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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion de la Gestion de
inventario y servicio al cliente de la empresa Grupo Innova Truck S.A.C., Ate, 2022.
La metodologia de la investigacion aplicé un disefio no experimental de corte
transversal, de nivel correlacional, de enfoque cuantitativo de tipo aplicada;
consider6 una poblacion finita conformada por 50 clientes, con muestra censal, de
tal manera, se utilizé la encuesta como técnica en la recoleccion de datos y el
cuestionario como instrumento, la cual fue validada por juicio de expertos; haciendo
uso del software estadistico SPSS V25, se demostro la confiabilidad del Alfa de
Cronbach de nivel perfecto. Los resultados para la comprobacion de la hipétesis
fueron de un nivel de significancia = 0,000 siendo menor a 0,05, afirmando que
existe relacion entre las variables del estudio, asimismo, se obtuvo un Rho de
Spearman de 0,839 indicando una correlacién positiva muy fuerte. Para finalizar,
se concluyo que la gestion de inventario se relaciona directamente con el servicio
al cliente, debido que, la correcta administracion de las mercancias, permite la
optimizacién del tiempo de despacho logrando asi un nivel 6ptimo de servicio al

cliente.

Palabras clave: Gestion de inventario, servicio al cliente, valoracién de inventario,

indice de medicion de inventario.
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ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the relationship between
inventory management and customer service of the company Group Innova Truck
S.A.C., Ate, 2022. The research methodology applied a non-experimental cross-
sectional design, at a correlational level, with an approach applied-type quantitative;
considered a finite population made up of 50 clients, with a census sample, in such
a way, the survey was used as a technique in data collection and the questionnaire
as an instrument, which was validated by expert judgment; Using the SPSS V25
statistical software, the reliability of the perfect level Cronbach's Alpha was
demonstrated. The results for the verification of the hypothesis were of a level of
significance = 0.000, being less than 0.05, affirming that there is a relationship
between the study variables, likewise, a Spearman's Rho of 0.839 was obtained,
indicating a very strong positive correlation. Finally, it was concluded that inventory
management is directly related to customer service, because the correct
administration of merchandise allows the optimization of dispatch time, thus

achieving an optimal level of customer service.

Keywords: Inventory management, customer service, inventory valuation,

inventory measurement index.
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l. INTRODUCCION

En la actualidad se ha percibido que las organizaciones toman mayor importancia
comercializar sus productos y expandir su cartera de clientes, dejando de lado llevar
un control adecuado de sus inventarios, provocando la pérdida de clientes y baja
rentabilidad de las empresas. Es ahi donde se ve la necesidad de tomar un control
eficiente y eficaz de todas las existencias que hay en el almacén como la

adquisicion, la conservacion y distribucion.

En un enfoque internacional, Goodman y Chokshi (2021), mencionaron que
en los dltimos afios el manejo de los inventarios se ha venido usando mediante el
método JIT (Justo a Tiempo), considerado una de las mejores formas de minimizar
costos y optimizar la gestion de inventarios. Sin embargo, tras la llegada de la
Covid-19 en el mundo ha destapado algunas deficiencias en el manejo de inventario
a nivel mundial, teniendo asi escases de productos fundamentales para la
realizacion de productos terminados, ocasionando un atascamiento y pérdida de
ingresos. Asimismo, Juarez (2021), indicé que el buen manejo e innovacion
constante ante las situaciones adversas en la gestion de inventarios es de vital
importancia, por ello, existié una dificil prediccién en la demanda, ante la llegada
del Covid-19, la informacion en tiempo real e implementacion de nuevas versiones
en las empresas es crucial y vital, un inventario que se mantiene y no se mueve
equivale a una pérdida de dinero, ademas todos los productos tienen fecha de

caducidad, como consecuencia perdida de ventas y clientes.

A nivel Nacional, Conexion ESAN (2020), refirié6 que la Covid-19 incrementé
la importancia de la gestion de inventario, tener los productos correctos en el lugar
y momento exacto, por lo que las herramientas convencionales como el cédigo de
barras no son tan eficaces, tampoco suficientes para afrontar tiempos cambiantes
como los de ahora. Por ello, se ha implementado nuevas tecnologias que permiten
hacer seguimiento en tiempo real, contemplan dentro de ellos métodos populares
como RTLS (Real Time Location System) y WMS (Warehouse Management
System), que han dado la talla en esta inestabilidad ocasionada por la pandemia.

En el Perq, el control de inventario fracasa al usar sistemas basicos como las hojas



de calculo (Excel), sobre todo las empresas que distribuyen, importan y fabrican,
ya que este no cuenta con historial de compras y ventas y por lo tanto su eficiencia
es muy limitada. Las empresas que utilizan tecnologia para la gestion de inventario
como el software ERP tienen mayor control, mejoran sus ventas de 25% al 30% al
automatizar sus procesos, pueden pronosticar sus demandas, organiza la
informacion, genera reportes financieros, por lo tanto, mejora la atencion al cliente
y las ventas, puesto que podremos obtener la informacion en el preciso momento

gue se requiera y tomar las decisiones pertinentes. Gestion (2019).

A nivel local la empresa Grupo Innova Truck S.A.C, maneja una buena cartera
de clientes dentro de la comercializacion de sus productos, pero el principal
problema que se ha detectado es la deficiencia organizacional de la gestién de
inventarios, debido que presenta problemas con el stock de sus productos,
desorden en el &rea de trabajo, mala distribucién de los articulos, entregas erréneas
y desabastecimiento a sus clientes. Asimismo, cuentan con un software basico que
no permite controlar eficazmente la entrada y salida de sus mercancias,
ocasionando con ello variacion entre la cantidad de inventario fisico y sistematico.
Los colaboradores de la empresa Innova Truck S.A.C manejan el almacén y sus
inventarios empiricamente y al momento de despachar pedidos de los clientes no
hay existencias suficientes, ocasionando incumpliendo o retraso con la entrega de
pedidos, generando con ello insatisfaccion, pérdida de clientes y por deduccién baja

rentabilidad en la organizacion.

Dentro del contexto antes explicado, se presenta el problema general de la

siguiente manera:

¢, Qué relacion existe entre la Gestidn de inventario y el servicio al cliente en

la empresa Grupo Innova Truck S.A.C., Ate 20227
Por consiguiente, se presenta la formulacion de los problemas especificos:

e ¢ Qué relacion existe entre la valoracién de inventario y el servicio al cliente
en la empresa Grupo Innova Truck S.A.C., Ate 20227
e ¢ Qué relacion existe entre el indice de medicion de inventarios y el servicio

al cliente en la empresa Grupo Innova Truck S.A.C., Ate 20227



e ¢ Qué relacion existe entre la toma fisica de inventarios y el servicio al cliente

en la empresa Grupo Innova Truck S.A.C., Ate 20227

Asimismo, la presente investigacion detalla 4 criterios de justificacion

correspondientes:

Justificacion Teorica, la investigacion redacté la gran importancia de una
adecuada gestion en los inventarios en la compafiia Grupo Innova Truck. Asimismo,
el presente trabajo estad respaldado de estudios y asesorias, donde también

funcionara como guia para futuras investigaciones.

La Justificacién practica tuvo como finalidad beneficiar a la empresa logrando
organizar una efectiva gestion de su inventario que permite abastecer y fidelizar a
sus clientes mediante un trabajo operativo eficiente. De igual forma, distribuir
adecuadamente los articulos, trabajar en orden y disciplina, con el fin de lograr

mayor eficiencia en el servicio a los clientes.

Para la Justificacion Social, el estudio beneficiara en gran forma a mejorar el
servicio de atencién y maximizar la rentabilidad de las empresas que tienen
deficiencia en el manejo de sus inventarios, sobre todo a micros y pequefas
empresas que Se encuentran estancadas, que realizan sus trabajos

desordenadamente y no pueden abastecer lo suficientemente a sus clientes.

Por ultimo, la Justificacion Metodoldgica del estudio se determind el tipo
descriptivo correlacional, mediante una investigacién cuantitativa, aplicando la
técnica de recoleccion de datos, el cual se realizard a los clientes en base a

cuestionarios que predomine la relacién de las dos variables.
Por otro lado, se presenta la formulacion el objetivo general:

Determinar la relacion de la gestion de inventario y servicio al cliente en la

empresa Grupo Innova Truck S.A.C., Ate, 2022.
De igual manera, se determind los siguientes objetivos especificos:

e Demostrar la relacion entre la valoracion de inventarios y el servicio al cliente

en la empresa Grupo Innova Truck S.A.C., Ate, 2022.



e Demostrar la relacion entre el indice de medicion de inventarios y el servicio
al cliente de la empresa Grupo Innova Truck S.A.C., Ate 2022.
e Demostrar la relacion entre la toma fisica de inventarios y el servicio al cliente

en la empresa Grupo Innova Truck S.A.C., Ate 2022.
De tal manera, se presento la hipétesis general del estudio:

Existe relacion entre la gestion de inventario y el servicio al cliente de la

empresa Grupo Innova Truck S.A.C., Ate 2022.
Del mismo modo se planted las siguientes hipoétesis especificas:

e Existe relacion entre la valoracion de inventarios el servicio al cliente en la
empresa Grupo Innova Truck S.A.C., Ate 2022.

e EXxiste relacion entre los indices de medicion de inventarios y el servicio al
cliente de la empresa Innova Truck S.A.C., Distrito Ate, 2022.

e Existe relacién entre la toma fisica de inventarios y el servicio al cliente en la

empresa Innova Truck S.A.C., Ate 2022.



