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RESUMEN 

La presente investigación tuvo como objetivo determinar la asociación entre la 

gestión de inventarios y la atención al cliente en una empresa minera. Lima, 2023. 

La metodología fue de tipo básica orientada y de diseño no experimental, con un 

enfoque cuantitativo a nivel correlacional. También se utilizó el cuestionario como 

instrumento de recolección de datos. Los resultados evidenciaron que ambas 

variables tienen una asociación positiva fuerte, gracias a la prueba de Rho de 

Spearman de 0.884 y su significancia bilateral de 0.000, concluyendo que existe 

asociación positiva fuerte entre la gestión de inventarios y atención al cliente en una 

empresa minera. Lima, 2023. 

Palabras clave: Gestión de inventarios, atención al cliente, empresa 

minera, Modelo SERVQUAL y Modelo EOQ. 
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Abstract 

The objective of this research was to determine the association between inventory 

management and customer service in a mining company. Lima, 2023. The 

methodology was basic oriented and non-experimental design, with a quantitative 

approach at a correlational level. The questionnaire was also used as a data 

collection instrument. The results showed that both variables have a strong positive 

association, thanks to Spearman's Rho test of 0.884 and its bilateral significance of 

0.000, concluding that there is a strong positive association between inventory 

management and customer service in a mining company. Lima, 2023. 

Keywords: Inventory management, customer service, mining company, 

SERVQUAL model and EOQ model.
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I. INTRODUCCIÓN

Las empresas de clase mundial cada vez se encuentran en escenarios altamente 

competitivos y cambiantes, ante esta situación los administradores de las MYPES 

o grandes empresas se enfocan en la supervivencia para un determinado mercado

y requieren de herramientas de gestión o técnicas innovadoras donde la gestión de 

inventarios toma un valor importante (León, 2021). 

La gestión de inventarios tiene un papel importantísimo en la organización, 

puesto que planifica, organiza y controla las existencias de una manera eficiente 

que conlleve al éxito empresarial con una producción continua (Trujillo, 2020). Sin 

embargo, Deza y Ugaz (2018), mencionaron que la gestión de inventarios tiene 

como estrategia en la cadena de suministros el cumplimiento del calendario 

productivo de la organización colocando en tiempos óptimos los materiales 

comprados, pero enfocándose en la atención al cliente. 

La gestión de inventarios permite asegurar la disposición de recursos o 

servicios para que se ejecute el plan de producción de manera continua, integrando 

áreas, procesos y la búsqueda permanente de satisfacer a los clientes Reyes (2009 

citado en Paipilla, 2021), en este contexto los responsables de una organización 

buscan de manera constante la sobrevivencia en el mercado competitivo y 

cambiante, una de las formas más importantes de mejorar la atención al cliente es 

reducir los tiempos de espera, con empatía ante el usuario, con desarrollar 

actividades eficientes y de respuesta sensible al cliente (Martínez et al., 2022). 

En el contexto latinoamericano, las empresas integran en sus estrategias a 

la gestión de los inventarios y lo consideran parte fundamental y activo disponible 

de la organización puesto que van a minimizar riesgos de ruptura de stock, cuellos 

de botella en los procesos y mejorar la atención al cliente (López, 2019). La gestión 

de inventarios se mide con la eficiencia del registro de inventarios y con el nivel de 

rotación óptimo, de tal manera que los procesos en mantenimiento, en compras y 

en producción trabajen de manera coordinada y oportuna para incrementar la 

atención a los clientes (Cardozo, 2020). 
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La empresa minera en estudio se posiciona como una organización 

enfocada en la gestión integral de recursos naturales, con un enfoque primordial en 

las fases de exploración, extracción y procesamiento de minerales. Entre los 

proyectos más destacados de esta empresa, se encuentra uno relacionado con la 

gestión de relaves mineros y sus residuos, así como una unidad minera ubicada en 

la sierra limeña. 

La extracción de los recursos minerales de la zona es el principal objetivo de 

estas iniciativas. Lo que realmente distingue a la empresa es su constante 

dedicación a la restauración del medio ambiente, el objetivo es proveer a los 

habitantes de la zona de mejores condiciones de vida. Esto se traduce en esfuerzos 

específicos para reducir los impactos dañinos en el medio ambiente y restaurar la 

salud del ecosistema. 

Sin embargo, a pesar de estos nobles objetivos y su éxito en la gestión 

minera y ambiental, actualmente, la empresa enfrenta una serie de desafíos en su 

almacén central. Estos problemas afectan la gestión de inventarios y, a su vez, 

tienen un efecto adverso en la satisfacción de las empresas contratistas que 

desempeñan un papel esencial en la producción de concentrado de minerales. 

Cada una de estas empresas contratistas aporta una especialización única 

y esencial al proceso de producción, abarcando una amplia gama de servicios 

especializados. Su relación con el almacén es crucial, ya que este se convierte en 

el proveedor clave de repuestos, insumos, combustibles y accesorios necesarios 

para el cumplimiento eficiente de sus tareas dentro de la cadena de producción. 

Lamentablemente, la carencia de un soporte adecuado en el almacén está 

causando una serie de consecuencias perjudiciales. Estas incluyen la insatisfacción 

de los clientes internos, pérdida de tiempo, acumulación de productos sin 

movimiento, dificultades en la satisfacción de la demanda, y la incapacidad para 

ofrecer soluciones oportunas a los reclamos y quejas presentados. Este panorama 

subraya la necesidad urgente de una mayor integración entre las empresas 

contratistas y el área de almacén, así como la identificación y solución de los 
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problemas asociados con la gestión de inventarios y la atención al cliente. 

Por lo expuesto, se plantean las siguientes interrogantes de investigación 

¿Qué asociación existe entre la gestión de inventarios y la atención al cliente en 

una empresa minera. Lima, 2023? Las preguntas específicas son: ¿Qué asociación 

existe entre la planificación de inventarios y la atención al cliente en una empresa 

minera. Lima, 2023?, ¿Qué asociación existe entre la organización de inventarios 

y la atención al cliente en una empresa minera. Lima, 2023? y ¿Qué asociación 

existe entre el control de inventarios y la atención al cliente en una empresa minera. 

Lima, 2023? 

La investigación se justifica teóricamente, en el conocimiento objetivo se 

construye y sustenta el conocimiento definido por los autores; en este sentido, el 

apoyo debe ser visto como lo que teóricamente se opone a lo que podría 

defenderse frente a otras teorías para orientar los objetivos de un estudio 

determinado. En lo práctico, el conocimiento de la importancia de una adecuada 

gestión de inventarios en la práctica y su asociación con la atención al cliente de 

una empresa minera; en este sentido, pretende dar una idea de las implicaciones 

prácticas del estudio si es aceptable realizarlo o estudiarlo. Metodológicamente, 

esto sucede cuando se construye instrumentos de recolección para obtener datos 

válidos y confiables, y también promueve la estandarización de dos dispositivos de 

medición, uno para el inventario y otro para el servicio al cliente, de manera que se 

pueda medir la asociación de una variable sobre la otra. para ser analizada más 

adelante. 

La justificación social es el impacto de esta investigación lo que le hace tan 

valiosa para una adecuada gestión de inventarios y su asociación con la atención 

al cliente en una empresa minera. Al realizar este estudio, se busca obtener 

conocimiento que pueda ser aplicado para mejorar la gestión de inventarios y los 

servicios de atención al cliente de la empresa, lo cual puede tener beneficios 

significativos tanto para la empresa como para la sociedad en general. 

Una buena gestión de inventarios es una herramienta que puede ayudar a 
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las empresas a alcanzar sus objetivos financieros, afirman Álvarez y Toledo (2018). 

Esto podría conducir a mejorar los resultados financieros y la capacidad de la 

empresa para competir con éxito en el mercado. La economía del lugar en la que 

trabaja la empresa podría beneficiarse y crear puestos de trabajo como resultado. 

Una gestión eficaz del inventario también puede ayudar al medio ambiente al 

reducir los residuos, minimizar el consumo excesivo de recursos y crear puestos de 

trabajo directos e indirectos. 

La investigación tiene como objetivo general determinar la asociación entre 

la gestión de inventarios y la atención al cliente en una empresa minera. Lima, 2023. 

Y como objetivos específicos, determinar la asociación entre la planificación de 

inventarios y la atención al cliente; determinar la asociación entre la organización 

de inventarios y la atención al cliente; y determinar la asociación del control de 

inventarios y la atención al cliente en una empresa minera. Lima, 2023. 

