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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general establecer como inciden las
estrategias de inventarios en la satisfaccion de los clientes, para ello, la
investigaciéon tuvo un enfoque cuantitativo, de tipo basica o también llamada pura o
tedrica; por su alcance en un tiempo determinado fue transversal, su disefio fue no
experimental adopt6é tres niveles descriptivo, correlacional y explicativo; se
determind una muestra de 26 personas mediante el muestreo de poblacion finita,
la cual estaba conformada por el personal administrativo y clientes. Se aplicé las
técnicas de recoleccion de datos la entrevista el cual consisti6 de preguntas
abiertas y diferentes para cada colaborador mientras la encuesta consto de 9
preguntas para los clientes. Los principales resultados encontrados fueron la falta
de politicas empresariales con respecto a los inventarios, la falta de un Manual de
Organizaciones y Funciones que detallen las &areas y obligaciones de cada

colaborador, por lo tanto, es de suma importancia aplicarlos en dicha empresa.

Palabras clave: Estrategia de inventarios, satisfaccion de los clientes, almacén,

servicio al cliente, existencias.
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ABSTRACT

The present investigation had as a general objective to establish as an incident the
inventory strategies in the satisfaction of the clients, for this, the investigation had a
guantitative approach, of a basic type or also called pure or theoretical; Due to its
scope in a determined time, it was cross-sectional, its design was non-experimental,
effect on three descriptive, correlational and explanatory levels; A sample of 26
people will be extended by sampling the finite population, which was made up of
administrative staff and clients. The interview data collection techniques were
applied, which consisted of open and different questions for each collaborator while
the survey consisted of 9 questions for clients. The main results found were the lack
of business policies regarding inventories, the lack of a Manual of Organizations and
Functions that detail the areas and obligations of each collaborator, therefore, it is

of the utmost importance to apply them in said company.

Keywords: Inventory strategy, customer satisfaction, warehouse, customer

service, stock.
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l. INTRODUCCION

Actualmente muchas de las organizaciones presentan problemas con el control de
sus productos generando una mala gestiobn en sus inventarios; siendo las
principales causas; la inexistencia de un Kardex de almacén, pruebas de calidad y
adquisiciéon de insumos, también inconvenientes en los distintos procesos
logisticos; generando una baja rentabilidad, clientes insatisfechos, mermas, o
productos obsoletos, etc.; por ello es de suma importancia dar solucion a dicha

problematica para tener una mejor gestion y control de los inventarios.

Cardona et al. (2018) en su estudio realizado a las bodegas industriales del sector
de alimentos concentrados, refiere que la mayoria de ellas no llevan una buena
gestion y control de sus existencias; puesto que no cuentan con una politica de
gestibnde almacenamiento, con un andlisis de la demanda, ademas de esto

sugiere que no solo se trata de tener buenas estrategias basadas en los inventarios.

Jung y Mittal (2020), como se citd en Fernandes et al.,, (2022) en su articulo
presentado en Estados Unidos, para gerentes y ejecutivos que buscan mejorar la
satisfaccion de los clientes, refieren que las empresas de todas las categorias
deben considerar la identidad politica de los clientes para anticipar los niveles de la
satisfaccion de los distintos segmentos, trayendo como consecuencias las quejas

de los clientes y devoluciones de los productos.

El control de inventarios es un proceso complicado en las empresas; en el articulo
elaborado a una empresa ferretera de Manantay-Peru se constatdé una dificultad
en sus inventarios; puesto que los suministros y repuestos almacenados se
deterioran,oxidan o rompen, ademas se encontrd que no se implementa politicas
para un buen almacenamiento, produciendo retrasos en las ventas de los productos

y en la atencion al cliente (Pizzéan et al., 2022).

Pino (2020) en su articulo cientifico desarrollado en el club departamental de

Arequipa, menciona sobre la influencia que origina la satisfaccion de los



trabajadores en el nivel de la satisfaccion del cliente, ya que los directores
responsables de la organizacion solo se interesan por el bienestar de los clientes,

teniendo como consecuencia una baja rentabilidad dentro de la organizacion.

