

muestra por conveniencia a la Empresa “BBTI S.A.C.” con un horizonte temporal 

que corresponde al periodo del 2019. 

 

4.5 Técnicas e instrumentos de recolección de datos.  

 

4.5.1 Técnicas 

Se utilizó: observación, revisión documentaria y encuesta. También se 

requirió la revisión de los documentos, la revisión histórica relacionadas con cada 

variable del estudio como en los antecedentes. La encuesta se usó para obtener 

información sobre la situación de cada variable y poder deducir su relación.  

 

4.5.2 Instrumentos 

Los instrumentos utilizados fueron cuestionarios los cuales se aplicaron a 

la muestra seleccionada. El instrumento utilizado se encuentra en los anexos de 

la presente investigación. 

 

4.6. Análisis y procesamiento de datos. 

 

4.6.1 Procedimientos de recolección de datos 

Con los resultados obtenidos en las encuestas se elaboró la base de 

datos; conforme lo requería la investigación, tomando en cuenta la matriz de 

operacionalización planteada para nuestra investigación. Entonces se ubicaron 

las variables, dimensiones, indicadores e índices que nos guíen con la 

información necesaria y requerida. 
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4.6.2 Procesamiento estadístico y análisis de datos 

Se organizó el análisis de los datos y se calcularon con el programa 

Microsoft Excel, se procesaron los datos en tablas y se calculó los índices, 

porcentajes y gráficos correspondientes, se realizaron las pruebas inferenciales 

que dieron pase la prueba de las hipótesis. 

Se analizó la data recolectada mediante la prueba de Hipótesis Bilateral t de 

Student. 

Donde: 

𝐻0: 𝜇1 = 𝜇2  y 𝐻1: 𝜇1 ≠ 𝜇2 

Para el cálculo del Estadístico de Prueba se utiliza lo siguiente: 

𝑡 =
�̅�1 − �̅�2

√
𝑆𝑐

2

𝑛1
+

𝑆𝑐
2

𝑛2

 

Donde: 

𝑡: Estadístico 𝑡 calculado 

�̅�1; �̅�2: Medias muestrales 

𝑆𝑐
2: Varianza común 

Que continua una distribución t con 𝑛1 + 𝑛2 − 2 grados de libertad 

Además 𝛼 = 0.05 

Para calcular la varianza común de 𝑆𝑐
2 se aplica lo siguiente: 

𝑆𝑐
2 =

(𝑛1 − 1)𝑆1
2 + (𝑛2 − 1)𝑆2

2

𝑛1 + 𝑛2 − 2
 

 

Finalmente Se rechaza la hipótesis nula (𝐻0) sí 𝑡 > 𝑡
(1−

𝛼

2
),(𝑛1+𝑛2−2)
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V. RESULTADOS 

 

5.1 Resultados descriptivos 

La base de datos de la empresa es de 200 clientes, donde no todos son 

objetos aceptables de estudio. Para elegir la población se está considerando 

clientes que al menos se haya efectuado 1 venta al mes. Población que 

corresponde con los requisitos N=60 y esto es porque muchos de esos clientes 

son esporádicos o de oportunidad y su información no contribuye al estudio.  

Utilizando muestreo aleatorio probabilístico se calculó la muestra: n=37. 

Respecto a la contrastación de la hipótesis se aplicó la herramienta estadística 

“Test de Likert”. Se anticipó la orientación de la prueba porque los datos eran 

favorables.  

Los resultados que se obtuvieron, producto de la encuesta aplicada a los 

trabajadores de BBTI S.A.C. para indicar la relación La Gestión de 

Abastecimiento bajo el enfoque de la norma ISO 20400 y el nivel de satisfacción 

de los clientes. 

 

¿De qué manera la adecuada administración de los requisitos técnicos de 

la gestión abastecimiento de la empresa ha influido en el su nivel de expectativa 

como cliente? 