La investigación considera la siguiente hipótesis: existe asociación positiva 

entre la gestión de inventarios y la atención al cliente en una empresa minera. Lima, 

2023. Existe una asociación positiva entre la planificación de inventarios y la 

atención al cliente en una empresa minera. Lima, 2023, existe una asociación 

positiva entre la organización de inventarios y la atención al cliente en una empresa 

minera. Lima, 2023, existe una asociación positiva entre el control de inventarios y 

la atención al cliente en una empresa minera. Lima, 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO

En la investigación de Rathanaksambath & Raweewan (2021) desarrollada en 

Tailandia del tipo aplicada y diseño pre experimental; encontró la problemática de 

la gestión de inventarios con el impacto en la atención al cliente; esto generado por 

la incertidumbre en el manejo de los inventarios y de la información de las 

existencias, y como consecuencia la poca disponibilidad de materiales, diferencias 

en inventarios, demora en la preparación de los pedidos, acumulación de materiales 

por espacios diversos, y el resultado el bajo nivel de atención a los clientes. Frente 

a la incertidumbre generada en la gestión de stocks utilizaron el modelo SCOR y 

lograron agilizar las actividades y mejorar la atención al cliente. Asimismo, 

determinaron la cantidad mínima de stock o stock de seguridad para minimizar el 

riesgo de faltantes, aplicaron la metodología del ABC para determinar los lotes 

susceptibles a correr el riesgo de ruptura y trabajar en la administración eficiente 

de los inventarios que contempla el entrenamiento al personal en el manejo de 

inventarios y atención al cliente. 

Según Xiaobei, (2022) en su investigación desarrollada en China, encontró 

deficiencia en el tiempo de atención del servicio (STT). Aplicando el método de la 

programación dinámica para caracterizar la política óptima de los pedidos y 

disponibilidad en los almacenes, determinaron las decisiones óptimas de cada 

pedido y de la asignación del inventario a un proceso de la cadena productiva con 

una configuración de tiempo exacto para la atención. Esta estrategia incrementó la 

satisfacción del cliente y logró el fortalecimiento de la ventaja competitiva. 

Asimismo, incluyó en la estrategia una compensación entre las decisiones de la 

gestión de inventarios (frecuencia de expedición, tiempo de preparación de pedido, 

inventarios de seguridad, expertiz del personal y capacidad de almacenamiento) 

teniendo impacto en el tiempo de atención del servicio. 

Estas prácticas eficientes de gestión de inventarios forman parte de un 

conjunto integral de directrices, mecanismos y procesos utilizados continuamente 

para organizar, planificar y controlar los materiales y equipos en una empresa 

específica. Además, se destacan técnicas específicas que ayudan a estimar los 
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costos de los elementos a adquirir, siendo un componente crucial en el control 

administrativo general de la empresa, como señalan (Vásconez et al. 2020). 

Según la investigación de Dequan y Yaling (2019), asoció la gestión de 

inventarios con el tiempo de servicio, va a depender del orden de llegada de los 

clientes para establecer las prioridades de atención según los artículos que 

requieren y que hayan sido establecidos oportunamente en la gestión de compras. 

La problemática explicada fue que los artículos generalmente no tuvieron un 

espacio definido ni el estado o las condiciones en el almacén, asimismo, el conteo 

físico de las existencias presentaba diferencias. Los clientes internos presentaron 

quejas por la inadecuada atención en la zona de despacho, puesto que el tiempo 

de espera para ser atendidos superaba la expectativa de los clientes, factores como 

el tiempo de búsqueda o picking demandaba un tiempo y el resultado incluso 

determinaba que el material ya no estaba disponible. La metodología aplicada para 

medir la gestión de inventarios y hacerla eficiente fueron: el empleo de la 

metodología ABC de los inventarios con el indicador de la eficiencia de registro de 

inventarios, el nivel de rotación de los inventarios y la capacidad de atención. Con 

la herramienta ServQual lograron hacer los procedimientos y métricas para 

minimizar reclamaciones y quejas mejorando el nivel de atención al cliente. 

Para Honglong, (2023) en su investigación desarrollada en Suiza manifestó 

la problemática presentada en los almacenes por la inadecuada gestión de 

inventarios, asociada a la demora en la búsqueda de artículos para atender a los 

clientes. Los clientes a menudo esperaban una atención rápida y que el producto 

requerido oportunamente a compras se encuentre disponible en cantidad, en 

calidad y en perfectas condiciones para su utilización o empleo en los siguientes 

procesos. La solución a los tiempos de espera altos tuvo como consecuencia la 

insatisfacción de los clientes, por lo que una de las herramientas aplicadas para 

mitigar los tiempos altos de espera fue el empleo de la tecnología, tal como el uso 

de las etiquetas con bar code y la radio frecuencia para el ingreso, mantenimiento 

y ubicación del artículo en el almacén. La eficiencia del servicio mejoró en un 50% 

adicional el cual fue demostrado con una simulación de los procesos de gestión de 

los inventarios. 
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Según Gerrit et al., (2021) que desarrolló su investigación en Bélgica, explicó 

que la problemática de la gestión de inventarios no ha recibido la atención necesaria 

para mitigar las diferencias de inventarios, la ubicación adecuada en grupos o 

características similares, por el tamaño y otros factores que han tenido efecto en la 

disponibilidad para la atención a los clientes. La gestión de inventarios demanda 

alta inversión en productos para la producción, para atender procesos intermedios 

o procesos finales; sin embargo, al tener una demanda incierta para los artículos

amplia aún más la brecha entre la gestión de inventarios y la atención al cliente. 

Por ende, se establecieron procedimientos para medir los tiempos de atención al 

cliente, la cantidad de stock mínimo, los espacios físicos, el método de retiro de los 

productos, el abastecimiento en tiempos oportunos y la capacitación de los que 

atienden. Aplicaron pronósticos para determinar la demanda con un error aceptable 

y el concepto del inventario unimodal que agrupa productos con alta rotación y 

disponibles a la vista en espacios identificados para una mejor administración. 

La gestión de inventarios del departamento de despacho de la empresa 

Scala Global S.A.C. puede mejorarse, según la propuesta de Martínez y León 

(2019) Un total de 27.025 pedidos, es decir, el 74% del total, se realizaron mediante 

el diseño preexperimental, que se implementó utilizando el enfoque ABC. Los 

resultados mostraron que el despliegue de esta solución de gestión de inventarios 

tuvo un impacto favorable, reduciendo los costes de almacenamiento y entrega en 

un 17,5%. 

El objetivo de este estudio, citado también en Guadiamos (2019), fue mejorar 

la gestión de inventarios en el departamento de mantenimiento de la empresa 

Stracon S.A., particularmente en la unidad minera La Arena. Implicó una 

investigación cuantitativa con un diseño no experimental. Los resultados mostraron 

que existía un retraso en la atención, causado principalmente por la falta de 

técnicas o métodos de gestión apropiados, que provocaba un gasto de asignación 

de 3.271.003,89 soles. Tras la aplicación de mejoras en la gestión de inventarios, 

fue posible mejorar la atención al cliente en un 65% y obtener un ahorro anual de 

58.551,82 soles. 
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En su estudio, Rivera y Prado (2021), buscaron mejorar una gestión eficaz 

de los inventarios y almacenamiento puede ser una herramienta valiosa para que 

los clientes se sientan complacidos con la experiencia de compra o uso de los 

productos y servicios de una empresa minera. El estudio tiene un diseño pre-

experimental, una metodología cuantitativa y se categoriza como investigación 

aplicada. Se utilizó la clasificación ABC, el sistema Kanban y la técnica de las 5'S 

para lograr los resultados deseados. Los resultados del estudio condujeron a una 

reducción del espacio de almacenamiento necesario, una disminución de los días 

de inventario, una reducción de la acumulación de inventario del 14,54% al 12,02% 

y una disminución del coste por unidad de mantenimiento y almacenamiento del 

almacén. 

Según en la investigación de Parrales et al., (2021), realizado en Babahoyo, 

con diseño preexperimental, cuyo objetivo era mejorar un sistema de control de 

inventarios para garantizar una toma de decisiones precisa para la satisfacción del 

cliente. La problemática encontrada fue los registros inexactos de los inventarios, 

entregando cantidades que el cliente no necesitaba, las entregas fueron con 

faltantes y comunicando al área de compras para la reposición, se basaron en el 

inventario no confiable. La ineficiencia del control de inventarios fue tener un 

indicador de registro del 81%. Para la mejora de la gestión de inventarios 

establecieron políticas de abastecimiento, procedimientos de inventarios con 

cumplimiento de etapas y capacitación del personal de control de inventarios. La 

información fue confiable en la medida que se cumplieron las políticas impuestas, 

e incremento la mejora de atención al cliente. 