En el ambito regional, Juarez y Merino (2021) en su investigacion llevada a cabo
en Lambayeque sobre la metodologia 5S para mejorar el rendimiento del almacén
de una empresa azucarera de Perd, menciona que el nivel de produccién del
almacén en la empresa azucarera es regular, pero no cuenta con una
infraestructura suficiente e impide que la azucarera pueda realizar en forma

adecuada sus inventarios.

Asi mismo, Castafieda (2018) en el desarrollo de su investigacion en Lambayeque
sobre el mal servicio al cliente y la satisfaccion del mismo, se encontré falta de
empatia en los trabajadores de la entidad, teniendo como causa la insatisfaccién
por parte del consumidor ya que los trabajadores del restaurante no atienden sus
sugerencias o reclamos, teniendo como consecuencias la inconformidad y

disminucioén de clientes.

La empresa Corbax S.A.C, constituida en el aflo 2015, ubicada en la ciudad de
Chiclayo, departamento Lambayeque, siendo su principal actividad econdémica la
elaboracion de bebidas no alcohdlicas; produccion de agua de mesa,actualmente
presenta dificultades en la gestion de sus inventarios; puesto que no se realiza un
adecuado control de sus productos(no se realiza Kardex ni inventariosfisicos),
también presenta fallas en el proceso logistico de distribucién, de tal modo se
genera una insatisfaccion por parte de los consumidores o clientes, la baja

rentabilidad debido a la disminucion de ventas en la empresa.

Dentro de una investigacion el problema consiste en formularse preguntas
relacionado al tema de estudio con la intencién de probar si es cierto o falso y

conocer en su totalidad el tema investigado (Morales et al, 2018).



A tal efecto, la formulacion del problema de esta investigacion es ¢Como las
estrategias de inventarios inciden en la satisfaccion del cliente?

La justificaciébn implica abordar preguntas, vacios cientificos que deben ser
cubiertos total o parcialmente con un buen argumento para aquel desarrollo, es la

importancia del porque se realiza dicha investigacion (Alvarez, 2020).

Considerando la justificacion practica; con el presente trabajo se ha propuesto
estrategias de inventarios y mantener un adecuado servicio y fidelizacion de los

clientes.

Los objetivos se forman para precisar trabajos que se llevan a cabo por el
investigador, son enunciados que describen las metas que se deben perseguir para

promover el estudio y responder a la pregunta (Tapia et al., 2018).

De tal manera que la presente investigacibn muestra como objetivo general
establecer como inciden las estrategias de inventarios en la satisfaccion de los
clientes; asimismo se tiene como objetivos especificos determinar las estrategias
de control de inventarios que aplica la empresa y analizar la satisfaccion de los

clientes.

La hipotesis segun Ladino et al. (2018) define que es una afirmacion la cual puede
0 no ser correcta. Se forma debido a una prueba o secuencia de sucesos, su valor
radica en poder establecer mas relaciones entre eventos y explicar por qué

sucedieron.

Por lo tanto, la hipétesis de la investigaciéon es: Una adecuada implementacion de
estrategias de inventarios mejoraran la satisfaccion de los clientes en la empresa
Corbax S.A.C.



. MARCO TEORICO

En lo que concierne a antecedentes previos en el &mbito internacional, Cardenas
(2021) en su trabajo de investigacion tuvo como objetivo desarrollar una estrategia
gue permita la gestion de los inventarios con la utilizacion de herramientas
tecnoldgicas de informacién para la Pyme (TFI Colombia), desde la direcciéon de
operaciones establecié un nivel de investigacion explicativa y descriptiva y como
instrumento de recoleccion de datos, el analisis documental. Teniendo como
principales conclusiones el desarrollo de la indagacion formativa que permitio
potenciar la implementacion y optimizacion de enfoques estratégicos, procesos y
concebir disefios de métodos que facilitaron una adecuada gestion de inventarios.