 

Tabla 2. Resultados Pregunta N°1 

PREGUNTA N° 1 

RESPUESTA FRECUENCIA  PORCENTAJE ACUMULADO 

Deficiente                         4.00  10.81% 10.81% 

Buena                         5.00  13.51% 24.32% 

Muy buena                      19.00  51.35% 75.68% 

Excelente                         9.00  24.32% 100.00% 

TOTAL                      37.00  100.00%  

Fuente. Elaboración Propia 
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Análisis y comentarios pregunta N°1 

Al responder a la pregunta: ¿De qué manera la adecuada administración 

de los requisitos técnicos de la gestión abastecimiento de la empresa ha influido 

en el su nivel de expectativa como cliente? La respuesta mayoritaria fue del 

51.35% que le resultaba muy buena, el 24.32% respondió excelente, y solo el 

13.51% respondió bueno. Estos datos resumen que 89.18% respondieron de 

manera favorable al objeto de estudio, por lo que la dirección de la prueba es 

evidente. 

 

Gráfico 8.  Resultados Pregunta N°1 

Fuente. Elaboración Propia 

 
¿De qué manera la adecuada administración de los requisitos técnicos de 

la gestión abastecimiento de la empresa ha influido en el nivel de recomendación 

como cliente? 

 

 Tabla 3. Resultados Pregunta N°2 

PREGUNTA N° 2 

RESPUESTA FRECUENCIA  PORCENTAJE ACUMULADO 

Deficiente                         2.00  5.41% 5.41% 

Buena                         6.00  16.22% 21.62% 

Muy buena                      11.00  29.73% 51.35% 

Excelente                      18.00  48.65% 100.00% 

TOTAL                      37.00  100.00%  

Fuente. Elaboración Propia 

 

 

Deficiente
11%

Buena
14%

Muy 
buena
51%

Excelente
24%

PREGUNTA N°1 
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Análisis y comentarios pregunta N°2 

Al responder a la pregunta: ¿De qué manera la adecuada administración 

de los requisitos técnicos de la gestión abastecimiento de la empresa ha influido 

en el nivel de recomendación como cliente? La respuesta mayoritaria fue del 

48.65% que le resultaba excelente, el 29.73% respondió muy buena, y solo el 

16.22% respondió bueno. Estos datos resumen que 94.6% respondieron de 

manera favorable al objeto de estudio, por lo que la dirección de la prueba es 

evidente. 

 

Gráfico 9.  Resultados Pregunta N°2 

Fuente. Elaboración Propia. 

¿De qué manera la adecuada administración de los requisitos técnicos de 

la gestión abastecimiento de la empresa ha influido en su nivel de satisfacción 

como cliente?  

 

Tabla 4. Resultados Pregunta N°3 

PREGUNTA N° 3 

RESPUESTA FRECUENCIA  PORCENTAJE ACUMULADO 

Deficiente                         4.00  10.81% 10.81% 

Buena                         5.00  13.51% 24.32% 

Muy buena                      20.00  54.05% 78.38% 

Excelente                         8.00  21.62% 100.00% 

TOTAL                      37.00  100.00%  

Fuente. Elaboración Propia 

 

Deficiente
5%

Buena
16%

Muy 
buena
30%

Excelente
49%

PREGUNTA N°2 
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Análisis y comentarios pregunta N°3 

Al responder a la pregunta: ¿De qué manera la adecuada administración 

de los requisitos técnicos de la gestión abastecimiento de la empresa ha influido 

en su nivel de satisfacción como cliente? La respuesta mayoritaria fue del 

54.05% que le resultaba muy buena, el 21.62% respondió excelente, y solo el 

13.51% respondió bueno. Estos datos resumen que 89.18% respondieron de 

manera favorable al objeto de estudio, por lo que la dirección de la prueba es 

evidente. 

 

Gráfico 10.  Resultados Pregunta N°3 

Fuente. Elaboración Propia. 

 

¿Cree usted que la adecuada administración de los requisitos de 

desempeño de la gestión abastecimiento de la empresa ha influido en el nivel de 

expectativa como cliente?  

 

Tabla 5. Resultados Pregunta N°4 

PREGUNTA N° 4 

RESPUESTA FRECUENCIA  PORCENTAJE ACUMULADO 

Deficiente                         2.00  5.41% 5.41% 

Buena                      11.00  29.73% 35.14% 

Muy buena                         6.00  16.22% 51.35% 

Excelente                      18.00  48.65% 100.00% 

TOTAL                      37.00  100.00%  

Fuente. Elaboración Propia 
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Análisis y comentarios pregunta N°4 

Al responder a la interrogante: ¿Cree usted que la adecuada 

administración de los requisitos de desempeño de la gestión abastecimiento de 

la empresa ha influido en el nivel de expectativa como cliente? La respuesta 

mayoritaria fue del 48.65% que le resultaba excelente, el 29.73% respondió 

buena, y solo el 16.22% respondió muy bueno. Estos datos resumen que 94.6% 

respondieron de manera favorable al objeto de estudio, por lo que la dirección 

de la prueba es evidente. 