Cano (2019) utilizó un diseño pre-experimental de tipo aplicado en su 

investigación, y un estudio realizado con el objetivo de implementar mejoras en la 

gestión de inventarios encontró que el control actual de inventarios tenía una tasa 

de cumplimiento del 50%, lo que significa que la mitad de los artículos solicitados 

no estaban disponibles. Esto generó costos por falta de stock por más de $500,000. 

y ventas perdidas por un total de más de $500,000 como resultado de faltantes o 

rupturas de stock. Se encontró que los costos asociados a las rupturas de 

existencias disminuyeron de $ 590,554.80 para el periodo de enero a diciembre de 
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2018 a $ 91,200.92 al final del periodo 2019, una disminución de 28.04% a 4.19%. 

Según Cardona et al. (2018), quienes realizaron la investigación, la gestión 

de inventarios compromete los niveles de almacenamiento, y la capacidad de los 

almacenes tiene en cuenta los niveles de inventario. Se demostró en ese estudio 

que la gestión de inventarios ayuda a las empresas a planificar la cantidad de 

bienes que se deben mantener en un espacio físico específico para satisfacer la 

necesidad de las áreas internas de la empresa, evitar imprecisiones en la 

información y mantener la productividad. 

Además, Sánchez et al., (2018), expresó que, la gestión de sus inventarios 

corresponde al cuidado eficiente de los activos de la empresa, considerando un 

manejo apropiado para lograr la continuidad de las operaciones, evitando cuellos 

de botella por la falta de existencias. Asimismo, Alvarez y Toledo (2018), indicó que 

la gestión de inventarios contempla en sus administradores retos cada vez más 

complejos, puesto que les demandan la administración de los activos, evitar ruptura 

de stock o desabastecimientos a nivel externo como interno. 

Asimismo, Sarmiento (2017 citado en Parrales et al., 2021), refiere que, es 

crucial mantener un control eficaz para evitar el robo interno o el despilfarro 

innecesario de los numerosos recursos que suelen estar presentes. Por su parte 

Herrera (2016 citado en Parrales et al., 2021), indicó estar destinado a controlar 

cada artículo que sale del almacén y a pedir más mercancías cuando las 

existencias alcanzan un determinado nivel. Para Trujillo, (2020), manifestó sobre el 

hecho de que el control de inventarios es un instrumento vital en la gestión de 

inventarios porque facilita a las compañías y entidades obtener información sobre 

las existencias actuales de productos disponibles para la comercialización en un 

sitio y momento concreto. 

El estudio investigado se basa en la teoría EOQ (Cantidad Económica de 

Pedido), de Wilson (1934 citado en Pacheco 2019) en la cual señala que es 

fundamental en la gestión de inventarios porque busca determinar la cantidad 

óptima de unidades a pedir para minimizar los costos totales asociados con el 
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inventario, equilibrando los costos de mantenimiento con los de realización de 

pedidos. Aunque valiosa para lograr eficiencia y minimización de costos, la Teoría 

EOQ, indica que es aplicable en situaciones específicas y otras aproximaciones. 

Por otro lado, González (2020), refiere que la gestión de inventarios en una 

organización se determina como la interrelación de los procesos recepción, 

almacenamiento, mantenimiento y despacho de las existencias con la cadena de 

valor de la organización y que debe estar alineada con las estrategias y tácticas de 

la empresa y lograr satisfacer a los clientes. Asimismo, Chávez (2022), ha definido 

que la gestión de inventarios, desde la consideración del nivel de servicio, que son 

actividades que generan valor en toda la cadena de suministros de las 

organizaciones y que, forma parte de la política estratégica y que contemplan las 

estrategias operacionales y tácticas con el único propósito de cumplir con la 

demanda y satisfacción de los clientes. 

Por otra parte, Czerny (2020), señala que: “el almacén es el ambiente donde 

se recepciona, manipula, conserva, protege y se despacha todos los productos que 

necesita la organización”. El almacén es donde se guardan todas las mercancías. 

Es aquí donde se reciben, se conservan, se protegen y, posteriormente, se expiden. 

En este lugar se guardan diversas mercancías que deben suministrarse en las 

cantidades requeridas, en las mejores condiciones y en los momentos en que la 

empresa las necesita. 

La gestión de inventarios, de acuerdo con Romero et al. (2021), es un 

recurso que utilizan las empresas para organizar sus proyectos para gestionar y 

controlar eficazmente los inventarios teniendo en cuenta la provisión de una política 

clara, procedimientos y métodos estandarizados para lograr el éxito en la cadena 

de producción. Del mismo modo, la gestión de inventarios asegura la disponibilidad 

oportuna y suficiente de suministros, así como las circunstancias ideales en 

términos de cantidad, calidad, cumplimiento de plazos de suministro y al precio más 

asequible. 

Para reforzar nuestra segunda variable utilizamos la teoría el modelo 
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SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman et al. (1980, citado en Narváez 2020), 

señala que es ampliamente utilizado para medir la calidad del servicio en diferentes 

industrias. Se basa en la brecha entre las expectativas del cliente y las 

percepciones reales del servicio. Aplicable en sectores como servicios, educación 

y atención médica, el SERVQUAL ayuda a las organizaciones a identificar áreas de 

mejora y ajustar estrategias para satisfacer mejor las expectativas de los clientes, 

proporcionando un marco integral centrado en dimensiones clave. 

Para Gómez, (2022), la atención al cliente se define como todo aquello que 

se brinda al cliente en calidad de soporte ya sea antes, durante o después de 

realizado el servicio y que lo percibe como una experiencia dada por la empresa. 

Implica un parte muy importante orientado a que el cliente lo identifique como la 

marca de la empresa. En el mismo contexto, según Pincay (2020), el servicio de 

atención al cliente se refiere a la atención ofrecida a los clientes, tanto internos 

como externos, dentro de un proceso de negocio. Los clientes que recurren a este 

servicio pueden esperar altos niveles de conocimiento, información fiable y un 

servicio puntual y eficaz que se adapte a sus necesidades, tanto si necesitan hacer 

pedidos, presentar reclamaciones, comprar productos u obtener una entrega. 

Según Bustamante (2019), el concepto de calidad es un concepto muy 

sensible y relativo al uso esperado de un servicio o producto y que difiere hasta con 

el tipo de organización que la ofrezca. Una de las definiciones adecuadas es que la 

calidad contempla aquellas características, atributos y cualidades que tienen los 

servicios o productos que harán que el cliente logre superar la expectativa y 

satisfacción de cubrir una necesidad en un espacio de tiempo determinado. 

Según Matsumoto (2016), la calidad del servicio es el resultado del proceso 

de evaluación del cliente o usuario al comparar las expectativas con sus propias 

impresiones sobre el servicio obtenido. En otras palabras, al comparar el servicio 

esperado con los atributos o características proporcionados por la organización, el 

consumidor es capaz de cuantificar o calibrar cualitativamente la calidad. 

Según Gil (2020), define que, con el fin de responder a las expectativas que 
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cada cliente pueda tener y que están claramente vinculadas con la satisfacción 

como meta principal, la fidelización y la repetición del negocio, las empresas 

pueden identificar las necesidades de sus clientes y utilizar estrategias de 

marketing para satisfacerlas, lo que les permite desarrollar relaciones sólidas con 

ellos. 

Valenzuela et al. (2019), por su parte, llegaron a la conclusión de que la 

atención al cliente es un aspecto estratégico constituido por el valor adicional que 

se asigna a los consumidores diferenciándolos de sus rivales, de manera que los 

clientes perciban esa diferencia y puedan comunicar el valor de las acciones 

empresariales. 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación

Tipo de investigación 

La investigación fue del tipo básica intencionada, consolidando información 

científica con relación a las variables gestión de inventarios y atención al cliente.  

El objetivo del estudio fue aportar información científica para su aplicación en la 

práctica, pero no de forma inmediata, sino recogiendo datos de la realidad que 

permitieran enriquecer el conocimiento (Sánchez et al., 2018). El estudio se orientó 

hacia el tipo de investigación fundamental. 

Diseño de investigación 

Dado que las variables no se alteraron, simplemente se observaron y describieron 

para el estudio, el diseño fue no experimental.  

La no manipulación de las subcategorías es lo que distingue este tipo de estudio 

de tesis, según Arispe (2020). Utilizando la manipulación de subcategorías, los 

fenómenos son observados naturalmente para que puedan ser examinados 

posteriormente. Considerando que el investigador es impotente para provocar 

cualquier cambio. 