1. MARCO TEORICO
Posteriormente, se menciond los siguientes antecedentes internacionales:

Segun Sastre (2021). Factores que influyen en la adopcién de tecnologias
RFID para el control de inventarios en las Pymes de manufactura de Bogota, tuvo
como objetivo principal determinar los factores que influyen en la adopcion de
tecnologias RFID en Pymes de Bogoté del sector manufactura por medio de un
modelo de Regresion Logistica Binario, El estudio sostuvo un enfoque mixto, de
tipo cualitativo y cuantitativo y de indole descriptivo. Asimismo, la poblacién fueron
las Pymes de Bogota del sector manufactura, donde aplicé una encuesta a 350
organizaciones, donde 55 fueron respondidas. El resultado fue significativo (p <
0.05), donde el valor para la variable costo de tecnologia, fue 0.016, para
complejidad tecnoldgica fue 0.033 y en la disponibilidad de infraestructura fue de
0.004. Seguidamente, las hipotesis presentadas fueron aceptados en las tres
variables, haciendo énfasis que el costo de la tecnologia RFID impacta de forma
negativa en su implementacién, la complejidad tecnoldgica influye de forma
negativa en la adopcion de tecnologias RFID, la disponibilidad de infraestructura
tecnologia y su compatibilidad influye de forma negativa en la adopcién de
tecnologia RFID. Por ello, llegé a la conclusién que los factores tecnoldgicos,
organizacionales y de entorno tienen relaciones que son significativas en una

posible adopcién de la tecnologia RFID.

Segun Gallardo (2019). Gestién de inventario como herramienta de control
para la adquisicion de bienes de uso y consumo corriente en el Sector Publico
basado en el modelo de inventario E.Q.Q, tuvo como objetivo establecer un modelo
de la gestion de inventarios que sea usado como herramienta para la adquisicion
de bienes de uso y consumo corriente. La metodologia de la investigacién fue de
caracter cuantitativo de tipo correlacional, de indole descriptivo y exploratorio, bajo
la modalidad de estudio transversal. El objeto a estudiar fueron los bienes de uso y
segun las adquisiciones e informes de consumo son de 28 bienes, debido que la
poblacién en pequefia no se lleva cabo una muestra. Asimismo, el resultado del
estudio fue en virtud de significancia, donde fueron de 0.04 menor que 0.05, por lo
tanto, se rechaza el Ho y se admite la Ha, por lo tanto, la gestion de inventario incide

directamente en los costos de administracién de los materiales. Por ello, concluyé



qgue al contar con una deficiente gestion de inventario los costos de inventarios

tienen a tener un nivel elevado por lo que sus gastos serian mayores.

Segun Flores (2021). Logistica integral y satisfaccion al cliente de los servicios
logisticos de Guayaquil, tuvo como obijetivo principal determinar en qué medida se
relacionan las dos variables. El estudio fue no experimental, aplicada de tipo
correlacional y de un enfoque cuantitativo, asimismo consideré6 una poblacién
infinita realizando una muestra aleatoria simple. Se aplicé el instrumento a los
clientes de las empresas prestadoras de servicio logistico donde tomé 10 empresas
para la elaboracion de las encuestas. Asimismo, tuvo como resultado que la
correlacion fue de 0,324, siendo menor a 0,05 donde indican que los datos fueron
tomados como significativo, aceptando la Ha y rechazando el Ho. De esa forma,
concluyé hay relacion significativa en las dos variables de los servicios logisticos
en Guayaquil.

Segun Hidalgo (2019). Calidad de Servicio y Satisfaccion al cliente en el
Sector Financiero del Canton Ambato, tuvo como objetivo principal proponer un
plan de mejora en las dos variables planteadas. Asimismo, tuvo un alcance
descriptivo, fue una investigacidbn no experimental transversal y presenta de un
enfoque cuantitativo. El objeto de estudio manifesté una poblacién a 450 clientes
donde fue realizada la muestra, teniendo como dato 270 clientes para recabar
informacion. Asimismo, tuvo como resultado que aprueba la Ha y rechaza el Ho,
debido que tuvo un valor menor o igual a 0,05. Por ello, llegd a la conclusion que
ambas variables planteadas en el estudio estan profundamente relacionados,
debido que si la calidad de servicio de atencién hacia los consumidores es efectiva

se logra una satisfaccion optima.

Segun Rivera (2019). La calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes
de la empresa Greenandes Ecuador, tuvo como objetivo principal evaluar la
relacion de las dos variables en la empresa Greenandes Ecuador de la ciudad de
Guayaquil. A continuacioén, tuvo un alcance descriptivo, fue una investigacion no
experimental transversal y presenta de un enfoque cuantitativo, para recolectar y
analizar datos. La poblacion del estudio fue de 336 clientes exportadores, donde la
muestra de investigacion fue a 180 clientes para la aplicacion de las encuestas.

Asimismo, manifest6 el Rho siendo de 0.457, donde acepta la Ha y rechaza el Ho.



Por ello, concluy6 que la calidad de servicio se relaciona en la satisfaccion de los
clientes exportadores de la empresa Greenandes Ecuador. Por consiguiente,
manifiesta que el servicio de atencidén a los consumidores debe de ser eficiente y

eficaz para tener clientes satisfechos que vuelvan a adquirir los productos.
De la misma manera, se mencionoé los antecedentes nacionales:

Segun Molina (2019). Gestion de inventario y su relacion con el servicio al
cliente en una empresa ceramica, Lima, 2019, sostuvo de ese modo el objetivo
siendo, determinar la relacion de ambas variables. Asimismo, tuvo un alcance
descriptivo, fue una investigacion no experimental transversal y presenta de un
enfoque cuantitativo. El estudio tuvo como poblacion finita con una muestra de 44
trabajadores de una empresa cerdmica. Tuvo como resultados la estimaciéon de
0.898 y el valor significativo de 0,000 menor a 0,05, admitiéndose de esa manera
la hipotesis alterna. Por consiguiente, llegd a la conclusién que las variables tienen
un vinculo; esto quiere decir que la variable uno repercute significativamente en la

variable dos.

Segun Becerra (2018). Control de inventario y Satisfaccion al cliente en la
empresa Ferreteria Kevin Lima-2017. Tuvo como objetivo identificar la relacion
entre el control de inventario y la satisfaccién al cliente en la empresa “Ferreteria
Kevin” Lima-2017. Asimismo, tuvo un alcance descriptivo, fue una investigaciéon no
experimental transversal y presenta de un enfoque cuantitativo, del mismo modo se
aplicé el cuestionario a 50 clientes. Asimismo, el resultado rechazd la hipotesis nula.
Por consiguiente, concluyé que hay relaciéon en las variables. De tal manera, el
estudio nos informé sobre la importancia de aplicar el control de inventario para asi

tener un servicio de alta calidad.

Segun Iméan (2019). Relacién entre la calidad de servicio logistico y
Satisfaccion del cliente en las Agencias de carga para las MYPES exportadoras de
confecciones de Gamarra que hacen uso de Transporte Maritimo desde Puerto del
Callao 2019. Tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre sus dos
variables en las Agencias. El instrumento usado fue el cuestionario aplicado en 40
empresas. Asimismo, tuvo un alcance descriptivo, fue una investigaciéon no

experimental transversal y presenta de un enfoque cuantitativo. Tuvo como



resultado la validacion de la hip6tesis ya que se tiene una correlacion de Spearman
de r = 0.336, p < 0.05. Por ello, concluy6 que las dos variables se relacionan de
manera positiva, por ende, una eficiente calidad de servicio logistico sera
determinante para lograr una satisfaccion en los clientes. De la misma forma la
investigacién indicé ayudar a mejorar los tiempos y despachos de la mercaderia,
para asi lograr la satisfaccion del cliente.

Segun Baca y Torres (2019). La gestidon logistica y su incidencia en la
satisfaccion del cliente interno de la empresa Villa Bellavista S.A.C., ciudad de
Tarapoto, afio 2017. Tuvo como objetivo determinar la incendia de la gestion
logistica en la satisfaccion de los clientes internos de la empresa Villa Bellavista
S.A.C. de la ciudad de Tarapoto, afio 2017. Se emple6 en el estudio, disefio no
experimental correlacional, descriptivo y aplicativo. Asimismo, aplico el cuestionario
a 100 clientes. Los resultados manifestaron que segun el coeficiente de correlacion
(r) es de 0.589, por lo tanto, se aceptd la hipétesis alterna. Por consiguiente,
concluyd que la gestion logistica incurre positivamente en la satisfaccion de los
clientes internos de la empresa estudiada. Finalmente, la tesis manifestd que la

primera variable ser& la determinante para obtener un excelente servicio.

Segun Torres (2018). El Control de Inventarios y la Satisfaccion de los clientes
de la empresa Casas y Suefios S.A.C., Carabayllo, Lima 2018. Se hizo mencion el
objetivo determinar la relacion entre ambas variables. El estudio fue tipo aplicada,
de corte transversal y no experimental - correlacional. La muestra se aplicé en 40
consumidores y se utilizé la encuesta como instrumento. Por consiguiente, tuvo
como resultado Rho = 0,879, con un valor de significativo de 0,00 < 0,05. Por ende,
se concluyé que hay correlacion fuerte y proporcional entre ambas variables. De tal
forma, la investigacion ayudd a tener conciencia de la gran importancia que

presenta el manejo de inventarios, ya que influye con el servicio al cliente.



A continuacién, se considera el siguiente esquema para desarrollar la teoria

de la gestion de inventario y sus respectivas dimensiones.

Indices de
medicion de
Valoracion Inventario o
de Toma fisica de

inventario

Inventario

Gestion de

inventario

Segun Suarez, (2012), manifiesta que la gestion de inventario es una funcion
dedicada a perfeccionar y controlar eficazmente los articulos de los almacenes en
la organizacion, equilibrando entre las necesidades del area comercial y del
proceso productivo. Asimismo, Prabhu (2021), menciona que la gestion de
inventario es fundamental para el éxito de un negocio, ya que garantiza que nunca
haya demasiados o muy pocos productos disponibles, lo que reduce el peligro de
desabastecimientos y registros erroneos. Por ende, es de vital importancia controlar
las cantidades de los materiales, tenerlos en 6ptimas condiciones econémicas para
abastecer al proceso productivo y asegurar un adecuado servicio a los

consumidores.

Segun Vidal, (2017), hace énfasis que el manejo correcto de los inventarios
se realiza mediante un analisis profundo de todos los articulos en el almacén debido
a su complejidad, donde los principales problemas que presentan las empresas en
la administracion de inventario es la constante rotacion que se abarca por la
demanda y espera de reposicién en cualquier sistema de control adecuado. Por
ello, los inventarios son articulos o productos existentes en el almacén que debe de
ser gestionado y controlado periodicamente para su correcto proceso de

comercializacion.