 

 

Gráfico 11.  Resultados Pregunta N°4 

Fuente. Elaboración Propia. 

¿Cree usted que la adecuada administración de los requisitos de 

desempeño de la gestión abastecimiento de la empresa ha influido en el nivel de 

recomendación como cliente? 

 

Tabla 6. Resultados Pregunta N°5 

PREGUNTA N° 5 

RESPUESTA FRECUENCIA  PORCENTAJE ACUMULADO 

Deficiente                         7.00  18.92% 18.92% 

Buena                         5.00  13.51% 32.43% 

Muy buena                      18.00  48.65% 81.08% 

Excelente                         7.00  18.92% 100.00% 

TOTAL                      37.00  100.00%  

Fuente. Elaboración Propia 
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Análisis y comentarios pregunta N°5 

Al responder a la interrogante: ¿Cree usted que la adecuada 

administración de los requisitos de desempeño de la gestión abastecimiento de 

la empresa ha influido en el nivel de recomendación como cliente? La respuesta 

mayoritaria fue del 48.65% que le resultaba muy buena, el 18.92% respondió 

excelente, y solo el 13.51% respondió bueno. Estos datos resumen que 81.08% 

respondieron de manera favorable al objeto de estudio, por lo que la dirección 

de la prueba es evidente. 

 

Gráfico 12.  Resultados Pregunta N°5 

Elaboración Propia 

 

¿Cree usted que la adecuada administración de los requisitos de 

desempeño de la gestión abastecimiento de la empresa ha influido en el nivel de 

satisfacción como cliente?  

Tabla 7. Resultados Pregunta N°6 

PREGUNTA N° 6 

RESPUESTA FRECUENCIA  PORCENTAJE ACUMULADO 

Deficiente                         2.00  5.41% 5.41% 

Buena                         6.00  16.22% 21.62% 

Muy buena                      10.00  27.03% 48.65% 

Excelente                      19.00  51.35% 100.00% 

TOTAL                      37.00  100.00%  

Fuente. Elaboración Propia. 
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Análisis y comentarios pregunta N°6 

Al responder a la interrogante: ¿Cree usted que la adecuada 

administración de los requisitos de desempeño de la gestión abastecimiento de 

la empresa ha influido en el nivel de satisfacción como cliente? La respuesta 

mayoritaria fue del 51.35% que le resultaba excelente, el 27.03% respondió muy 

buena, y solo el 16.22% respondió bueno. Estos datos resumen que 94.6% 

respondieron de manera favorable al objeto de estudio, por lo que la dirección 

de la prueba es evidente. 

 

Gráfico 13.  Resultados Pregunta N°6 

Fuente. Elaboración Propia. 

 

¿Cómo la adecuada administración de los requisitos funcionales de la 

gestión abastecimiento de la empresa ha influido en el su nivel de expectativa 

como cliente?  

 

Tabla 8. Resultados Pregunta N°7 

PREGUNTA N° 7 

RESPUESTA FRECUENCIA  PORCENTAJE ACUMULADO 

Deficiente                         7.00  18.92% 18.92% 

Buena                         9.00  24.32% 43.24% 

Muy buena                      12.00  32.43% 75.68% 

Excelente                         9.00  24.32% 100.00% 

TOTAL                      37.00  100.00%  

Fuente. Elaboración Propia 
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Análisis y comentarios pregunta N°7 

Al responder a la pregunta: ¿Cómo la adecuada administración de los 

requisitos funcionales de la gestión abastecimiento de la empresa ha influido en 

el su nivel de expectativa como cliente? La respuesta mayoritaria fue del 32.43% 

que le resultaba muy buena, el 24.32% respondió excelente, y solo el 24.32% 

respondió bueno. Estos datos resumen que 81.07% respondieron de manera 

favorable al objeto de estudio, por lo que la dirección de la prueba es evidente. 