Enfoque de investigación 

La metodología utilizó un enfoque cuantitativo porque las estadísticas 

correspondientes se crearon utilizando los datos numéricos adquiridos para evaluar 

las hipótesis (Palomino et al., 2019). 

Nivel de investigación 

Asimismo, la investigación fue correlacional, dado que al recolectar la información 

la investigación permitió explicar de manera válida el efecto de la gestión de 

inventarios sobre la atención al cliente de la unidad minera en un periodo 

determinado de tiempo. Dado que explica y examina la relación entre dos variables, 

el nivel fue descriptivo correlacional. (Ramírez et al., 2021). 
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3.2. Variables y operacionalización 

Es necesario definir y cuantificar las variables de investigación para poder 

estudiarlas de forma objetiva. 

Variable 1. Gestión de inventarios. 

Definición conceptual 

Consiste en una serie de reglas, mecanismos y procedimientos que se utilizaron 

constantemente con el objetivo de planificar, organizar, controlar los materiales y 

equipos utilizados en una determinada empresa, resulta ser un componente 

esencial para el control administrativo de la organización. Incluso ahora existen 

técnicas que ayudan a estimar los gastos de las cosas que hay que comprar, 

procesar y vender (Vásconez et al., 2020).   

Definición operacional 

Para lograr medir las variables cualitativas y obtener resultados cuantitativos se 

ejecutó la operacionalización por lo que fue medida a través de las dimensiones: 

Planificación de inventario, Organización de inventario y Control de inventario y se 

midió mediante una escala de Likert, utilizando un sistema de clasificación ordinal 

que va de 1 a 5. 

Dimensión 1: Planificación de inventario, implicó determinar la cantidad adecuada 

de productos para satisfacer la demanda y evitar faltantes o excedentes. Se basó 

en análisis de datos históricos y pronósticos futuros, considerando factores como la 

demanda, tiempo de entrega, costos y objetivos de servicio al cliente. 

Indicadores: Objetivos, Política y Programación. 

Dimensión 2: Organización de inventario, se encargó de estructurar y organizar 

físicamente los productos dentro del almacén o sistema de inventario. Esto implicó 

asignar ubicaciones de almacenamiento, clasificar los productos y utilizar sistemas 

de codificación para facilitar su identificación y localización eficiente. Una 
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organización adecuada mejora la gestión de inventarios y reduce el tiempo y 

esfuerzo requeridos para manipular los productos. 

Indicadores: Valoración, Análisis y Registro. 

Dimensión 3: Control de inventario, implica supervisar y mantener la integridad del 

inventario en cantidad y calidad. Se implementa políticas y procedimientos para 

registrar y seguir el historial de productos, detectar y corregir discrepancias, 

pérdidas o daños, y gestionar los niveles de inventario. Un control efectivo garantiza 

la disponibilidad y precisión de los productos, evitando pérdidas económicas y 

optimizando la eficiencia operativa. 

Indicadores: Variación, Parámetros y Rotación 

Variable 2. Atención al cliente 

Definición conceptual 

Según Gil (2020), define que, las organizaciones establecen relaciones con sus 

clientes identificando sus necesidades básicas y utilizando estrategias de marketing 

para satisfacerlas. Esto se hace con el fin de responder a las expectativas que cada 

cliente pueda tener y que, obviamente, están vinculadas a la satisfacción para 

lograr, como objetivo principal, la fidelización y la continuidad del negocio. 

Definición operacional 

Mediante el uso de técnicas de marketing, las empresas pueden reconocer y 

atender las necesidades fundamentales de sus clientes a través de la prestación de 

un excelente servicio de atención al cliente. El objetivo es satisfacer las 

perspectivas de los consumidores y fomentar su fidelidad, lo que favorecerá la 

repetición de la compra. 

Dimensión 1: Un conocimiento profundo de las necesidades fundamentales del 

cliente y de la capacidad de la organización para satisfacerlas eficazmente es la 

base del entendimiento de los clientes y sus requerimientos esenciales. Una 
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mentalidad proactiva, centrada en el cliente, en la que se cumplan las expectativas 

y se garantice la satisfacción total es lo que se entiende por "orientación al cliente". 

Como prueba de que se ha cumplido esta dimensión, la repetición de negocios, la 

fidelidad de los clientes y la generación de referencias positivas contribuyen al 

crecimiento y la sostenibilidad de la empresa en el tiempo. 

Indicador:  Demografía del cliente, Registro del historial del cliente y Evaluación de 

la satisfacción del cliente. 

Dimensión 2: Para fomentar la confianza, la satisfacción del cliente y una lealtad 

duradera, es esencial gestionar las expectativas del cliente. Cuando una empresa 

gestiona con éxito las expectativas del consumidor, mejora la percepción del valor 

de sus bienes y servicios, lo que a su vez conduce a una publicidad boca a boca 

positiva que ayuda a la empresa a expandirse y alcanzar el éxito a largo plazo. 

Indicador: Promesas, Experiencia y Reputación. 

Escala de medición 

3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

Población 

Es el número total de componentes de estudio, como fenómenos, hechos, sujetos, 

etc., que tienen un conjunto determinado de características (Ñaupas et al., 2018). 

En el contexto de esta investigación, la población que se utilizó para obtener 

respuestas a los objetivos planteados en el estudio. El universo de estudio está 

conformado por doce clientes externos de la empresa minera, Lima 2023, que lo 

constituyen clientes dedicados a diferentes trabajos especializados, como son 

mantenimiento eléctrico, mantenimiento mecánico, obras civiles, movimiento de 

tierras, servicio de limpieza, servicio de catering, servicio de instalaciones de 

tuberías de HDPE para bombeo de agua, perforación y extracción de mineral. 
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Criterios de inclusión 

Fueron considerados los clientes externos por especialidad: concesionario de 

hotelería y alimentación, mantenimiento eléctrico y mantenimiento mecánico. 

Criterios de exclusión 

No se consideran los clientes que prestan servicios de tercerización. 

La muestra fue censal, ya que se considerará el total de la población para el 

presente estudio.   

Unidad de análisis 

12 clientes externos de la empresa dedicados a diferentes trabajos especializados, 

como son mantenimiento eléctrico, mantenimiento mecánico, obras civiles, 

movimiento de tierras, servicio de limpieza, servicio de catering, servicio de 

instalaciones de tuberías de HDPE para bombeo de agua, perforación y extracción 

de mineral en una empresa minera, Lima 2023. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnicas 

Se identifica como un conjunto de etapas o herramientas que componen el proceso 

científico, ejemplificado como un conjunto de reglas para la aplicación adecuada de 

equipos y recursos que apoyan las metodologías de investigación. La investigación 

empleó la técnica de la encuesta. 

Instrumentos 

En la investigación se empleó como instrumento el cuestionario para medir ambas 

variables: gestión de inventarios y atención al cliente utilizando la escala de Likert, 

asimismo, las interrogantes fueron categorizadas conforme a las dimensiones de 

ambas variables. 

Validez 

Según Corral (2009 citado en Plaza et al., 2017), la validez de un instrumento 
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consiste en que mide lo que pretende medir (autenticidad). Esta validez permitió 

elegir un hecho como la mejor opción entre numerosas opciones y pueda emplearse 

tanto en la vida cotidiana como en las ciencias sociales. 

La validación de los instrumentos se llevó a cabo mediante su aprobación tras la 

evaluación cualitativa de su contenido por parte de tres expertos. 

(Ver anexo 4) 

Confiabilidad 

La fiabilidad, según Camarillo (2011 citado en Plaza et al., 2017), es la probabilidad 

de que los mismos resultados se mantengan si se repite el estudio. También se 

señala que la capacidad de una persona para transmitir credibilidad a los demás 

está ligada a su propia credibilidad, que inspira confianza y se fortalece con 

determinadas acciones. El concepto de "fiabilidad" describe la capacidad de una 

persona para despertar confianza en ella. 

Mediante el empleo del coeficiente de fiabilidad de consistencia interna, 

también conocido como Alfa de Cronbach, en una prueba piloto, se evaluó la 

fiabilidad de estos instrumentos. Esto ayudó a determinar la precisión y fiabilidad 

de cada instrumento utilizado en el estudio. 

3.5. Procedimientos 

Para garantizar que la encuesta se aplicara correctamente, se coordinaron 

previamente con el responsable de la gestión del personal de la empresa minera. 