Rivera (2019) en su investigacion, tuvo como objetivo evaluar la calidad del servicio
ofrecido a fin de identificar la satisfaccion de los clientes exportadores de la
empresa Greenandes Ecuador, a través del Modelo Tedrico Servqual, desde la
direccion de operaciones establecio un nivel de investigacion descriptivo,
cuantitativo y deductivo y como instrumento para la recoleccion de datos la
encuesta y para los resultados el Software estadistico SPSS. Concluyendo que la
calidad del servicio es un factor que influye en la satisfaccion y fidelizacion de los

clientes.

En lo que corresponde a antecedentes previos en el ambito nacional, Chavez
(2020) en el desarrollo de su investigacion, tuvo como objetivo profundizar en el
concepto de la gestion interna de inventarios y su relevancia en la administracion
de las empresas del sector retail, desde la direccion de operaciones establecié un
nivel de investigacion cualitativo, disefio narrativo de nivel descriptivo y de tipo
basico. Los resultados extraidos luego del analisis y contraste de los distintos
conceptos indagados muestran que la gestién interna de inventarios aporta a
mejorar de forma esencial el control interno en los almacenes y/o tiendas de las
empresas del sector retail. Teniendo como conclusiones que la gestion de
inventarios es un factor decisivo para las empresas del rubro retail, sin embargo,
se puede concretar e implementar dependiendo de muchos factores como la
capacitaciéon de personal especializado, las medidas tomadas por la direccién



estratégica, la implementacién de tecnologiasy el desarrollo de investigaciones

sobre el comportamiento actual de la oferta y la demanda del mercado.

Caceres y Mamani (2020) en su trabajo de investigacion, tuvo como objetivo
determinar la relacion de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente del
Banco de Crédito del Pera- Agencia J.L.B. y Rivero, BVV se utilizé el enfoque
cuantitativo y corresponde a un estudio no experimental orientada al aspecto
transaccional o transversal de manera descriptiva, la poblaciéon y muestra estuvo
representada por los beneficiarios de la red directa PDVAL. El instrumento utilizado
fue la encuesta. El estudio concluyo que la insatisfaccion por parte de los clientes
se ve reflejado en la demora al ser atendidos, es decir que existen quejas de que

el personal no se encuentra capacitado y motivado para cumplir con su funcién.

En lo que corresponde a antecedentes previos en el ambito local, Sanchez (2019)
en la elaboracion de su investigacion, tuvo como objetivo evaluar la gestion de
inventario en la unidad de servicios generales del hospital de la regién Lambayeque
para disminuir el nimero de compras no planificadas; estableci6 un método
multiplicativo Holt, y se usé como herramienta de recopilacién e informacion la
revision documentaria de los inventarios; concluyendo que para la mejora en los
inventarios se debe desarrollar politicas para el area del almacén; tales como:
seguridad en el almacén, planificacién en las compras,stock de productos y un

adecuado personal capacitado.

Bernabé y Checa (2021) en su trabajo de investigacion, establecié como objetivo
proponer una mejora para la gestion de inventarios de micro y pequefias empresas
del sector gastrondmico de la region Lambayeque para reducir sus mermas, se
considera descriptivo y no experimental, y las técnicas que se utilizaron fueron la
encuesta y las entrevistas. Teniendo como resultados que las micro y pequeias
empresas no cuentan con modelos adaptables para una eficaz gestién de
inventarios; lo que constituyé un importante apoyo administrativo para la empresa
ayudando de esta manera en la mejoria y progreso del desarrollo de abastecimiento
de mercaderia. Se realizaron propuestas de mejora como la aplicacion de un

modelo de Kardex para el registro de cada producto, evaluacion y control de



proveedores, evaluaciéon del MOF para la organizacion y jerarquizacién de los

procesos logisticos.