Asimismo, Mauleon (2015), manifiesta que una adecuada gestion de
inventario se basa en presentar las existencias a los usuarios en tiempo y forma.

De igual forma, Muller (2019), menciona que la gestion de inventario en las



organizaciones toma un gran interés, ya que se requiere para la ejecucion de
operaciones del dia a dia puesto que se vela los tiempos de reabastecimiento, las
demandas, incertidumbre y economia de escala. Es decir, que las organizaciones
deben de tener un control de las de materias primas ingresantes y usadas en el
proceso de elaboracion para disponer del stock en cualquier tiempo de compra del
cliente y si el pedido suma en grandes cantidades y es solicitada con plazos de

anticipacion, genera un lead-time de produccion para obtener una entrega eficiente.

Existen diferentes estrategias de inventarios que son efectivas y se debe de
considerar para una correcta gestion. Segun Vélez, (2014), para llevar un adecuado

control de los inventarios se debe tomar en cuenta las siguientes dimensiones:

Teniendo en la primera dimension de la variable denominada Valoracion de
inventarios, segun Vélez (2014), sostiene que la valoracion de inventarios esta
asociada directamente con la contabilidad financiera a fin de determinar el valor de
los insumos para su proceso productivo y el valor de los articulos listos para la
venta. Por lo tanto, se debe usar la valoracién de inventarios a precios de venta,
valor de reposicion y valor comercial, para aumentar las proyecciones, fuerza de
ventas y mejorar la toma de decisiones comerciales. Asimismo, teniendo en cuenta
la diferencia del valor de compra y valor de venta, el valor de cada articulo varia
con el tiempo y los resultados seran diferentes segun el método de valoracion
aplicada. Por ende, se propone los siguientes indicadores:

- Método FIFO, o PEPS
- Método LIFO, o UEPS
- Método de promedio ponderado

- Método por Identificacion

A continuacion, la segunda dimensién denominada indice de medicién de
inventarios, segun Vélez (2014), manifiesta que los indices de medicion de los
inventarios dependen de cada organizacion segun sus objetivos planteados, los
problemas logisticos y segun como se adapte a las circunstancias, pero los indices
e indicadores sirven principalmente para medir cuantitativamente el desempefio del
areatales como: verificacion de la rotacion constante de articulos, definir el volumen

total de inventarios, etc. De tal manera, se plantea los siguientes indicadores:
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- Nivel de servicio al cliente en inventarios
- Cantidad de inventarios

- Rotacion de inventarios

- Exactitud de los inventarios

- Graficos y Benchmarking

Finalmente, la tercera dimension Toma fisica de inventarios segun Vélez
(2014), menciona que los inventarios deben manejarse fisicamente e
informaticamente en toda organizacién, especialmente en empresas industriales,
mediante la contabilizacién y el conteo exacto de los articulos como los insumos,
productos en proceso de fabricacion y productos culminados. Asimismo, se debe
realizar codificaciones y contabilizaciones de todas las existencias en el almacén
cada cierto tiempo para poder registrar dentro del balance general de los estados
financieros. Por consiguiente, se presenta los siguientes indicadores de dicha

dimension:

Procedimiento

Preparacién

Conteo

Validacion

Asimismo, se presenta el siguiente esquema para el desarrollo de la Teoria

de la segunda variable Servicio al Cliente y sus respectivas dimensiones.

Comunicacion

Calida_td_ de Gestion del
servicio cliente

Servicio al

cliente

Continuando con la investigacion, se definen las teorias de los diferentes

autores el cual explican la segunda variable de estudio.
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El buen nivel del servicio al cliente es indispensable en toda empresa, ya que
es el trato directo con el consumidor. Por ello, Mateo (2019), manifiesta que el
servicio al cliente son actividades que se alinean a las necesidades, expectativas
que poseen los individuos. Por lo tanto, mediante diferentes estrategias de
marketing se busca cubrirlas, con el tnico fin de que el cliente consiga el producto
correcto en el momento indicado, logrando asi la satisfaccion del cliente y
seguidamente la fidelizacion de ella para que se vuelva a repetir la compra o
servicio. La atencion al cliente debe ofrecer la confiabilidad y calidad, asimismo la
innovacion debe ser perpetua para hacer frente a un mundo tan cambiante e

impredecible.

Asimismo, Serna (2006) afirma que el servicio al cliente es una agrupacion de
estrategias que desarrolla las organizaciones para satisfacer las expectativas de
sus clientes que sus competidores. De igual manera, McLean (2006), manifiesta
que el servicio al cliente compromete diferentes areas en una compafia que en
conjunto y con un solo objetivo buscan satisfacer al cliente. Por lo tanto, se sintetiza
qgue el servicio al cliente es de vital importancia para lograr los objetivos de la

compaifia.

De la misma manera, Lovelock (1990), manifiesta que el servicio al cliente
incluye acciones orientadas a tareas, ademas de las ventas proactivas, que
implican relaciones con los clientes en persona y a través de los medios digitales.
Asimismo, Goodman (2009), menciona que el servicio al cliente tiene como objetivo
retener al cliente y fidelizarlo a través de una correcta comunicacion, calidad y
experiencia del servicio. Este rol debe disefarse, ejecutarse y comunicarse con los

dos objetivos que son la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa.

A continuacién, la segunda variable denominada Servicio al cliente cuya

dimension son la calidad de servicio, comunicacion y gestion al cliente.

Como primera dimension de la segunda variable denominada calidad de
servicio segun Mateo (2019), menciona que la calidad es lo que el cliente determina
mediante su criterio al cumplir sus expectativas y necesidades, por ende, explica

que la calidad es una responsabilidad en la cual todos los miembros de una
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compania estan implicados y se vera reflejado en el producto o servicio ofrecido.
Asimismo, Nahrstedt (2012) manifiesta que la calidad de servicio son estrategias
gue mejoran el indice de servicio de atencion al cliente y logra una conexion positiva
entre el cliente y la marca, el cual es clave de éxito para el area comercial. La
calidad del servicio se concluye con la satisfaccién al consumidor, en la venta o
servicio terminado e incluso en la post venta. Ademas, tiene como principales

indicadores:

- Efectividad
- Eficiencia

- Eficacia cientifica — técnica

Continuando con la segunda dimensién denominada la comunicacién segun
Mateo (2019), indic6 que la comunicacion es esencial al brindar un servicio y es la
base del entendimiento entre los seres humanos. Por otro lado, Purvis (2020),
explico que la comunicacion consta de una escucha activa y una informacion clara
y precisa, ademas que la comunicacién en un enfoque nivel servicio al cliente
deberia ser ganar-ganar. De tal forma de no poder brindar un correcto mensaje, el
receptor podria malinterpretar o no captar correctamente el mensaje ocasionando
diferentes problemas e inconvenientes. El cliente puede percibir no solo la
comunicacion verbal cuando se brinda la informacién sino también a través de la
comunicacién no verbal que denota la postura y actitud. Esta dimension se divide

en dos indicadores.

- Comunicacioén Verbal

- Comunicaciéon No verbal

Finalmente, la tercera dimensién que corresponde la gestion de cliente segun
Mateo (2019), afirmé que un proceso donde se pretende obtener la fidelizacion y
lealtad del cliente a través de actividades que difunden la excelencia del servicio.
Ademas, se implementan estrategias con el fin de retener clientes. Para esta

dimension se propone los siguientes indicadores.

- Velocidad
- Solucién de problemas

- Expectativas
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lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de la investigacion

3.1.1 Enfoque

Segun Hernandez (2018), un estudio cuantitativo es una serie de pasos
secuenciales que sirve para cerciorar la hip6tesis propuesta y asi obtener los
resultados mediante datos numéricos. Asimismo, Sanchez (2019), indic6é que el
enfoque cuantitativo se mide mediante datos numéricos y analisis estadisticos. Por

ende, la investigacion fue de un enfoque cuantitativo.
3.1.2 Tipo

Segun Lozada (2014), manifestdé que la investigacion aplicada consta en la
aplicacion de los conocimientos obtenidos a través del estudio en las
organizaciones o campo. Asimismo, Naupas, Valdivia, Palacios y Romero (2018),
mencioné que el tipo aplicada tiene como esencia resolver un determinado
problema, que a través de los resultados responden y solucionan las hipotesis y
problemas de una investigacion basada en temas sociales, empresariales, entre
otros que aportara y servira para aplicar y practicar los conocimientos brindados.

Por consiguiente, el estudio fue de tipo aplicada.
3.1.3 Nivel

Segun Hernandez (2018), manifestd que el estudio correlacional transversal
busca entender la relacion que puede tener una variable del otro entre fenébmenos
0 acontecimientos para asi evidenciar el vinculo 0 nexo que posee un tema sobre

otro. Por lo tanto, este estudio tiene un nivel correlacional y de corte transversal.
3.1.4 Disefio

Segun Ellis (2020), refirié que un estudio donde no se manejan variables ni se
interviene directamente tienden a ser no experimental. Si no, se rige bajo una
observacion de la realidad para posteriormente ser analizado. Asimismo,
Hernandez (2018), menciondé que una investigacion no experimental se define
como una investigacion a la cual se le mide bajo la observacion sin ninguna

alteracion o manipulacion de alguna de las variables, se realiza un andlisis en su
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entorno natural en el cual se fundamenta en teorias, variables o acontecimientos.

Por ello, para el estudio se utilizo de disefio no experimental.