 

Gráfico 14.  Resultados Pregunta N°7 

Fuente. Elaboración Propia. 

 

¿Cómo la adecuada administración de los requisitos funcionales de la 

gestión abastecimiento de la empresa ha influido en el su nivel de 

recomendación como cliente?  

 

Tabla 9. Resultados Pregunta N°8 

PREGUNTA N° 8 

RESPUESTA FRECUENCIA  PORCENTAJE ACUMULADO 

Deficiente                         1.00  2.70% 2.70% 

Buena                         9.00  24.32% 27.03% 

Muy buena                         8.00  21.62% 48.65% 

Excelente                      19.00  51.35% 100.00% 

TOTAL                      37.00  100.00%  

Fuente. Elaboración Propia. 

 

 

Análisis y comentarios pregunta N°8 

Deficient
e

19%

Buena
24%

Muy 
buena
33%

Excelent
e

24%

PREGUNTA N°7 



 

57 
 

Al responder a la pregunta: ¿Cómo la adecuada administración de los 

requisitos funcionales de la gestión abastecimiento de la empresa ha influido en 

el su nivel de recomendación como cliente? La respuesta mayoritaria fue del 

51.35% que le resultaba excelente, el 21.62% respondió muy buena, y solo el 

24.32% respondió bueno. Estos datos resumen que 97.29% respondieron de 

manera favorable al objeto de estudio, por lo que la dirección de la prueba es 

evidente. 

 

Gráfico 15.  Resultados Pregunta N°8 

Fuente. Elaboración Propia. 

 
¿Cómo la adecuada administración de los requisitos funcionales de la 

gestión de abastecimiento de la empresa ha influido en el su nivel de satisfacción 

como cliente? 

 

Tabla 10. Resultados Pregunta N°9 

PREGUNTA N° 9 

RESPUESTA FRECUENCIA  PORCENTAJE ACUMULADO 

Deficiente                         1.00  2.70% 2.70% 

Buena                         9.00  24.32% 27.03% 

Muy buena                      19.00  51.35% 78.38% 

Excelente                         8.00  21.62% 100.00% 

TOTAL                      37.00  100.00%  

Fuente. Elaboración Propia. 
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Al responder a la pregunta: ¿Cómo la adecuada administración de los 

requisitos funcionales de la gestión abastecimiento de la empresa ha influido en 

el su nivel de satisfacción como cliente? La respuesta mayoritaria fue del 51.35% 

que le resultaba muy buena, el 24.32% respondió buena, y solo el 21.62% 

respondió excelente. Estos datos resumen que 97.29% respondieron de manera 

favorable al objeto de estudio, por lo que la dirección de la prueba es evidente. 

 

 

Gráfico 16.  Resultados Pregunta N°9 

Fuente. Elaboración Propia. 

 
 

5.2 Resultados inferenciales 

 

Resultado hipótesis específica 1 

𝐻𝑜 : El adecuado manejo de los requisitos técnicos en la Gestión de 

Abastecimiento no incide significativamente en relación con el nivel de 

expectativa de los clientes, en la empresa BBTI S.A.C. 

𝐻1 : El adecuado manejo de los requisitos técnicos en la Gestión de 

Abastecimiento incide significativamente en relación con el nivel de expectativa 

de los clientes, en la empresa BBTI S.A.C. 

Nota: se aplicó la prueba de Hipótesis bilateral t Student 

Nivel de Significación del 5%  
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Tabla 11.  Frecuencias Observadas 

TABLA DE FRECUENCIAS OBSERVADAS 

N° VAR X VAR Y1 

1 0                               4.00  

2 1                               5.00  

3 2                             19.00  

4 3                               9.00  

5 0                               2.00  

6 1                             11.00  

7 2                               6.00  

8 3                             18.00  

9 0                               7.00  

10 1                               9.00  

11 2                             12.00  

12 3                               9.00  

 TOTAL  18                          111.00  
Fuente. Elaboración Propia. 