A este se le informó que la encuesta se realizaría de manera presencial en las 

instalaciones de la empresa y de forma virtual para las personas que estuvieran 

trabajando desde casa. 

Es importante mencionar que el 15% de la encuesta se aplicará en línea para 

los representantes de las empresas contratistas que trabajen de forma remota. Esta 

medida se implementa con el fin de asegurar la participación de todos los agentes 

involucrados, sin importar dónde vivan, y para obtener información que refleje la 

diversidad de las partes interesadas. 
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3.6. Método de análisis de datos 

Al analizar los datos, se utilizaron métodos estadísticos descriptivos para 

establecer la significación de las variables y realizar el análisis descriptivo. El nivel 

de las variables y un análisis descriptivo de las mismas se realizaron mediante 

técnicas de estadística descriptiva, y la fiabilidad de los cuestionarios se ha 

evaluado mediante el alfa de Cronbach. Dado que la muestra es inferior a 50 

personas, no se aplicó ninguna prueba de normalidad en la estadística inferencial. 

También se realizó la prueba de Spearman, según el caso, para determinar las 

correlaciones. 

3.7. Aspectos éticos 

Se actuó con transparencia y los datos recopilados para el estudio no se 

modificaron. Los procedimientos, datos históricos y otros datos recolectados de la 

corporación se mantuvieron en estricta reserva y sólo se utilizaron para la 

investigación académica. También se respetó la resolución vigente de la 

Universidad César Vallejo y la correcta aplicación de las normas APA7 para las 

citas pertinentes de fuentes locales y extranjeras. 

A continuación, se describen las consideraciones éticas presentes en la 

investigación. En primer lugar, se aseguró la precisión de la información 

proporcionada. La ética profesional desempeña un papel crucial en el análisis de 

todos los datos recopilados. Además, se garantizó que la información facilitada es 

precisa y confiable. El representante de la empresa dio su aprobación para la 

presentación de todo el material relacionado. Asimismo, se estableció el 

compromiso de tratar a todos los participantes en la investigación con respeto y se 

asumió plena responsabilidad por la exactitud de los datos presentados. 
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IV. RESULTADOS

Análisis descriptivo 

Variable gestión de inventarios 

Figura 1:   

Grafica de barras de la variable gestión de inventarios 

Nota: elaboración propia – SPSS versión 27 

Descripción: 

El gráfico muestra que la variable "gestión de inventarios" es evaluada de manera 

diversa por los participantes. El 50% la califica como "mala", el 16,67% como 

"regular" y el 33,33% como "buena". Estos resultados indican que existe una 

preocupación generalizada por la gestión de inventarios, pero también reconocen 

un nivel significativo de eficiencia en un tercio de los casos evaluados. 
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Dimensión Planificación 

Figura 2:  

Grafica de barras de planificación 

Nota: elaboración propia – SPSS versión 27 

Descripción: 

La gráfica de barras representa la dimensión "Planificación" según la opinión de los 

participantes. El 8,33% la considera "mala", el 58,33% la evalúa como "regular" y 

el 33,33% la califica como "buena". Estos resultados muestran una percepción 

diversa sobre la calidad de la planificación en la organización, con un énfasis en 

que la mayoría la ve como "regular". 
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Dimensión Organización 

Figura 3:  

Grafica de barras de organización 

Nota: elaboración propia – SPSS versión 27 

Descripción: 

La gráfica de barras representa la dimensión "Organización" según la opinión de 

los participantes. El 33,33% la considera "mala", el 50% la evalúa como "regular" y 

el 16,67% la califica como "buena". Estos resultados reflejan una percepción 

diversa sobre la calidad de la organización en la organización, con la mayoría 

viéndola como "regular". 
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Dimensión Control 

Figura 4:  

Grafica de barras de control 

Nota: elaboración propia – SPSS versión 27 

Descripción: 

La gráfica de barras representa la dimensión "Control" según la opinión de los 

participantes. El 8,33% lo considera "malo", el 16,67% lo evalúa como "regular" y 

el 75% lo califica como "bueno". Estos resultados reflejan una percepción 

mayoritaria de que el control en la organización es "bueno", con solo una minoría 

expresando inquietudes significativas. 
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Variable atención al cliente 

Figura 5:  

Grafica de barras de la variable atención al cliente 

Nota: elaboración propia – SPSS versión 27 

Descripción: 

Los resultados de los participantes sobre la atención al cliente de la organización 

mostraron que el 41,67% la calificó de "mala", el 25% de "regular" y el 33,33% de 

"buena". Estos resultados sugieren que la calidad del servicio de atención al cliente 

de la organización es percibida de manera diversa, con un porcentaje considerable 

de opiniones negativas. 
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Dimensión identificación de necesidades básicas del cliente 

Figura 6:  

Grafica de barras de identificación y necesidades básicas del cliente 

Nota: elaboración propia – SPSS versión 27 

Descripción: 

La gráfica de barras representa la dimensión "Identificación de Necesidades 

Básicas del Cliente" según la opinión de los participantes. El 8,33% la considera 

"mala", el 41,67% la evalúa como "regular" y el 50% la califica como "buena". Estos 

resultados reflejan una percepción mayoritaria de que la identificación de las 

necesidades básicas del cliente en la organización es deficiente, con una minoría 

considerando que es satisfactoria. 
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Dimensión expectativa del cliente 

Figura 7:  

Grafica de barras de expectativas del cliente 

Nota: elaboración propia – SPSS versión 27 

Descripción: 

La gráfica de barras representa la dimensión "Expectativas del Cliente" según la 

opinión de los participantes. El 8,33% las considera "malas", el 33,33% las evalúa 

como "regulares" y el 58,33% las califica como "buenas". Estos resultados reflejan 

una percepción mayoritaria de que las expectativas de los clientes son buenas, con 

solo una minoría viéndolas como negativas. 
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Análisis inferencial 

Figura 8:  

Coeficiente de Correlación 

Según el análisis de correlación de rangos de Spearman, la fuerza de la relación 
es: 

Nota: Elaboración propia basado en Bortz j. (2022) 

Nivel de significancia 

Para rechazar la hipótesis nula (H0), el valor p bilateral debe ser inferior al nivel de 

significación (alfa) de 0,05. Si el valor p bilateral es superior a 0,05, no hay evidencia 

suficiente para rechazar H0. 

Prueba de hipótesis general 

H0: No existe asociación positiva entre la gestión de inventarios y la atención al 

cliente en una empresa minera, Lima 2023. 

H1: Existe asociación positiva entre la gestión de inventarios y la atención al cliente 

en una empresa minera, Lima 2023 
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Tabla 1. 

Correlación entre las variables, gestión de inventarios y atención al cliente. 

Correlaciones 

V1_GESTIÓN_

INVENTARIOS 

V2_ATENCIÓN

_CLIENTE 

Rho de Spearman V1_GESTIÓN_INVENTARI

OS 

Coeficiente de correlación 1,000 ,884 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 12 12 

V2_ATENCIÓN_CLIENTE  Coeficiente de correlación ,884 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 12 12 

Nota: SSPS Versión 27 

Las variables gestión de inventarios y atención al cliente no están significativamente 

correlacionadas, según la hipótesis nula H0 de la tabla 1. H1 afirma que existe una 

correlación entre estas dos variables, lo que contrasta con la hipótesis alternativa. 

Las dos variables tienen un fuerte vínculo positivo debido a su elevado coeficiente 

correlacional Rho Spearman de 0,884. En consecuencia, se admite la hipótesis 

alternativa y se invalida la hipótesis nula. 

Prueba de hipótesis específica 1 

H0: No existe una asociación positiva entre la organización de inventarios y la 

atención al cliente en una empresa minera, Lima 2023. 

H1: Existe una asociación positiva entre la organización de inventarios y la atención 

al cliente en una empresa minera, Lima 2023. 
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Tabla 2.  

Correlación entre la atención al cliente y la planificación. 

Correlaciones 

V2_ATENCIÓ

N_CLIENTE 

D1_PLANIFIC

ACIÓN 

Rho de Spearman V2_ATENCIÓN_CLIENT

E 

Coeficiente de correlación 1,000 ,722 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 12 12 

D1_PLANIFICACIÓN Coeficiente de correlación ,722 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 12 12 

Nota: SSPS Versión 27 

La hipótesis nula, H0, sugiere que no existe una relación entre planificación y 

atención al cliente. La hipótesis alterna, H1, afirma que existe una correlación entre 

estas variables. 