3.2 Variables y Operacionalizaciéon

Segun Nufiez (2007), manifestd que las variables son expresiones textuales
en el cual se pueden medir mediante la operacionalizacién que es la division de las
dimensiones e indicadores. Por ello, se presenta las definiciones conceptuales y
operacionales de las variables Gestién de inventario y Servicio al cliente. (Ver
Anexo 1)

3.2.1 Gestién de Inventario
e Definicion conceptual

Vélez (2014), la gestion de inventarios son las actividades que se realizan
para llevar un control profundizado y meticuloso en el cual mediante métodos,
herramientas, estrategias y tecnologia se busca organizar y distribuir la
mercancia, para asi optimizar los tiempos de servicio al cliente, los procesos y

asi mismo reducir costos.
e Definicion operacional

En la primera variable denominada gestion de inventario se midi6 acorde
a sus dimensiones, asimismo el instrumento fue el cuestionario con 26 items
gue fueron medidos mediante la escala de Likert. Por ello, el cuestionario realizo

en los clientes de la compafia Grupo Innova Truck S.A.C.
3.2.2 Servicio al Cliente
e Definicién conceptual

Mateo (2019), por la variable servicio al cliente se entiende que es la accidon
gue busca satisfacer al cliente que esta adquiriendo un producto o servicio, que
mediante una transaccion monetaria busca cubrir alguna necesidad ya sea
basica o no, el servicio se da antes, durante y después de la compra,
proporcionando una experiencia que sobrepasen sus expectativas y se logre la

fidelizacion del cliente.
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e Definicion operacional

La variable servicio al cliente se desarroll6 mediante la encuesta, con un
instrumento en el cual se consider6 mediante el cuestionario de 16 items,
medidos a través de la escala de Likert. Los encuestados fueron los clientes de

la empresa Grupo Innova Truck S.A.C

3.3 Poblacion, muestra y muestreo

3.3.1 Poblacién

Segun Mendoza y Ramirez (2020), la poblacién estd conformada por un
conjunto de habitantes de un determinado lugar que poseen las mismas
caracteristicas, los criterios de exclusion e inclusion son importantes para llevar a
cabo un estudio. Por ello, la presente investigacion se tomo6 como finita y se dirigio

a 50 clientes de la empresa Grupo Innova Truck S.A.C.
3.3.2 Criterios de Seleccion
e Inclusion

En el estudio se incorpord a 50 clientes que acostumbran comprar con mayor

frecuencia y al por mayor los productos de la empresa.
e Exclusién

Para el desarrollo de la investigacion se excluyé a los consumidores que

compran con baja frecuencia y al por menor en la empresa.
3.3.3 Muestra

Segun Rios (2017), haciendo referencia a Tamayo (1998), indicé que la
muestra es la seleccién de un determinado grupo de la poblacién para llevar a cabo
la recoleccion de una minima cantidad de usuarios y realizar el estudio que asumira
los resultados de toda la poblacion. Asimismo, Sanchez, Reyes y Mejia (2018),
manifestd que el censo abarca a toda la poblacién para recolectar informacion de

un determinado estudio.

Por ende, la muestra estuvo compuesta por 50 clientes y se trabajé con la

totalidad de su poblacion, aplicando el procedimiento del muestro no probabilistico.
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Asimismo, la investigacién se realizé con muestra censal, ya que al ser una minima

cantidad de poblacién se tom6 al 100% de clientes para realizar el estudio.
3.3.4 Unidad de analisis

Dentro de la unidad de andlisis se realiz6 a cada uno de los clientes de la

compainiia Grupo Innova Truck S.A.C.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.4.1 Técnica

En el presente estudio se aplicé la encuesta con la finalidad de obtener los
datos necesarios sobre el nivel de servicio que presenta la empresa y cuan
satisfecho se sienten los clientes. Segun Fuentes, Toscano, Malvaceda, Diaz y
Diaz (2020), la técnica es un método de trabajo basado en procedimientos que

ayuda al investigador a buscar relacion con la materia de la investigacion.
3.4.2 Instrumento

Segun Fuentes, Toscano, Malvaceda, Diaz y Diaz (2020), el instrumento es
un mecanismo que ayuda al investigador a reclutar informacién de una determinada
poblacion por medio de una encuesta. Por lo tanto, el instrumento usado para la
investigacion fue el cuestionario, el cual se llevo a cabo mediante la escala de Likert

gue contiene 5 escalas para la medicién del estudio. (Ver anexo 3)
e Validez

Torres, Tapias, Zapata y Castro (2018) cita a Coolincan (2005), manifestando
que la validez es una herramienta que indica y mide el grado de exactitud de dicha
investigacion y que permitira verificar si un determinado estudio es valido a través
de los resultados obtenidos en un instrumento. Por ello, el instrumento del
cuestionario formulado en la investigacion fue evaluado y aprobado por 3 jurados
de la Universidad César Vallejo.
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Tabla 1
Indagacion de especialistas denominados para validacion

Nro. Nombres

1 Mg. Farro Ruiz Lizet Malena
Dr. Bardales Cardenas Miguel

3 Dr. Javier Félix Navarro Tapia

La Tabla 1 se muestra la informacion de los tres expertos que validaron el

cuestionario a detalle y criterio.

Tabla 2

Validacion de expertos: Gestion de inventarios

Criterios Exp. 1 Exp.2 Exp.3 Total
Claridad 85% 87% 88% 260%
Objetividad 90% 85% 85% 260%
Pertinencia 90% 85% 85% 260%
Actualidad 90% 91% 89% 270%
Organizacion 90% 90% 91% 271%
Suficiencia 86% 85% 85% 256%
Intencionalidad 90% 76% 85% 251%
Consistencia 85% 84% 86% 255%
Coherencia 86% 87% 85% 258%
Metodologia 90% 90% 90% 270%
Total 2611%
C.V. 87%

La Tabla 2 mencionan los porcentajes de los criterios evaluados de la primera

variable el cual demuestra validez del instrumento con un 87% en promedio.
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Tabla 3

Validacion de expertos: Servicio al cliente

Criterios Exp. 1 Exp.2 Exp.3 Total
Claridad 88% 88% 88% 264%
Objetividad 88% 87% 85% 260%
Pertinencia 88% 85% 85% 258%
Actualidad 92% 91% 89% 272%
Organizacion 88% 90% 91% 269%
Suficiencia 86% 85% 85% 256%
Intencionalidad 87% 85% 85% 257%
Consistencia 92% 89% 86% 267%
Coherencia 90% 80% 85% 255%
Metodologia 92% 90% 90% 272%
Total 2630%
C.V. 88%

La Tabla 3 se muestra los porcentajes de la segunda variable el cual revela la

validez de los expertos mediante el promedio de valoracion de 88%.

e Confiabilidad

Santos (2017), la confiabilidad corresponde al grado de confianza y medicion
que presenta un instrumento con la finalidad de verificar la precision de un
determinado estudio. Por consiguiente, en la investigacion se realizé la encuesta a
50 clientes, se midid el grado de confiabilidad del cuestionario mediante datos
estadisticos como el Alfa de Crobnach en el programa IBM SPSS y para constatar
la confiabilidad del estudio se tuvo como resultado minimo 0,70 dentro de la escala
del O al 1. (Ver Anexo 2)
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Tabla 4

Confiabilidad de la variable gestion de inventario y servicio al cliente

Alfa de Cronbach N° de elementos
0,985 42

Segun los datos de la tabla 4, conforme los resultados del Alfa de Cronbach
en las variables gestion de inventario y servicio al cliente, cuestionario conformado
por 42 elementos, tuvo como resultado una confiabilidad de 0.985, donde

demuestra que se ubica un nivel perfecto para ser aplicado.

Tabla 5

Confiabilidad de la variable gestion de inventario

Alfa de Cronbach N° de elementos
0,977 26

Segun la tabla 5, conforme los resultados del Alfa de Cronbach en la variable
gestion de inventario, cuestionario conformado por 26 elementos, tuvo como
resultado una confiabilidad de 0.977, donde demuestra que esta ubicado en el nivel
perfecto para ser aplicado.

Tabla 6

Confiabilidad de la variable servicio al cliente

Alfa de Cronbach N° de elementos
0,965 16

Segun la tabla 6, conforme los resultados del Alfa de Cronbach en la variable
gestion de inventario, cuestionario conformado por 16 elementos, tuvo como
resultado un nivel de confiabilidad de 0,965, donde demuestra que se encuentra en

un nivel perfecto para ser aplicado.
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3.5 Procedimiento

La investigacion tuvo como inicio el titulo con las dos variables a tocadas,
siendo centrado en la empresa Grupo Innova Truck correctamente delimitado,
seguidamente se planteo la problematica y sus respectivas justificaciones, ademas,
se procedio a la formulacion del objetivo general y especificos. Asimismo, para
poder tener un panorama general se citaron antecedentes internacionales y
nacionales de nuestras dos variables, asi como también las teorias y dimensiones

del cual se utilizaron para realizar las encuestas respectivas.

3.6 Método o analisis de datos

3.6.1 Andlisis de datos descriptivo

Salazar y Del Castillo (2018), nos dice que la estadistica descriptiva
permite analizar y describir mediante graficos o tablas de manera cuantitativa
aspectos numéricos, como por ejemplo los ingresos de una empresa en la cual

segun ello se podra realizar las conclusiones respectivas.

3.6.2 Analisis de datos inferencial

Salazar y Del Castillo (2018), mencionan que es la deduccién de la
extraccién de conclusiones de una determinada poblacion guiandose de los

datos de una muestra.