 

 

Tabla 12.  Resultados Obtenidos 

  VAR X VAR Y1 

Media 1.5 9.25 

Varianza 1.363636364 26.93181818 

Observaciones 12 12 

Varianza agrupada 14.14772727  

Diferencia hipotética de las medias 0  

Grados de libertad 22  

Estadístico t -5.047007941  

P(T<=t) una cola                      0.0000235097   

Valor crítico de t (una cola) 1.717144374  

P(T<=t) dos colas                      0.0000470194   

Valor crítico de t (dos colas) 2.073873068   

Fuente. Elaboración Propia. 
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𝑣 = 22;  
𝛼

2
= 0,025;  𝑡 = 2,074 

Gráfico 17. Gráfico distribución t de Student. Elaboración Propia 

 
Resultado hipótesis específica 2 

𝐻𝑜 : Una incorrecta administración de los requisitos de desempeño está 

asociada directamente con el nivel de recomendación de los clientes en la 

empresa BBTI S.A.C. 

𝐻1 : Una correcta administración de los requisitos de desempeño está 

asociada directamente con el nivel de recomendación de los clientes en la 

empresa BBTI S.A.C. 

Nota: se aplicó la prueba de Hipótesis bilateral t student 

Nivel de Significación del 5%  

 

Tabla 13.  Frecuencias Observadas. Elaboración Propia 

TABLA DE FRECUENCIAS OBSERVADAS 

N° VAR X VAR Y2 

1 0                2.00  

2 1                6.00  

3 2              11.00  

4 3              18.00  

5 0                7.00  

6 1                5.00  

7 2              18.00  

8 3                7.00  

9 0                1.00  

10 1                9.00  

11 2                8.00  

12 3              19.00  

 TOTAL  18            111.00  
Fuente. Elaboración Propia. 
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Tabla 14. Tabla de resultados Obtenidos 

  VAR X VAR Y 

Media 1.5 9.25 

Varianza 1.363636364 37.47727273 

Observaciones 12 12 

Varianza agrupada 19.42045455  

Diferencia hipotética de las medias 0  

Grados de libertad 22  

Estadístico t -4.307721645  

P(T<=t) una cola 0.000142265  

Valor crítico de t (una cola) 1.717144374  

P(T<=t) dos colas 0.00028453  

Valor crítico de t (dos colas) 2.073873068   
Fuente. Elaboración Propia. 

 

 

𝑣 = 22;  
𝛼

2
= 0,025;  𝑡 = 2,074 

Gráfico 18.  Gráfico distribución t de Student 

Fuente. Elaboración Propia. 

 

Resultado hipótesis específica 3 

 

𝐻𝑜 : Una buena gestión de los requisitos funcionales no influye 

significativamente en el nivel de percepción de los clientes en la empresa BBTI 

S.A.C. 

𝐻1 : Una buena gestión de los requisitos funcionales influye 

significativamente en el nivel de percepción de los clientes en la empresa BBTI 

S.A.C. 

Nivel de Significación del 5%  



 

62 
 

Tabla 15. Frecuencias Observadas 

TABLA DE FRECUENCIAS OBSERVADAS 

N° VAR X VAR Y3 

1 0                    4.00  

2 1                    5.00  

3 2                  20.00  

4 3                    8.00  

5 0                    2.00  

6 1                    6.00  

7 2                  10.00  

8 3                  19.00  

9 0                    1.00  

10 1                    9.00  

11 2                  19.00  

12 3                    8.00  

 TOTAL  18                111.00  
Fuente. Elaboración Propia. 

   

Tabla 16.  Tabla de resultados Obtenidos 

  VAR X VAR Y 

Media 1.5 9.25 

Varianza 1.363636364 44.20454545 

Observaciones 12 12 

Varianza agrupada 22.78409091  

Diferencia hipotética de las medias 0  

Grados de libertad 22  

Estadístico t -3.977053885  

P(T<=t) una cola 0.000318916  

Valor crítico de t (una cola) 1.717144374  

P(T<=t) dos colas 0.000637832  

Valor crítico de t (dos colas) 2.073873068   
Fuente. Elaboración Propia. 
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𝑣 = 22;  
𝛼

2
= 0,025;  𝑡 = 2,074 

Gráfico 19. Gráfico distribución t de Student 

Fuente. Elaboración Propia. 
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VI. DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

 

6.1 Contrastación de hipótesis con los resultados 

 

Resultado hipótesis específica 1 

 

𝐻𝑜 : El adecuado manejo de los requisitos técnicos en la Gestión de 

Abastecimiento no incide significativamente en relación con el nivel de 

expectativa de los clientes, en la empresa BBTI S.A.C. 