El coeficiente correlacional Rho Spearman de las dos variables es 

extraordinariamente alto, de 0,722, lo que indica un vínculo positivo muy fuerte 

entre ellas. En consecuencia, se acepta la hipótesis alternativa y se invalida la 

hipótesis nula. 

Prueba de hipótesis específica 2 

H0: No existe una asociación positiva entre la planificación de inventarios y la 

atención al cliente en una empresa minera, Lima 2023. 

H1: Existe una asociación positiva entre la planificación de inventarios y la atención 

al cliente en una empresa minera, Lima 2023. 
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Tabla 3.  

Correlación entre la atención al cliente y la organización. 

Correlaciones 

V2_ATENCIÓN

_CLIENTE 

D2_ORGANIZ

ACIÓN 

Rho de Spearman V2_ATENCIÓN_CLIENTE  Coeficiente de correlación 1,000 ,787 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 12 12 

D2_ORGANIZACIÓN Coeficiente de correlación ,787 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 12 12 

Nota: SSPS Versión 27 

La tabla 3 muestra que la hipótesis nula (H0), que afirma que no existe correlación 

entre las variables organización de inventarios y atención al cliente, fue rechazada. 

En cambio, se aceptó la hipótesis alterna (H1), que afirma que existe una relación 

entre estas variables. 

El coeficiente correlacional de Spearman entre las dos variables fue de 0,787. Este 

valor es alto, lo que indica que existe una relación positiva significativa entre las dos 

variables. 

Prueba de hipótesis específica 3 

H0: No existe una asociación positiva entre la organización de inventarios y la 

atención al cliente en una empresa minera, Lima 2023. 

H1: Existe una asociación positiva entre la organización de inventarios y la atención 

al cliente en una empresa minera, Lima 2023. 
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Tabla 4.  

Correlación entre la atención al cliente y el control. 

Correlaciones 

V2_ATENCIÓ

N_CLIENTE  D3_CONTROL 

Rho de Spearman V2_ATENCIÓN_CLIENTE  Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,213 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 12 12 

D3_CONTROL Coeficiente de 

correlación 

,213 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 12 12 

Nota: SSPS Versión 27 

El coeficiente correlacional de la Tabla 4 es 0,213. Podemos deducir que existe una 

conexión positiva, pero es sólo moderadamente fuerte porque este valor es positivo, 

más que 0, pero bastante distante de 1. 

En general, se utiliza un nivel de significancia de 0,05 para determinar si la 

correlación de Spearman es significativa. En la tabla, podemos ver que el valor p 

es inferior a 0,05. Por lo tanto, hay evidencia de que las variables están 

relacionadas. 

A continuación, se expone la regla de decisión, según señala la tabla: 

Los datos y el coeficiente correlacional muestran una correlación positiva, incluso 

cuando se rechaza la hipótesis nula H0 de que no existe correlación y se acepta la 

hipótesis alterna H1 de que existe relación. 
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V. DISCUSIÓN

Ante lo expuesto en la hipótesis general, se demuestra que existe asociación 

positiva entre las variables gestión de inventarios y la atención al cliente en una 

empresa minera. Lima, 2023. Donde su coeficiente correlacional fue de .884 y su 

sig. bilateral fue de .000; asimismo, el 66.67% de los encuestados califica que la 

gestión de inventarios es entre mala y regular, de la misma manera, y el 33,33% 

como "buena". Por lo antes mencionado, se evidencia que la gestión de inventarios 

y la atención al cliente en la empresa minera se encuentra afectada. 

Para respaldar los hallazgos, se puede mencionar algunos estudios o 

investigaciones previamente realizados, por lo tanto, se muestra a Rivera y Prado 

(2021), La metodología empleada fue hipotético-deductiva, utilizando un diseño 

transversal no experimental, un enfoque cuantitativo y un nivel descriptivo-

correlacional, realizado en la ciudad del Callao en Perú, se encontró una correlación 

significativamente alta o fuerte entre las variables gestión de inventarios y atención 

al cliente, con un valor de .957 para la gestión de inventarios y 1.000 para la 

atención al cliente. Esto implico que rechace la hipótesis nula (H0) y, por lo tanto, 

respaldar la hipótesis alterna (H1). Por lo que el autor concluye, que el estudio 

condujo a una reducción del espacio de almacenamiento necesario, una 

disminución de los días de inventario, una reducción de la acumulación de 

inventario del 14,54% al 12,02% y una disminución del coste por unidad de 

mantenimiento y almacenamiento del almacén lo que permitirá tener una buena 

gestión de inventario y elevando así el nivel de atención al cliente. 

En consecuencia, Kassahuan (2021), en su trabajo de investigación 

realizado en Addis Ababa, Etiopía. Realizo un estudio cuyo método es el censo, 

además se utilizó un diseño de investigación transversal para recopilar datos tanto 

cuantitativos como cualitativos siendo su coeficiente de correlación 0.481 y su sig. 

bilateral de 0.000; esto implico que rechace la hipótesis nula (H0) y, por lo tanto, 

respaldar la hipótesis alterna (H1). Por lo que concluye que la práctica de gestión 

de inventario tiene un impacto significativo en la entrega de servicios de Infinity 

Advanced Technology Solutions P.L.C, un proveedor privado de equipos médicos, 



33 

lo que permite tener una buena gestión de inventarios y poder satisfacer las 

necesidades de la atención al cliente. 

Estos resultados se basan en la conceptualización propuesta por Gonzáles 

(2020), en su modelo de gestión de inventarios basado en estrategia competitiva, 

se subraya la relevancia de la gestión de inventarios en una organización que se 

determina como la interrelación de los procesos recepción, almacenamiento, 

mantenimiento y despacho de las existencias con la cadena de valor de la 

organización y que debe estar alineada con las estrategias y tácticas de la empresa 

y así lograr la satisfacción de atención al cliente. 

Respecto a la primera hipótesis especifica se determina que existe una 

asociación positiva entre la planificación de inventarios y la atención al cliente en 

una empresa minera. Lima, 2023; y que se encuentra definido por el coeficiente 

correlacional de ,722, con una significancia bilateral fue de ,000; además, El 66.66% 

de los participantes considera esta dimensión es entre mala y regular.  

Como se puede inferir, Gerrit et. Al., (2021), señalo en su investigación 

realizado en la ciudad de Lovaina, Bélgica; que la importancia de la planificación 

para la atención al cliente es fundamental para garantizar un servicio eficiente y 

satisfactorio. Dicho estudio tiene un coeficiente de correlación fuerte de .6944 y un 

sig. bilateral .000, el autor concluye que la planificación adecuada ayuda a prevenir 

problemas y garantiza que los clientes reciban la atención al cliente que necesitan 

lo antes posible. La planificación de inventarios, según Cardona et. al., (2018) es 

un enfoque estratégico que se centra en la gestión eficiente de los materiales en 

almacenes de materias primas, especialmente en el sector de alimentos, así como 

garantizar la ubicación adecuada de los productos, con el fin de mejorar la eficiencia 

y la calidad en la producción y en última instancia, tiene un impacto positivo en la 

satisfacción del cliente. 

En esa misma línea, la segunda hipótesis específica se determina que existe 

una asociación positiva entre la organización de inventarios y la atención al cliente 

en una empresa minera. Lima, 2023; asimismo, el coeficiente correlacional de ,787 



34 

y con una significancia bilateral de 0,000; el 83.33% la evalúa entre mala y regular. 

En consecuencia, Cano (2019), en su estudio realizado en la ciudad de Bogotá, 

Colombia, concluye que la organización de inventarios se beneficia 

significativamente del análisis estadístico y es esencial para optimizar la gestión de 

inventarios en empresas comerciales. Permite identificar productos rentables, 

mejorar estrategias de inversión y reducir costos, minimizando riesgos y mejorando 

la asistencia de atención al cliente. El presente estudio tiene un coeficiente 

correlacional de 0,80, y un sig. bilateral de .000; en consecuencia, el autor concluye 

que la organización del inventario es crucial para el rendimiento de una empresa 

en varios aspectos importantes y ello propone mejorar la atención al cliente. 

Estos resultados se basan en la definición de Vásconez et. al., (2020), 

organización de inventario, se encargó de estructurar y organizar físicamente los 

productos dentro del almacén o sistema de inventario. Esto implicó asignar 

ubicaciones de almacenamiento, clasificar los productos y utilizar sistemas de 

codificación para facilitar su identificación y localización eficiente. Una organización 

adecuada mejora la gestión de inventarios y reduce el tiempo y esfuerzo requeridos 

para manipular los productos, lo que permite optimizar tiempos en mejora de la 

atención al cliente. 