3.7 Aspectos éticos

La investigacion estuvo centrado en la empresa Grupo Innova Truck S.A.C.,
el cual respeto la autenticidad de los derechos de autores que fueron citados segun
las normas APA. Asimismo, conté con la confidencialidad, autonomia y voluntad de
los clientes encuestados donde los resultados obtenidos no fueron manipulados ni
adulterados y se basé en los principios éticos que se rige la Universidad Cesar

Vallejo.
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V. RESULTADOS

a. Estadistica descriptiva

Tabla 7

Resultado descriptivo de la primera variable: Gestion de inventario

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado

Valido Siempre 13 26.0 26.0 26.0
Casl 24 48.0 48.0 74.0
siempre
A veces 10 20.0 20.0 94.0
Casl 3 6.0 6.0 100.0
nunca
Total 50 100.0 100.0

Porcentaje

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca

Figura 1. Gestion de inventario

Segun la tabla 7 y figura 1, se visualiza que de un total de 50 encuestados,
el 26% respondieron “Siempre”, que corresponde a 13 clientes, mientras que el
48% contesto “Casi siempre” que retribuye a 24 clientes, asimismo el 20%
respondieron “A veces” con un total de 10 clientes, por ultimo, el 6% indicaron
“Casi nunca” un total de 3 clientes. En consecuencia, los resultados manifiestan

gue se logra aplicar eficazmente la gestion de inventario.
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Tabla 8

Resultado descriptivo de la segunda variable: Servicio al cliente

: , Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido  Siempre 13 26.0 26.0 26.0
Casi 26 52.0 52.0 78.0
siempre
A veces 8 16.0 16.0 94.0
Casi 3 6.0 6.0 100.0
nunca
Total 50 100.0 100.0
2z
(]
E=
1 4]
e
[»]
o
Siempre Casi siempre Aveces Casi nunca

Figura 2. Servicio al cliente

Visto en la tabla 8 y en la figura 2, se visualiza que de un total de 50
encuestados, se hall6 que 13 usuarios que contribuye el 26% respondieron
“Siempre”, en tanto que 26 usuarios que contribuye el 52% respondieron “Casi
siempre”. Asimismo, 8 usuarios que equivalen el 16% de la muestra respondieron
“A veces” y por ultimo 3 usuarios que comprenden el 6% respondieron “Casi
Nunca”. En consecuencia, se pudo deducir que el servicio al cliente es

regularmente eficaz en la compaifiia.
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Tabla 9

Resultado descriptivo de la dimension Valoracién de inventario

: , Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Véalido  Siempre 9 18.0 18.0 18.0
(Casi 24 48.0 48.0 66.0
siempre
A veces 17 34.0 34.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
2
]
I=
1 E]
0
o
Siempre Casi siempre A veces

Figura 3. Valoracion de inventario

Visto la tabla 9 y figura 3, se visualiza que de los 50 encuestados de la

empresa Grupo Innova Truck S.A.C, se hallé que 9 usuarios que abarca el 18%

contestaron “Siempre”, del mismo modo, 24 usuarios que equivalen el 48%

contestaron “Casi siempre”, en tanto que 17 usuarios que abarca el 34%

contestaron “A veces”. En consecuencia, segun los resultados se evidenciaron la

importancia de la correcta aplicacion de la valoracion de inventarios en las

mercancias.
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Tabla 10

Resultado descriptivo de la dimensién indice de medicion de inventario

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado

Valido  Siempre 17 34.0 34.0 34.0
Casl 21 42.0 42.0 76.0
Slempre
A veces 9 18.0 18.0 94.0
Casi 3 6.0 6.0 100.0
nunca
Total 50 100.0 100.0

Porcentaje

Siempre Casi siempre Aveces Casi nunca

Figura 4. indice de medicién de inventario

Visto la tabla 10 y la figura 4, se visualiza que de los 50 encuestados de la
empresa Grupo Innova Truck S.A.C, se hall6 que 17 usuarios que contribuye el
34% contestaron “Siempre”, en tanto que 21 usuarios el cual contribuye el 42%
contestaron “Casi siempre”. Asimismo, 9 usuarios que equivalen el 18%
contestaron “A veces” y por ultimo 3 usuarios que equivalen el 6% contestaron “Casi
nunca’”. En consecuencia, se pudo inferir que se esta logrando aplicar
correctamente los indices de medicion de inventario. Por ende, se evidencia la

importancia de los indices de medicion de inventarios en la compaiiia.
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Tabla 11

Resultado descriptivo de la dimension Tomas fisica de inventario

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado

Valido  Siempre 9 18.0 18.0 18.0
Casl 31 62.0 62.0 80.0
Slempre
A veces 7 14.0 14.0 94.0
Casi 3 6.0 6.0 100.0
nunca
Total 50 100.0 100.0

&0

40

Porcentaje

20

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca

Figura 5. Toma fisica de inventario

Visto la tabla 11 y la figura 5, se visualiza que de los 50 encuestados de la

empresa Grupo Innova Truck S.A.C, se hall6 que 9 usuarios que equivalen el 18%

respondieron “Siempre”, en tanto que 31 clientes que contribuye el 62%

respondieron “Casi siempre”. Asimismo, 7 usuarios que representan el 14%

contestaron “A veces” y por ultimo 3 usuarios que contribuye el 6% respondieron

“Casi nunca”. En consecuencia, se demostré que la empresa Grupo Innova Truck

hace énfasis en la Toma fisica de inventarios.
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b. Estadistica Inferencial
i. Pruebade normalidad

Mediante la prueba de normalidad es necesario entender si los datos
recolectados tienen una conducta de distribucién para determinar si el estudio es
de Andlisis paramétrico o no paramétrico. Por ello, mediante esta prueba se
identifico el tipo de estadistico para contrastar la hipotesis del estudio.

Hipotesis:
e Ho: La distribucion estadistica de la muestra es normal.
e Hai: La distribucion estadistica de la muestra no es normal.

Criterio de decision:

e V. de significancia es = a 0.05 se acepta el Ho.

e V. de significancia es < a 0.05 se rechaza el Ho.

Tabla 12

Prueba de normalidad de gestion de inventario y servicio al cliente

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion de 0.268 50  0.000 0.849 50  0.000
inventario
Servicio al 0.290 50 0.000 0.831 50  0.000
cliente

a. Correccion de significacion de Lilliefors

A continuacién, en base a la tabla 12 se procedié a realizar la prueba de
normalidad de Kolmogorov-Smirnov y dado los resultados mostraron el nivel de sig.
de 0.00 siendo menor a 0.05, manifestando que no existe una distribucién normal
de los datos en ambas variables. Por ello, se determind el uso de la prueba no

paramétrica del Rho de Spearman.
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ii.Prueba de hipodtesis

En el presente estudié se formuld las hipétesis que se han puesto a prueba
para afirmar la relacibn que hay en las dos variables de dicha investigacion.
Asimismo, se estableci6 la subsecuente informacion en la tabla para la correlacion
del Rho Spearman obteniendo los datos con el programa IBM SPSS, donde ayudo

a comprender los resultados presentados. (Ver Anexo 3)
Prueba de Hipdtesis general:

e Ho: No existe relacion entre la gestién de inventario y servicio al cliente en
la empresa Grupo Innova Truck S.A.C., Ate 2022.

e Hau: Existe relacion entre la gestion de inventario y servicio al cliente en la
empresa Grupo Innova Truck S.A.C., Ate 2022.

Criterio de decision:

e V. de significancia es = 0.05 se acepta Ho

e V. de significancia es < 0.05 se rechaza Ho

Tabla 13
Prueba de hipotesis general

Gestion de Servicio al

inventario cliente
Rho de (_Sestlon Qe Coeﬁment_e: de 1.000 839"
Spearman inventario correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 50 50
Sery|C|o al Coef|C|ent_e,- de 839™ 1.000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 50 50

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

Conforme la tabla 13 se muestra el valor significativo de 0.00 < 0.05, por
ende, se acepté la Ha y se rechazé el Ho, donde manifiesta existe relacion
significativa en la gestion de inventario y servicio al cliente en la compafia Grupo
Innova Truck S.A.C.

28



Asimismo, por medio de los datos estadisticos, se consiguié el valor de 0,839
correspondiente al Rho de Spearman, donde se manifiesta una correlacioén positiva

muy fuerte.
Prueba de las hipotesis especificas:
Prueba de la hipdtesis Valoracion de inventario y servicio al cliente.

e Ho: No existe relacion entre la Valoracion de inventario y servicio al cliente
en la empresa Grupo Innova Truck S.A.C., Ate 2022.

e Hau: Existe relacion entre la Valoracion de inventario y servicio al cliente en
la empresa Grupo Innova Truck S.A.C., Ate 2022.

Tabla 14

Prueba de hipétesis de Valoracién de inventario y servicio al cliente

Valoracion Servicio al

de inventario cliente
Rho de Va_llorauon de Coeﬂuent_e; de 1.000 671"
Spearman inventario correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 50 50
Serylmo al Coef|C|ent.e’ de 671" 1.000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 50 50

Segun muestra la tabla 14 se verifica que el valor significativo es 0.00 < 0.05,
por ende, se aceptd la Ha y se rechaz6 el Ho, mencionando que hay relacion
significativa con la valoracién de inventarios y servicio al cliente en la compainiia
Grupo Innova Truck S.A.C. Por ende, tuvo como resultado Rho = 0,671,

manifestando que hay una correlacion positiva considerable.
Prueba de la hipétesis indice de medicién de inventario y servicio al cliente.

e Ho: No existe relacion entre el indice de medicion de inventario y servicio al

cliente en la empresa Grupo Innova Truck S.A.C., Ate 2022.

29



e Hai: Existe relacion entre el indice de medicion de inventario y servicio al

cliente en la empresa Grupo Innova Truck S.A.C., Ate 2022.

Tabla 15

Prueba de hipétesis del indice de medicion de inventario y servicio al cliente

indice de .
. Servicio al
medicién de X
. . cliente
inventario
Indice de .
Rho de medicion de  Coeficiente de 1.000 768"
Spearman inventario correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 50 50
Sery|C|o al Coeﬂuent_e; de 768" 1.000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 50 50

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

Conforme a la tabla 15, se verifica el nivel significativo de 0.00 < 0.05, por
consiguiente, se acepto la Ha el cual menciona que hay relacion significativa entre
indice de medicion de inventario y servicio al cliente. En consecuencia, se tuvo
como resultado el valor 0,768 del Rho de Spearman, manifestando que hay una

correlacion positiva muy fuerte.
Prueba de la hip6tesis Toma fisica de inventario y servicio al cliente.

e Ho: No existe relacion entre la Toma fisica de inventario y servicio al cliente
en la empresa Grupo Innova Truck S.A.C., Ate 2022.
e Hai: Existe relacion entre la Toma fisica de inventario y servicio al cliente en

la empresa Grupo Innova Truck S.A.C., Ate 2022.
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Tabla 16
Prueba de hipétesis de la Toma fisica de inventario y servicio al cliente

Toma fisica  Servicio al

de inventario cliente
Rho de Tqma f|S|qa de Coef|C|ent.e, de 1.000 818"
Spearman inventarios correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 50 50
Sery|C|o al Coef|C|ent_e, de 818" 1.000
cliente correlaciéon
Sig. (bilateral) 0.000
N 50 50

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

Segun muestra la tabla 16, se verifica el nivel significativo de 0.00 < 0.05, por
consiguiente, se acepto la Ha el cual menciona que hay relacién entre la toma
fisica de inventarios y servicio al cliente. Por consiguiente, se tuvo como resultado
el valor de 0,818 del Rho de Spearman, manifestando que hay una correlacion

positiva muy fuerte.
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V. DISCUSION

De acuerdo a lo presentado en los resultados del estudio de las variables, se

realiza una comparacion con los antecedentes de la investigacion.