𝐻1 : El adecuado manejo de los requisitos técnicos en la Gestión de 

Abastecimiento incide significativamente en relación con el nivel de expectativa 

de los clientes, en la empresa BBTI S.A.C. 

Toma de decisión  

Dado que el valor de la estadística de prueba  𝑋𝑐𝑎𝑙𝑐𝑢𝑙𝑎𝑑𝑜
2  está ubica en la 

región de rechazo, se rechaza Ho y se acepta H1. En consecuencia, la prueba 

es significativa. 

Entonces la hipótesis: 

“El adecuado manejo de los requisitos técnicos en la Gestión de 

Abastecimiento incide significativamente en relación con el nivel de expectativa 

de los clientes, en la empresa BBTI S.A.C.” 

Se confirmó como verdadera. 

Resultado hipótesis específica 2 

 

𝐻𝑜 : Una incorrecta administración de los requisitos de desempeño está 

asociada directamente con el nivel de recomendación de los clientes en la 

empresa BBTI S.A.C. 

𝐻1 : Una correcta administración de los requisitos de desempeño está 

asociada directamente con el nivel de recomendación de los clientes en la 

empresa BBTI S.A.C. 

Toma de decisión  
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Dado el valor de la estadística de prueba  𝑋𝑐𝑎𝑙𝑐𝑢𝑙𝑎𝑑𝑜
2  se ubica en la región 

de rechazo, se rechaza Ho se acepta H1. En consecuencia, la prueba es 

significativa. 

Entonces la hipótesis: 

“Una correcta administración de los requisitos de desempeño está 

asociada directamente con el nivel de recomendación de los clientes en la 

empresa BBTI S.A.C.” 

Se confirmó como verdadera. 

Resultado hipótesis específica 3 

 

𝐻𝑜 : Una buena gestión de los requisitos funcionales no influye 

significativamente en el nivel de percepción de los clientes en la empresa BBTI 

S.A.C. 

𝐻1 : Una buena gestión de los requisitos funcionales influye 

significativamente en el nivel de percepción de los clientes en la empresa BBTI 

S.A.C. 

Toma de decisión  

El valor de la estadística de prueba  Xcalculado
2  recae en la región de 

rechazo, se rechaza Ho se acepta H1. Es decir, la prueba es significativa. 

Entonces la hipótesis: 

“Una buena gestión de los requisitos funcionales influye en la percepción 

es decir el nivel de satisfacción de los clientes en la empresa BBTI S.A.C.” 

Se confirmó como verdadera. 

Resultados finales  

Dado:  

Hipótesis General = Hipótesis especifica 1 + Hipótesis especifica 2 + 

Hipótesis especifica 3  

La Hipótesis General:  

"La Gestión de Abastecimiento bajo el enfoque de la norma ISO 20400 

está relacionada directamente con en el nivel de satisfacción de los clientes, en 

la empresa BBTI S.A.C.” 

Queda confirmado como verdadera 
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6.2 Contrastación de resultados con otros estudios similares. 

En la tesis titulada “Relación de la gestión logística con el nivel de 

satisfacción de los clientes de la empresa de productos lácteos la marquesita, 

Cajamarca 2016” concluye que La relación que existe entre la gestión logística y 

la satisfacción del cliente es directa, es decir, a mayor gestión logística mayor es 

la satisfacción del cliente. 

La investigación tiene un objeto de estudio diferente ya que este se 

desarrolla en una empresa del rubro alimentos sim embargo en nuestra 

investigación hemos demostrado que esa relación directa también se aplica en 

una empresa del rubro industrial. 

Los investigadores Patiño Espín y Camino Jaramillo en su investigación 

titulada “Modelo de gestión logística en medianas industrias para distribución de 

balanceado y su efecto en la calidad del servicio” presentada en la Pontificia 

Universidad Católica del Ecuador Concluyeron que, al implementar un prototipo 

de sistema logístico, el cual en una de sus directrices fue el mejorar su sistema 

de gestión de abastecimiento, este permite satisfacer los requerimientos cuando 

el cliente lo necesita. Es decir, mejorar la satisfacción al cliente.  