En este contexto la tercera hipótesis especifica determina que existe una 

asociación positiva entre el control de inventarios y la atención al cliente en una 

empresa minera. Lima, 2023. Se define el coeficiente de correlación de 0.213, este 

valor es positivo, más que 0, pero bastante distante de 1.  Y su sig. bilateral es de 

.000, según la opinión de los participantes. El 25% lo considera entre mala y regular. 

Siguiendo la misma línea Parrales et al., (2021) en su investigación realizado 

en la ciudad de Lima en Perú, señala en su estudio que un componente clave del 

crecimiento económico comercial es la gestión de los inventarios de mercancías. Si 

se llevan registros precisos de los ingresos, los desembolsos y las devoluciones de 

productos, es factible determinar la cantidad de existencias en el almacén, lo que 

constituye una herramienta importante para la toma de decisiones y la mejora de la 

atención al cliente. Dicho estudio tiene una sig. bilateral de 0.002; el autor concluye 
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que el estudio menciona la política de control de inventarios y la importancia de 

determinar el nivel máximo de existencias a mantener de cada producto, así como 

el cálculo del punto de reorden y el inventario máximo para satisfacer la atención al 

cliente.  

Asimismo, estos resultados se basan a la definición de Cardozo (2020), el 

control de inventario y la gestión se mide con la eficiencia del registro de inventarios 

y con el nivel de rotación óptimo, de tal manera que los procesos en mantenimiento, 

en compras y en producción trabajen de manera coordinada y oportuna para 

incrementar la atención a los clientes. Un control efectivo garantiza la disponibilidad 

y precisión de los productos, evitando pérdidas económicas y optimizando la 

eficiencia operativa. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera 

En la presente tesis se determinó la asociación entre la gestión de inventarios y la 

atención al cliente en una empresa minera, Lima 2023. Mediante la prueba Rho de 

Spearman se determinó su coeficiente correlacional de .884 y su sig. bilateral fue 

de .000; asimismo, el 66.67% de los encuestados calificaron que la gestión de 

inventarios es entre mala y regular, y el 66,66% la calificó de "mala”, sobre la 

atención al cliente de la organización; en la asociación positiva fuerte se infiere que, 

si tenemos una buena gestión de inventarios, mejora el servicio de atención al 

cliente. 

Segunda 

En la presente tesis se determinó la asociación entre la planificación de inventarios 

y la atención al cliente en una empresa minera, Lima 2023. Mediante la prueba Rho 

de Spearman se determinó su correlacional de ,722, con una significancia bilateral 

fue de ,000; además, El 66.66% de los participantes considera esta dimensión es 

entre mala y regular. De la asociación positiva fuerte se infiere que, al obtener una 

buena planificación nos permite brindar una buena atención al cliente. 

Tercera 

En la presente tesis se determinó la asociación entre la organización de inventarios 

y la atención al cliente en una empresa minera, Lima 2023. Mediante la prueba Rho 

de Spearman se determinó su correlacional de ,787 y con una sig. bilateral de 

0,000; donde el 83.33% la evalúa entre mala y regular. De la asociación positiva 

fuerte se infiere que, al mantener un inventario organizado reducimos los tiempos 

en atención al cliente. 

Cuarta 

En la presente tesis se determinó la asociación del control de inventarios y la 

atención al cliente en una empresa minera, Lima 2023. Mediante la prueba Rho de 

Spearman se define su correlación de 0.213, este valor es positivo, más que 0, pero 

bastante distante de 1.  Siendo su sig. bilateral de .000, según la opinión de los 
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participantes. El 25% lo considera entre mala y regular. De la asociación positiva 

débil se infiere que, al mantener un inventario controlado mejoramos los costos en 

función a la atención al cliente. 
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VII. RECOMENDACIONES

Primera 

Se recomienda al Gerente de Logística implementar procesos de optimización 

continua, incluyendo la revisión regular de políticas de inventario y la actualización 

de tecnologías de seguimiento. Para garantizar el éxito de estas tácticas, se sugiere 

la incorporación de un analista especializado en el área de almacén. Este analista 

desempeñará un papel crucial en la interpretación de datos, identificación de áreas 

de mejora y coordinación efectiva entre los equipos, estas funciones podrían 

asignarse a otro miembro del equipo con habilidades analíticas y experiencia en 

gestión de inventarios. La clave reside en asegurar que la persona designada tenga 

la capacidad para interpretar datos contribuyendo así a una gestión de inventarios 

más eficiente y mejorando la atención al cliente. 

Segunda 

Se recomienda al Gerente de Logística, desarrollar estrategias de planificación más 

integradas. Esto implica la colaboración estrecha entre los equipos de planificación 

y atención al cliente para anticipar y satisfacer las demandas de manera más 

efectiva, minimizando posibles interrupciones en el servicio. 

Tercera 

Se recomienda al Gerente de Logística, implementar sistemas de organización 

eficientes. Esto incluye el uso de tecnologías de etiquetado y seguimiento 

avanzadas, así como la formación continua para quienes trabajan en la 

estructuración física real de los inventarios.  

Cuarta 

Se sugiere al Gerente de Logística un refinamiento de las estrategias del control de 

inventarios. Esto podría incluir la implementación de sistemas más avanzados de 

seguimiento y control, así como la revisión regular de las políticas de control para 

garantizar la eficiencia operativa y la satisfacción del cliente. 
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ANEXOS 

Anexo 1 

Tabla de Operacionalización de Variables 

Variable de 
estudio 

Definición conceptual Definición    operacional Dimensiones Indicadores Escala de medición 

 
 
 

Gestión de 
Inventarios 

Consiste en una serie de reglas, 
mecanismos y procedimientos que se 
utilizan constantemente con el objetivo 
de planificar, organizar, controlar los 
materiales y equipos utilizados en una 
determinada empresa, lo que resulta ser 
un elemento crucial para el control 
administrativo de la organización. Incluso 
existen sistemas que contribuyen a la 
estimación de los costos de los bienes que 
se compran, procesan y venden 
(Vásconez et al., 2020) 

Para lograr medir las 
variables cualitativas y 
obtener resultados 
cuantitativos se ejecuta la 
operacionalización por lo 
que será medida a través de 
las dimensiones: 
Planificación de inventario, 
Organización de inventario y 
Control de inventario y se 
medirá mediante una escala 
de Likert, utilizando un 
sistema de clasificación 
ordinal que va de 1 a 5. 

Planificación - Objetivos  

- política   

- programación 

Escala Likert 
Ordinal 

1) Muy en desacuerdo 

2) En desacuerdo 

3) Indeciso  

4) De acuerdo 

5) Muy de acuerdo 

Organización - Valoración  

- Análisis  

- Registro 

Control - Variación  

- Parámetros  

- Rotación 

 
 
 
 
 

Atención al 
Cliente 

Según Gil (2020) La definición de la 
atención al cliente, sería la relación de 
actividades que desarrollan diversas 
organizaciones a través de identificar las 
necesidades básicas de sus clientes 
utilizando diferentes estrategias de 
marketing de modo que puedan cubrir 
esas expectativas que cada cliente pueda 
tener y que, indudablemente, se van a 
relacionar con la satisfacción para 
conseguir, como fin último la fidelización 
y repetición de la compra. 
 

La atención al cliente es el 
conjunto de actividades 
implementadas por las 
organizaciones para 
identificar y satisfacer las 
necesidades básicas de sus 
clientes utilizando 
estrategias de marketing, 
con el objetivo de cubrir sus 
expectativas y lograr su 
fidelización, impulsando así 
la repetición de la compra. 

Identificación y 
necesidades básicas 
del cliente. 

- Demografía del 

cliente. 

- Registro del historial 

del cliente. 

- Evaluación de la 

satisfacción del 

cliente. 

 

 
 

Escala Likert 
Ordinal 

1) Muy en desacuerdo 

2) En desacuerdo 

3) Indeciso  

4) De acuerdo 

5) Muy de acuerdo 

Expectativas del 
cliente. 
 

- Promesas. 

- Experiencia. 

- Reputación. 
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Anexo 2 

INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

I. Cuestionario de gestión de inventarios 

 

Instrucciones: 

Lee cada afirmación sobre la gestión de inventarios y evalúa tu nivel de acuerdo en 

una escala de Likert del 1 al 5. Marca el número que mejor represente tu opinión. 

1. Recuerda que el número 1 significa "totalmente en desacuerdo" y el número 5 

significa "totalmente de acuerdo". 

2. Por favor, sé honesto y responde según tus experiencias y percepciones con 

relación a la gestión de inventarios en tu organización. 