Conforme al objetivo principal, fue determinar la relacion de la gestion de
inventario y servicio al cliente en la empresa Grupo Innova Truck S.A.C., Ate, 2022.
De acuerdo a lo expuesto en la tabla 13, manifestd un coeficiente del Rho
Spearman = 0,839, sefialando que hay una correlacion positiva muy fuerte, y el
valor significativo de p = 0.00 < p=0.05, manifestando que hay relacion entre ambas
variables, siendo equiparado con Molina (2019), en su estudio Gestion de
inventario y su relacion con el servicio al cliente en una empresa ceramica, Lima,
2019, manifestdé como resultado el Rho de Spearman equivalente a 0,898, siendo
asi una correlacién positiva muy fuerte y el valor significativo de 0.00 < 0.05,
teniendo como consecuencia que hay relacion significativa en las dos variables.
Mediante los resultados presentados, se coincide que existe relacion entre las
variables de ambos estudios, de igual manera se coincide con el nivel correlacional
de las variables siendo positiva muy fuerte. Aportando esto segun Suérez, (2012),
manifiesta que la gestion de inventario es una funcién dedicada a perfeccionar y
controlar eficazmente los articulos de los almacenes en la organizacion,

equilibrando entre las necesidades del area comercial y del proceso productivo.

Dentro del mismo contexto, basado en el primer objetivo especifico, es
demostrar la relacion entre la Valoracion de inventario y el servicio al cliente en la
empresa Grupo Innova Truck S.A.C., Ate, 2022. Segun lo expuesto de la tabla 14,
manifesté un coeficiente Rho de Spearman = 0,671 y acorde la escala, hay una
correlaciéon positiva considerable, y el p = 0.00 < p = 0.05, demostrando que hay
relacion entre la primera dimension y la segunda variable, donde es comparado
con lo investigado por Torres (2018), en su estudio El Control de Inventarios y la
Satisfaccion de los clientes de la empresa Casas y Suefios S.A.C., Carabayllo, Lima
2018, tuvo como resultado el Rho=0,879 y acorde la escala, presenta una
correlacién positiva muy fuerte, mediante un valor significativo de 0,00 < 0,05,
indicando que presenta relacion dichas variables. Mediante los resultados
presentados, se coincide concordantemente que existe relacion de las variables en

ambos estudios, ademas se difiere con la correlacion, puesto que el presente
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estudio tiene una correlacion positiva considerable y del antecedente una
correlacién positiva muy fuerte. Aportando esto segun Vélez (2014), sostiene que
la valoracion de inventarios esta asociada directamente con la contabilidad
financiera a fin de determinar el valor de los insumos para su proceso productivo y

el valor de los articulos listos para la venta.

Por consiguiente, segun el segundo objetivo especifico, demostrar la
relacioén entre el indice de medicién de inventarios y el servicio al cliente de la
empresa Grupo Innova Truck S.A.C., Ate 2022. Conforme a lo expuesto de la tabla
15 se manifestd el coeficiente Rho Spearman = 0,768, sefialando que hay una
correlacion positiva muy fuerte y la significancia de p=0,00 < p=0,05, demostrando
que presenta relacion entre la segunda dimension y la segunda variable. Los
mencionados datos se compararon con lo encontrado por el autor Becerra (2018),
en su estudio Control de inventario y Satisfaccion al cliente en la empresa Ferreteria
Kevin Lima-2017, quien tuvo como resultado el Rho=0,764, siendo una correlacion
positiva muy fuerte, mediante un valor significativo de 0.00 siendo menor a 0.05, el
cual concluy6 que presenta relacion entre el control de inventario y la satisfaccion
al cliente. Mediante los resultados presentados se afirma que existe relacién entre
las variables mencionadas para ambos estudios, ademas coincidiendo con el nivel
correlacional de las variables siendo positiva muy fuerte. Por ello, seguin Vélez
(2014), manifiesta que los indices de medicién de los inventarios dependen de cada
organizacion segun sus objetivos planteados, los problemas logisticos y segun
como se adapte a las circunstancias, asi que los indices e indicadores sirven
principalmente para medir cuantitativamente el desempefio del area y esto ayude

a conocer la deficiencias y eficiencias para una mejora constante en las empresas.

Por ultimo, el tercer objetivo especifico, demostrar la relacién entre la Toma
fisica de inventarios y el servicio al cliente en la empresa Grupo Innova Truck
S.A.C., Ate 2022. Conforme a lo expuesto en la tabla 16 se manifesto el coeficiente
Rho=0,818, sefialando que hay una correlacion positiva muy fuerte y el valor
significativo de p=0,00 < p=0,05, demostrando relacion entre la tercera dimension
y la segunda variable, en donde se comparé con lo encontrado por Iman (2019),
en su investigacion Relacion entre la calidad de servicio logistico y satisfaccion del

cliente en las agencias de carga para las MYPES exportadoras de confecciones de
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Gamarra que hacen uso de transporte maritimo desde puerto del Callao 2019, que
tuvo como resultado el Rho=0,336, siendo una correlacion positiva media y
presentado el valor significativo de 0.002 < p=0.05, en el cual finaliza mencionando
gue presenta entre la tercera dimension y la segunda variable. Segun los resultados
presentados se coincide que existe relacion entre las variables de ambos estudios,
ademas se difiere en el nivel correlacional debido que el presente estudio tiene una
correlacion positiva muy fuerte y del antecedente una correlacién positiva media.
Por ello, segun Vélez (2014), menciona que, mediante la contabilizacion y el conteo
exacto de los articulos como los insumos, productos en proceso de fabricacion y
productos culminados se debe manejar fisica e informaticamente. Asimismo, se
debe realizar el conteo fisico de los materiales al final de cada periodo fiscal para

poder registrar dentro del balance general de los estados financieros.
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VI. CONCLUSIONES

Por consecuencia, segun los objetivos formulados y resultados hallados en el

estudio, se realiza las siguientes conclusiones.

Primera: Se logré determinar la relacién entre la gestion de inventario y
servicio al cliente en la empresa Grupo Innova Truck S.A.C., Ate 2022, debido que
existe un valor significativo de p=0,00 menor a p=0,05, asimismo teniendo un
coeficiente Rho=0,839, sefialando una correlacion positiva muy fuerte. Por esta
razon, se concluye que la gestién de inventario se relaciona directamente con el
servicio al cliente, debido que, la correcta administracion de las mercancias, permite
la optimizacion del tiempo de despacho logrando asi un nivel éptimo de servicio al

cliente.

Segunda: Se logré demostrar que existe relacion entre la valoracion de
inventario y el servicio al cliente en la empresa Grupo Innova Truck S.A.C., Ate
2022, debido que existe un valor significativo de p=0,00 menor a p=0,05, con un
coeficiente Rho=0,671 y acorde la escala, una correlacion positiva considerable.
Por ello, se concluye que la valoracidén de inventario se relaciona con el servicio al
cliente, debido que mediante una aplicacion correcta del valor de venta de los
productos se logra mejorar el servicio a los clientes.

Tercera: Se logré demostrar que existe relacion entre el indice de medicion de
inventarios y el servicio al cliente en la empresa Grupo Innova Truck S.A.C., Ate
2022, debido que existe un valor significativo de p=0,00 menor a p=0,05, con un
coeficiente Rho=0,768, sefialando una correlacion positiva muy fuerte. Por ello, se
concluye gue el indice de medicién de inventarios se relaciona con el servicio al
cliente, debido que, al obtener un mayor control de la rotacién de los inventarios,
exactitudes en las mercaderias, se brinda una correcta informacion al cliente con

respecto al stock de los productos disponibles.

Cuarta: Finalmente, se logr6 demostrar la relacion entre la toma fisica de
inventarios y el servicio al cliente en la empresa Grupo Innova Truck S.A.C., Ate
2022, debido que presenta un valor significativo de p=0,00 menor a p=0,05, con un
coeficiente Rho = 0,818, sefialando una correlacion positiva muy fuerte. Por ende,

se concluye que la Toma fisica de los inventarios se relaciona eficazmente con el
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servicio al cliente, debido que, al tener un control eficiente del stock de los
productos, se obtiene una correcta gestion del almacén que por consecuencia un

mejor nivel de servicio al cliente.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Segun las conclusiones y los resultados presentados en el estudio, se plantea las

posteriores recomendaciones:

Primera: Segun lo observado, teniendo como correlacion positiva muy fuerte entre
la gestion de inventario y servicio al cliente en la empresa Grupo Innova Truck
S.A.C., Ate 2022. Se recomienda seguir mejorando la gestion de inventario
realizando un seguimiento constante de las mercancias con mayor precision, con
el fin de lograr un nivel 6ptimo del servicio al cliente que permitira fidelizarlos e

incluso recomendar el producto adquirido.

Segunda: Segun lo observado, teniendo como correlacion positiva considerable
entre la valoracion de inventario y servicio al cliente en la empresa Grupo Innova
Truck S.A.C., Ate 2022. Se recomienda mejorar el método de la valoracion de
inventario designando correctamente el valor a cada uno de los productos segun
su rotacién, para manejarlos correctamente en el area comercial, de esa forma

poder lograr satisfaccion al cliente con el producto brindado.

Tercero: Segun lo observado, teniendo como correlacion positiva muy fuerte entre
los indices de medicién de inventarios y servicio al cliente en la empresa Grupo
Innova Truck S.A.C, Ate 2022. Se recomienda seguir mejorando los indices de
medicion de inventario, cuantificando los productos existentes en el almacén de
manera periédica, nivelando los dias de venta y dias de produccion, con el fin de

mejorar el proceso de despacho que conllevara brindar un 6ptimo servicio al cliente.