Al realizar la comparación con los resultados obtenidos podemos concluir 

que existe la misma relación directa entre la gestión de abastecimiento y la 

satisfacción al cliente a pesar que los objetos de estudio son diferentes. Por lo 

que la presente investigación podría ser base para futuras investigaciones. 
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6.3 Responsabilidad ética.  

 

 



 

68 
 

VII. CONCLUSIONES 

 

Luego de haber realizado la investigación se puede concluir: 

Al Identificar cómo influye el adecuado manejo de los requisitos técnicos 

en la Gestión de Abastecimiento en relación con el nivel de expectativa de los 

clientes se demostró que existe una relación directa utilizando la prueba 

estadística t de Student y con la información obtenida los resultados fueron 

significativos. 

La investigación busco establecer de qué manera afecta una correcta 

administración de los requisitos de desempeño en la Gestión de Abastecimiento 

en relación con el nivel de recomendación de los clientes. Se demostró una 

relación significativa y directa entre ambas variables, siendo esta validada por 

una prueba estadística.  

Se determinó cómo actúa una buena gestión de los requisitos funcionales 

en la Gestión de Abastecimiento en relación al nivel de satisfacción de la 

percepción de los clientes, encontrándose una relación directa.  

La norma ISO 20400 describe la integración de medidas eficaces en su 

metodología de contratación, para efectos de la investigación se analizó 

específicamente el proceso de compras como uno de los pilares de la gestión de 

abastecimiento, obteniendo como resultado que existe una correlación con la 

satisfacción de los clientes de la empresa.  

La investigación concluyó en que esta relación es significativa, en tanto 

que representa un aporte como precedente de futuras investigaciones.  
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VIII. RECOMEDACIONES 

 

Finalizando la investigación se puede recomendar a la empresa BBTI 

S.A.C. lo siguiente: 

La empresa si desea mejorar su satisfacción con sus clientes se debe 

mejorar los requisitos técnicos, por ejemplo, se va dar prioridad a contenido 

reciclado o contenido renovable, libre de mercurio, o la manera en que se fabrica 

o se entrega el producto. 

La empresa tiene que definir sus estándares de desempeño que deben 

cumplirse tanto en los bienes o servicios, incluida la definición de la forma en que 

el bien o servicio debe ser entregado para optimizar los impactos sociales y 

ambientales relacionados con el desempeño futuro. 

Es importante para la empresa definir sus requisitos funcionales; es decir 

la función propuesta para ser cumplido por los bienes o servicios requeridos 

deber ser una prioridad para la gestión de abastecimiento.  

La norma en cuestión, será aplicable para organizaciones de cualquier 

tamaño y de cualquier sector. Por lo que el presente trabajo de investigación 

puede ser replicado en diferentes empresas, Además, es importante conocer 

que la ISO no tiene como objetivo sustituir la legislación ni los compromisos 

éticos y políticos para las actividades de compra. Si bien el desembolso de dinero 

es muy diferente en función del tipo de empresa. 
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ANEXO N°1: Matriz de consistencia 

 

Fuente. Elaboración Propia. 
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ANEXO N°2: Instrumento validado 
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ANEXO N°3: Consentimiento informado 
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ANEXO N°4: Base de datos 

 

 

Fuente. Elaboración Propia. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

VAR 1 VAR 2 VAR 3 VAR 4 VAR 5 VAR 6 VAR 7 VAR 8 VAR 9 TOTAL

0 4.00    2.00    4.00    2.00    7.00    2.00    7.00    1.00    1.00    30.00     

1 5.00    6.00    5.00    11.00  5.00    6.00    9.00    9.00    9.00    65.00     

2 19.00  11.00  20.00  6.00    18.00  10.00  12.00  8.00    19.00  123.00   

3 9.00    18.00  8.00    18.00  7.00    19.00  9.00    19.00  8.00    115.00   

 TOTAL 37.00  37.00  37.00  37.00  37.00  37.00  37.00  37.00  37.00  333.00   

TABLA DE FRECUENCIAS OBSERVADAS
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ANEXO N°5: Distribución t de student 

Contiene los valores de t, donde v son los grados de libertad 

 

Fuente. Elaboración Propia. 
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ANEXO N°6: Brochure empresa BBTI S.A.C. 
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