3. No hay respuestas correctas o incorrectas, simplemente queremos conocer tu 

punto de vista sobre estos aspectos de la gestión de inventarios. 

 

1 2 3 4 5 

Totalmente 
en 

desacuerdo 
En desacuerdo Indiferente De acuerdo 

Totalmente de 
acuerdo 

 

 

Variable: Gestión de inventarios 

1. Planificación 1 2 3 4 5 

1.A En el almacén, los objetivos de gestión de inventarios están 

claramente definidos y son alcanzables. 

          

1.B Las políticas de gestión de inventarios en el almacén están 

bien establecidas y comunicadas a todos los usuarios. 

          

1.C En el almacén, se realiza una programación eficiente para la 

gestión de inventarios. 
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1.D Los objetivos de gestión de inventarios se revisan y 

actualizan regularmente en el almacén. 

          

1.E La política de gestión de inventarios se comunica de manera 

efectiva en el almacén, asegurando que todos los 

empleados la entiendan. 

          

1.F La programación de la gestión de inventarios se lleva a cabo 

de manera sistemática y eficiente en el almacén. 

          

 

Variable: Gestión de inventarios 

2. Organización 1 2 3 4 5 

2.A En el almacén, se valora la importancia de una gestión de 

inventarios eficiente. 

          

2.B Se realiza un análisis exhaustivo de la gestión de inventarios 

en el almacén para satisfacer las necesidades de los 

clientes. 

          

2.C En el almacén, se lleva un registro detallado y preciso de 

todo el inventario disponible. 

          

2.D En el almacén se toman decisiones basadas en un análisis 

riguroso de la gestión de inventarios y las necesidades de 

los clientes 

          

2.E En el almacén se muestra un compromiso en mantener           
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actualizado el registro de inventarios para mejorar la 

satisfacción de los clientes 

2.F En el almacén, se realiza un análisis regular de la gestión de 

inventarios para identificar áreas de mejora y optimización. 

          

 

Variable: Gestión de inventarios 

3. Control 1 2 3 4 5 

3.A En el almacén, se controla de manera efectiva la variación 

en los niveles de inventarios. 

          

3.B Se establecen parámetros claros y adecuados para 

controlar el inventario en el almacén. 

          

3.C La rotación del inventario se mide y controla de manera 

eficiente en el almacén. 

          

3.D En el almacén, se realizan ajustes oportunos para 

mantener los niveles de inventario dentro de los 

parámetros establecidos. 

          

3.E El almacén implementa controles adecuados para 

minimizar la variación en los niveles de inventario y evitar 

excesos o faltantes. 

          

3.F Se realizan análisis periódicos de la rotación del inventario 

para identificar oportunidades de mejora y optimización. 
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II. Cuestionario de atención al cliente 

Instrucciones: 

Lee cada afirmación sobre atención al cliente y evalúa tu nivel de acuerdo en una 

escala de Likert del 1 al 5. Marca el número que mejor represente tu opinión. 

1. Recuerda que el número 1 significa "totalmente en desacuerdo" y el número 

5 significa "totalmente de acuerdo". 

2. Por favor, sé honesto y responde según tus experiencias y percepciones con 

relación a la gestión de inventarios en tu organización. 

3. No hay respuestas correctas o incorrectas, simplemente queremos conocer tu 

punto de vista sobre estos aspectos de la atención al cliente. 

 

Variable: Atención al cliente 

1. Identificación de necesidades básicas del cliente 1 2 3 4 5 

1.A Considero que el almacén se preocupa por conocer mi 

demografía y características personales de los clientes 

para adaptar su atención. 

          

1.B El almacén registra y mantiene un historial completo de 

las interacciones anteriores del cliente para ofrecer un 

mejor servicio personalizado. 

          

1.C El almacén realiza evaluaciones periódicas de la 

satisfacción del cliente para identificar áreas de mejora y 

brindar un mejor servicio en el futuro. 

          

1.D El almacén solicita información relevante sobre la 

demografía y necesidades básicas del cliente de manera 

adecuada. 
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1.E El almacén utiliza la información registrada en el historial 

del cliente para brindar un servicio más personalizado y 

adaptado a sus necesidades individuales. 

          

1.F El almacén realiza encuestas de satisfacción de manera 

regular y efectiva para evaluar el grado de satisfacción del 

cliente y tomar acciones correctivas si es necesario. 

          

 

Variable: Atención al cliente 

2. Expectativas del cliente 1 2 3 4 5 

2.A El almacén cumple con las promesas y compromisos 

realizados durante la atención al cliente. 

          

2.B La experiencia del cliente con el almacén cumple o supera 

sus expectativas en términos de calidad de servicio y 

atención recibida. 

          

2.C El almacén tiene una reputación sólida y positiva en 

cuanto a la calidad de atención al cliente, según la 

percepción y experiencia individual del cliente. 

          

2.D El almacén cumple con las promesas y garantías 

ofrecidas en su publicidad y comunicaciones dirigidas a 

los clientes. 

          

2.E La experiencia general del cliente con el almacén es 

satisfactoria y se ajusta a las expectativas que tenía antes 
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de interactuar con ella. 

2.F El almacén goza de una buena reputación en el mercado 

en cuanto a la calidad y satisfacción del servicio que 

ofrece a sus clientes. 
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ANEXO 3. MODELO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO 
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Anexo 4 

EVIDENCIAS Y PROCEDIMIENTO DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD 

 

1. Experto: Mgtr. Jorge Arturo Zapana Ruiz 
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2. Experto: Dra. Perales Mesta Consuelo Magdalena 
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71 
 

3. Experto: Mgtr. Terrones Toribio Nadia Consuelo 
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Anexo 5 

AUTORIZACION DE LA EMPRESA, PARA APLIACION DEL INSTRUMENTO  
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ANEXO 6. MATRIZ DE DATOS (Prueba Piloto (IX ciclo) y Muestra (X ciclo)) 
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Anexo 7 

Matriz de Consistencia 

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS PRINCIPAL VARIABLES DISEÑO METODOLOGICO 

¿Qué asociación existe entre la 
gestión de inventarios y la 
atención al cliente en una 
empresa minera. Lima, 2023? 
 

Determinar la asociación entre 
la gestión de inventarios y la 
atención al cliente en una 
empresa minera. Lima, 2023.  

Existe asociación positiva entre 
la gestión de inventarios y la 
atención al cliente en una 
empresa minera. Lima, 2023. 

Variable 1 
Gestión de inventarios. 
 
Dimensión 1 
Planificación 
 
Dimensión 2 
Organización 
 
Dimensión 3 
Control 
 
Variable 2 
Atención al cliente  
 
Dimensión 1 
Identificación y 
necesidades básicas del 
cliente 
 
Dimensión 2 
Expectativas del cliente 

Tipo de investigación 
La investigación será del tipo básica 
dado consolidará información 
científica con relación a las 
variables gestión de inventarios y 
atención al cliente.  
 
Diseño de investigación 
El diseño de nuestra investigación 
será no experimental como los 
tipos de investigaciones 
sistemáticas y empíricas en la que 
no existe manipulación de las 
variables independientes.  
 
Área de estudio  
Empresa minera. Lima, 2023 
 
Población, muestra 
Clientes 
 
Instrumentos: 
Cuestionario 
 
Valoración: 
Alfa Cronbach 
Paquete estadístico SPSS 
 

PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS 

¿Qué asociación existe entre la 
planificación de inventarios y la 
atención al cliente en una 
empresa minera. Lima, 2023? 
 

Determinar la asociación entre 
la planificación de inventarios y 
la atención al cliente en una 
empresa minera. Lima, 2023. 

Existe una asociación positiva 
entre la planificación de 
inventarios y la atención al 
cliente en una empresa minera. 
Lima, 2023. 

¿Qué asociación existe entre la 
organización de inventarios y la 
atención al cliente en una 
empresa minera. Lima, 2023? 
 

Determinar la asociación entre 
la organización de inventarios y 
la atención al cliente en una 
empresa minera. Lima, 2023. 

Existe una asociación positiva 
entre la organización de 
inventarios y la atención al 
cliente en una empresa minera. 
Lima, 2023 

¿Qué asociación existe entre el 
control de inventarios y la 
atención al cliente en una 
empresa minera. Lima, 2023? 

 

Determinar la asociación del 
control de inventarios y la 
atención al cliente en una 
empresa minera. Lima, 2023. 

Existe una asociación positiva 
entre el control de inventarios 
y la atención al cliente en una 
empresa minera. Lima, 2023. 
 

  