Cuarto: Segun lo observado, teniendo como correlacién positiva muy fuerte entre
la toma fisica de inventarios y servicio al cliente en la empresa Grupo Innova Truck
S.A.C., Ate 2022. Se recomienda seguir mejorando la toma fisica de inventarios
nivelando la cantidad de productos registrada sistematicamente y detectadas
fisicamente en el almacén, puesto que esto beneficiara al servicio al cliente al

momento de realizar una compra.
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ANEXOS

ANEXO 1: Matriz de Operacionalizacion

Variable Definicion Def|n|g|on Dimensiones Indicadores items Escala de Mediciéon
Conceptual operacional
Método FIFO, o PEPS 1-2
y Método LIFO, o UEPS 3-4
Valoracion de
inventarios Método de promedio
5-6
L ponderado
La gestion de La variable gestion
inventarios son las de inventarigs sera Método por Identificacién 7-8
actividades que se .
realizan para llevar un medida por ; L :
; intermedio de la Nivel de servicio al cliente 9-10
control profundizado y o
. encuesta, se utilizara
meticuloso en el cual como instrumento el
) mediante métodos, cuestionario de 18 indice d Cantidad de inventarios 11-12
GESTION DE herramientas, tems. medidos a mgdilgi%n ?je Likert
INVENTARIO estrategias y tecr_lologla través de la escala inventarios Rotacién de inventarios 13-14
se busca organizar y .
R ; ordinal. Este
distribuir la mercancia, cuestionario se Exactitud de los inventarios  15-16
para asi optimizar los o
| . realizara a los
tiempos de atencién al clientes de Ia Grafi Benchmarki 17.18
; raficos y Benchmarking -
chenfe, _Ios procesos y empresa Grupo
asi mismo reducir Innova Truck S.A.C
costos. o Procedimiento 19-20
Toma fisica de Preparacion 21-22
inventarios Conteo 23-24
Validacién 25-26
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Variable CIZDoer:Icnelgltzgl o?;eefrlgclz(i:é?lgl Dimensiones Indicadores items Escala de medicién
Efectividad 27-28
Calidad de Eficiencia 29-30
El servicio al cliente es servicio
las acciones que Eficacia cientifica — 31-32
buscan satisfacer al La variable servicio técnica
cliente que esta al cliente por
adqg';?ggsc?g ZEZ'C'O m;enrgsjicil[z dseela Comunicacién Verbal 33-34
mediante una utilizara como Comunicacion
transaccion monetaria inst_rume-_nto el Comunicacion No verbal 35-36
SERVICIO AL e adea  ftoms, medidos Likert
CLIENTE bésica o no, el servicio através de la Velocidad 37-38
se da antes, durante y escala de Likert.
después de la compra,  Los encuestados e
proporcionando una seran los clientes Solucion de problemas 39-40
experiencia que de la empresa .,
sobrepasen sus Grupo Innova Truck Gestion de
expectativas y se logre S.A.C cliente
la fidelizacion del
cliente. Expectativas 41-42
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ANEXO 2: Nivel de confiabilidad del instrumento

Tabla 17

Nivel de confiabilidad del instrumento

Rangos Nivel
>0.9 Perfecta
>0.8 Elevada
>0.7 Aceptable
> 0.6 Regular
>0.5 Baja
> 0.5 Nula

Fuente: Adaptada de Hernandez et al. (2014).
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ANEXO 3: Coeficiente de Correlacién

Tabla 18
Coeficiente de correlacion

Valor Significado
-0.90 a-1.00 Correlacion negativa perfecta.
-0.76 a -0.90 Correlacion negativa muy fuerte.
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable.
-0.26 a -0.50 Correlacion negativa media.
-0.11a-0.25 Correlacion negativa débil.
0.01a-0.10 Correlacién negativa muy débil.

0.00 No existe correlacion
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva muy débil.
+0.11 a +0.25 Correlacion positiva débil.
+0.26 a +0.50 Correlacion positiva media.
+0.51 a +0.75 Correlacién positiva considerable.
+0.76 a +0.90 Correlacién positiva muy fuerte.
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: adaptada por Hernandez et al. (2014).
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ANEXO 4: Instrumento de Recoleccién de datos

TITULO DE LA TESIS: Gestién de Inventario y servicio al cliente en la

empresa Grupo Innova Truck S.A.C., Ate 2022

Estimado participante esta encuesta es personal y anénima, esta dirigido a todos
los de la empresa Grupo Innova Truck S.A.C. Agradezco brindar su respuesta con
la mayor veracidad y transparencia a las diversas preguntas del cuestionario, todo
lo cual permitira tener un acercamiento cientifico a la realidad concreta de la gestion

logistica y la productividad de la empresa.

Para contestar considere la siguiente escala:

ESCALA DE

1 2 3

VALORACION | giEMPRE CASI A VECES

SIEMPRE

CASI
NUNCA

NUNCA

NO

items

¢ Considera Ud. que las mercaderias se encuentran
ordenadas en el almacén por el tiempo de despacho?

¢El almacén de la empresa Innova Truck maneja la eficiencia
necesaria para las salidas de sus productos recién entrantes?

¢, Considera Ud. que los ultimos productos en el almacén de la
empresa Innova Truck se encuentran en las condiciones
Optimas para ser comercializados?

¢, Opina Ud. que las ultimas mercancias ingresadas en el
almacén se encuentran en un lugar accesible para ser
despachado de manera eficiente?

¢ El almacén toma en cuenta un sistema avanzado para medir
el costo exacto de su inventario total?

¢ Cree Ud. que el almacén se encuentra siendo gestionado
constantemente para determinar el valor total de sus
mercaderias?

¢, Considera Ud que la empresa gestiona el control individual
de las mercaderias con gran valor monetario?

¢, Cree usted que en el almacén se identifica correctamente
los productos con mayor valor monetario?

¢, Usted cree que el personal encargado del despacho de las
mercancias toma las medidas necesarias para evitar dafios de
los productos?

10

¢, Considera usted que la empresa durante el despacho de los
pedidos verifica oportunamente que los materiales cumplan
con los estandares de calidad para luego ser distribuidos?

11

¢La empresa cuenta con la cantidad de inventario real en el
almacén para realizar sus gestiones correctamente?

12

¢, La empresa mantiene eficazmente un control diario de sus
inventarios?
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¢,Cree usted que la empresa realiza un registro diario de las

13 entradas de las mercaderias?

14 ¢ Considera usted que la empresa realiza un registro diario de
las salidas de las mercaderias?

15 ¢,Cree usted que la empresa establece informes de control de
inventario para una buena toma de decisiones financieras?

16 ¢ La empresa mantiene permanentemente actualizado el
contenido en el almacén?

17 ¢En la empresa Innova Truck se construye graficos
estadisticos para gestionar correctamente sus inventarios?

18 ¢La empresa busca formas constantemente de mejorar su
proceso sistematico para controlar mejor sus inventarios?
¢,Opina usted que la empresa distribuye de manera adecuada

19 | los materiales cumpliendo con las cantidades, caracteristicas
y precios sefialados en el pedido?
¢ Considera usted que los procedimientos de control de

20 | inventarios aplicados por la empresa brindan resultados

ici :

eficientes?

21 ¢, Cree usted que los procesos de picking son realizados
eficazmente?

29 ¢La empresa cuenta con el personal adecuado para realizar
el picking correctamente?

23 ¢ Opina usted que todos los productos son codificados
correctamente dentro del almacén?

24 ¢ Cree usted que la forma de contabilizar los ingresos y
salidas de las mercancias son eficaces?

25 ¢Cree usted que la empresa mantiene permanentemente
actualizado el contenido del almacén?

26 ¢ Se verifica el estado y condiciones de las existencias del
almacén de manera frecuente?

27 ¢Considera usted que la empresa Innova Truck logra cumplir
con lo prometido?

28 ¢ Considera usted que los trabajadores de la empresa Innova
Truck son efectivos en su mejora continua?

29 ¢ Considera usted que la empresa cumple con sus
compromisos con el cliente?

30 ¢ Los colaboradores demuestran desarrollar sus tareas de
manera efectiva?

31 ¢La empresa cumple con los tiempos de despacho de
mercaderia?

32 ¢ Los sistemas incorporados para el control de mercaderia
son rapidas y eficaces?

33 ¢La empresa logra comunicar de manera fluida y clara las
caracteristicas de los productos?

34 La empresa resuelve de manera precisa y oportuna ante
cualquier duda en relacion a sus productos?

35 ¢ Los colaboradores logran transmitir seguridad en el proceso
de compra?

36 | ¢La empresa logra transmitir confianza en su servicio?

37 ¢ Considera usted que la empresa brinda informacion rapida
de stock cuando sus clientes lo requieren?

38 ¢La capacidad de accion de los trabajadores es rapida al

momento de entregar los productos?
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¢La empresa soluciona problemas cuando existe alguin

39 percance con los productos?

40 | ¢La empresa soluciona problemas ante una queja o reclamo?
41 | ¢La empresa logra cumplir con sus expectativas de servicio?
42 ¢ Considera usted que la empresa esta comprometida en que

el cliente este satisfecho con su compra?
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ANEXO 5: Validacion de instrumento.

&

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr. JAVIER FELIX NAVARRO TAPIA
1.2. Cargo e Institucion donde labora: Docente a tiempo Completo - UCV

1.3. Especialidad del experto:

INVESTIGACION

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: Cuestionario
1.5. Autor(es) del instrumento:  CORDOVA VIVANCO JHORKA NOHELY / VASQUEZ RAMIREZ LUIS MIGUEL

ASPECTOS DE VALIDACION:
VARIABLE (1): Gestién de inventario
Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno| Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21-40% 41-60% | 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 88
Esta expresado de manera coherente y
OBJETIVIDAD bgica. 85
Responde a las necesidades intemas y
PERTINENCIA ext de la investigacion 85
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD estrategias de mejora 89
A Comprende los aspectos en calidad y
ORGANIZACION Claridad. 91
Tiene coherendia entre indicadores y las
SUFICIENCIA e s, 85
Estima las estrategias que responda al
INTENCIONALIDAD propdsito de la investigacién 85
Considera que los items utiizades en este
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios 86
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de 85
usuario a quienes se dirige el
instrumento
a Considera que los items miden lo que
METODOLOGIA pretende medir. 90
PROMEDIO DE VALORACION 88%

ll. OPINION DE APLICACION:  Valido y aplicable ,Z]

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

88%

Ate, 27 de abril del 2022

No valido ni aplicable D

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

DNI N° 08814139
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L

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr. JAVIER FELIX NAVARRO TAPIA
1.2. Cargo e Institucion donde labora: Docente a tiempo Completo - UCV

1.3. Especialidad del experto:

INVESTIGACION

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario
1.5. Autor(es) del instrumento:  CORDOVA VIVANCO JHORKA NOHELY / VASQUEZ RAMIREZ LUIS MIGUEL

ASPECTOS DE VALIDACION:
VARIABLE (2): Servicio al cliente
Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno| Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21-40%  41-60% | 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 87
Esta expresado de manera coherente y
OBJETIVIDAD I6gka. 85
Responde a las necesidades intemas y
PERTINENCIA extemas de la investigacion 85
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD estrategias de mejora 88
A Comprende los aspectos en calidad y
ORGANIZACION dlaridad. 92
SUFICIENCIA glene c_oherencia entre indicadores y las 85
imensiones.
Estima las estrategias que responda al
INTENCIONALIDAD propdsito de la investigacion 85
Considera que los items utiizados en este
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios 85
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente
instrumento adecuado al tipo de
COHERENCIA usuario a quienes se dirige el 85
instrumento
& Considera que los items miden lo que
METODOLOGIA pretende medir. 90
PROMEDIO DE VALORACION 87%

IV. OPINION DE APLICACION:  Valido y aplicable E

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

87%

Ate, 27 de abril del 2022

No valido ni aplicable D

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

Firma de experto informante
DNI N° 08814139
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i i UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr. BARDALES CARDENAS MIGUEL
1.2. Cargo e Institucion donde labora: Docente a tiempo Completo - UCV
1.3. Especialidad del experto:  INVESTIGACION
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: Cuestionario
1.5. Autor(es) del instrumento:  CORDOVA VIVANCO JHORKA NOHELY / VASQUEZ RAMIREZ LUIS MIGUEL

Il ASPECTOS DE VALIDACION:
VARIABLE (1): Gestion de inventario

Deficiente | Regular ‘ Bueno | Muybueno| Excelente

INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21-40%  41-60% | 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 87
OBJETIVIDAD 'I(E)Stgi :xpresado de manera coherente y a5
PERTINENCIA Responde a las necesidades intemas y o

extemnas de la investigacion

Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD estrategias de mejora 91

A Comprende los aspectos en calidad y
ORGANIZACION daridad. 90
SUFICIENCIA glene c_oherencia entre indicadores y las 85
imensiones.
Estima las estrategias que responda al
INTENCIONALIDAD propdsito de la investigacion 76
Considera que los items utiizados en este
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios 84

del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente

instrumento adecuado al tipo de
COHERENCIA usuario a quienes se dirige el 87
instrumento
& Considera que los items miden lo que
METODOLOGIA pretende medir. 90
PROMEDIO DE VALORACION 86%
. OPINION DE APLICACION:  Validoy aplicable E No valido ni aplicable l:‘

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

IV. PROMEDIO DE VALORACION: | 86%

Ate, 27 de abril del 2022

Firma de experto informante
DNI N° 08437636
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i i UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr. BARDALES CARDENAS MIGUEL
1.2. Cargo e Institucion donde labora: Docente a tiempo Completo - UCV
1.3. Especialidad del experto:  INVESTIGACION
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: Cuestionario
1.5. Autor(es) del instrumento:  CORDOVA VIVANCO JHORKA NOHELY / VASQUEZ RAMIREZ LUIS MIGUEL

IV. ASPECTOS DE VALIDACION:
VARIABLE (2): Servicio al cliente

Deficiente | Regular ‘ Bueno | Muybueno| Excelente

INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21-40%  41-60% | 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 88
OBJETIVIDAD 'I(E)Stgi :xpresado de manera coherente y 5
PERTINENCIA Responde a las necesidades intemas y o

extemnas de la investigacion

Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD estrategias de mejora 91

A Comprende los aspectos en calidad y
ORGANIZACION daridad. 90
SUFICIENCIA glene c_oherencia entre indicadores y las 85
imensiones.
Estima las estrategias que responda al
INTENCIONALIDAD propdsito de la investigacion 85
Considera que los items utiizados en este
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios 89

del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente

instrumento adecuado al tipo de
COHERENCIA usuario a quienes se dirige el 80
instrumento
& Considera que los items miden lo que
METODOLOGIA pretende medir. 90
PROMEDIO DE VALORACION 87%
IV. OPINION DE APLICACION: Valido y aplicable E’ No valido ni aplicable D

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

IV. PROMEDIO DE VALORACION: | 87%

Ate, 27 de abril del 2022

—— " Firma de experto informante
DNI N° 08437636
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L

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Mg. FARRO RUIZ LIZET MALENA
1.2. Cargo e Institucion donde labora: Docente a tiempo Completo - UCV

1.3. Especialidad del experto:

INVESTIGACION

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: Cuestionario
1.5. Autor(es) del instrumento:  CORDOVA VIVANCO JHORKA NOHELY / VASQUEZ RAMIREZ LUIS MIGUEL

ASPECTOS DE VALIDACION:
VARIABLE (1): Gestion de inventario
Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno| Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21-40%  41-60% | 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 85
OBJETIVIDAD g_alc:.xpresado de manera coherente y 90
Responde a las necesidades intemas y
PERTINENCIA ext de la investigacién 90
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD estrategias de mejora 90
A Comprende los aspectos en calidad y
ORGANIZACION daridad. 90
Tiene coherendia entre indicadores y las
SUFICIENCIA di Ry 86
Estima las estrategias que responda al
INTENCIONALIDAD propdsito de la investigacién 90
Considera que los items utiizados en este
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios 85
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de 86
usuario a quienes se dirige el
instrumento
g Considera que los items miden lo que
METODOLOGIA pretende medir. 90
PROMEDIO DE VALORACION 88%

ll. OPINION DE APLICACION:  Valido y aplicable E

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

88%

Ate, 27 de abril del 2022

No valido ni aplicable D

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

Firma de experto informante
DNI N° 45962909
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IV. OPINION DE APLICACION:  Valido y aplicable E

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Mg. FARRO RUIZ LIZET MALENA
1.2. Cargo e Institucion donde labora: Docente a tiempo Completo - UCV

1.3. Especialidad del experto:

INVESTIGACION

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario
1.5. Autor(es) del instrumento:  CORDOVA VIVANCO JHORKA NOHELY / VASQUEZ RAMIREZ LUIS MIGUEL

ASPECTOS DE VALIDACION:
VARIABLE (2): Servicio al cliente
Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno| Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21-40%  41-60% | 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 88
Esta expresado de manera coherente y
OBJETIVIDAD I6gka. 88
Responde a las necesidades intemas y
PERTINENCIA extemas de la investigacion 88
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD estrategias de mejora 92
A Comprende los aspectos en calidad y
ORGANIZACION dlaridad. 88
SUFICIENCIA glene c_oherencia entre indicadores y las 85
imensiones.
Estima las estrategias que responda al
INTENCIONALIDAD propdsito de la investigacion 87
Considera que los items utiizados en este
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios 92
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente
instrumento adecuado al tipo de
COHERENCIA usuario a quienes se dirige el 90
instrumento
& Considera que los items miden lo que
METODOLOGIA pretende medir. 92
PROMEDIO DE VALORACION 89%

89%

Ate, 27 de abril del 2022

No valido ni aplicable D

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

de experto informante

DNI N° 45962909
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ANEXO 6: Matriz de datos
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Variable

Toma Fisica de Inventario

Indice de Medicion de Inventario

Valoracién de Inventario

Dimensiones

Validacion

9z ejun3daid

gz ewnsaid

Conteo

vz eaunsaid

€z eunsdaid

Preparacion

Zzewnsaid

Tz ewnsaid

Procedimiento

0z eunsaid

6T eaunsaid

Graficos y

8T ejunsaid

LT eaunsaid

Exactitud de

io

9T ejungaid

ST eunsaid

Rotacién de

io

T eunsaid

€T ejunsaid

Cantidad de

io

ZT ewnsaid

1T ejunsdaid

Nivel de

Servicio al
Cliente

0T eaunsaid

6 eungaid

Método por
identificacién

g ejunsaid

L eyunsaid

Método de

promedio
ponderado

9 ejun8aid

g ejunsaid

do UEPS

 eaun8aid

€ ejunsaid

do PEPS

Zejunsaid

T eaunsaid

Preguntas

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

~
~

o0
~

<
~

n
~

©
~

27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
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Gestion de cliente

Comunicacién

Calidad de servicio

Expectativas

b ewndalg

Tp ewundalgd

Solucién de
problemas

0t eaungaid

6€ eundalg

Velocidad

8¢ eyundalg

L€ eyundalgd

Comunicacién No
verbal

9¢ eyundalg

G¢€ eyundalgd

Comunicacién
Verbal

€ ewngald

€€ eyundalgd

Eficacia cientifica —
técnica

Z€ ewundalg

1€ eundalgd

Eficiencia

0¢€ eaungaid

6z eundalg

Efectividad

gz ewndalg

Lz ewndald
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ANEXO 8: Autorizacion de aplicacion del instrumento.

“Afio del Bicentenario del Peru: 200 afios de Independencia”
29 de octubre de 2021

Senores:
Escuela de Administracion

Universidad César Vallejo — Campus Ate

A través del presente, yo Menor Rojas Brayan Franco, identificado con DNI
N°71318677 representante de la empresa Grupo Innova Truck S.A.C., con el
cargo de Gerente General, me dirijo a su representada a fin de dar a conocer
que las siguientes personas:

a) Cdrdova Vivanco, Jhorka Nohely
b) Vasquez Ramirez, Luis Miguel
Estan autorizadas para:

a) Recoger y emplear datos de nuestra organizacion a efecto de la realizacion
de su proyecto y posterior tesis titulada Gestion de inventario y servicio al
cliente en la empresa Grupo Innova Truck S.A.C., Ate 2021.

si [X] No []

b) Publicar el nombre de nuestra organizacion en la investigacion

si [X] No []
Lo que le manifestamos para los fines pertinentes, a solicitud de los interesados.

Atentamente,

RAYAN FRANCO
GENERAL

R ROJAS
GEREN

Firma y Sello
Brayan Franco Rojas Menor

Gerente General
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