Ramos (2018) en su investigacion, el objetivo fue mejorar el servicio al cliente de la
empresa Importadora RALAMN S.A.C., por medio de la Implementacién de un
Sistema de Gestion Logistica, la investigacion es no experimental y descriptiva, la
poblacion dela investigacion corresponde a la empresa importadora RALAMN
S.A.C. y sus clientes, para la muestra se ha considerado a los involucrados con el
sistema logistico y los clientes mas importantes. La investigacién concluy6 que se
implementaron herramientas en la toma de decisiones para los pedidos y cumplir

con las entregas del producto.

Paico y Aldana (2021) en su estudio realizado, tuvo el propésito de analizar el control
de inventarios de la empresa Frutos Tongorrape S.A., el modelo de indagacion fue
cualitativo, condisefio no experimental; la propia empresa fue la poblacion, se
emplearon como técnicaspara la recoleccién de datos, la observacion y como
herramientas la lista de cotejo. En los resultados se hall6 que la entidad pudo
demostrar el método de valoracion en la situacion actual del control de inventarios
gue no es el apropiado, ya que proporcionan mermas y disminuciones en los
productos, ocasionando pérdidas de dinero con un elevado efecto en la utilidad de
la compafiia. Concluyendo que en la empresa debido a que no tienen los
instrumentos requeridos para la inspeccion del almacén no pueden cumplir con las

exigencias de los clientes,ni prevenir robos.

En lo referente a bases conceptuales acerca de la variable estrategia de inventarios
y términos afines; se cita a Thumpson et al. (2014, como se citd0 en Benavides,
2017) manifiesta que la estrategia es un proceso 0 un conjunto de acciones con la
finalidad de que una empresa sea mas competente y asi lograr el incremento de la
utilidad, también ayuda a que la entidad logre sus objetivos y metas de manera

eficaz y eficiente.

Un adecuado control de inventarios se caracteriza por las siguientes razones Mora

(como se citd en Huerta, 2019): a) Naturaleza de la estructura: El sistema de control



se ajusta a las necesidades de la empresa. b) Oportunidad: Estricto control para
evitar desvios de producto. c) Accesibilidad: La implementacion de un sistema de
control de inventario debe ser simple y no confuso en las aplicaciones técnicas. d)
Ubicacion: La ubicacion debe ser estratégica para poder controlar facilmente las

actividades de la empresa.

La gestion de inventarios segun Fontalvo et al. (2019) cuenta con los siguientes
procesos: 1) Gestidon de la demanda: Esta relacionada con las etapas de insertar
un producto o servicio en el mercado, alguno de ellos son tacticas de pronéstico,
servicio al cliente, procesamiento de pedidos de clientes y ventas. 2) Distribucion:
Es el proceso que enlaza la produccion y el requerimiento del mercado. 3)
Produccion: Proceso que afiade valor al flujo del producto, lo cual afecta el
inventario, envio y tiempos de entrega. 4) Compras: Son los materiales que se
adquieren para su comercializacion o produccion. 5) Devoluciones: Es el retorno de

los productos que requieren ser remanufacturados.

De la misma manera se cita teorias de la variable la satisfaccion de los clientes y

términos afines:

La satisfaccion de los clientes se logra mediante la calidad del servicio ya que al
brindarse una buena atencién y un buen producto se tendra la suficiente confianza

y fidelidad de los consumidores, (Henao 2021).

Un cliente o consumidor es la persona que utiliza un servicio o producto, por ende,
suelen individualizar y estandarizar su pedido segun sus necesidades (Barreto y
Silveira, 2018).

Ulloa (2018) nos sefiala las estrategias fundamentales para la fidelizacién de los
clientes a) Convertir a los supuestos clientes en clientes potenciales calificados:
Para construir una base rentable, es importante atraer a los tipos de clientes que
podran realizar compras repetidas durante un periodo prolongado de tiempo,
identificando y seleccionando sus objetivos de mercado mas lucrativos. b) Convertir

a los clientes potenciales calificados en clientes que concretan: Prestar atencion a



sus necesidades de los clientes, y ofrecerles soluciones. ¢) Convertir a los clientes
leales en “predicadores” de las bondades del producto: Que los clientes comenten
a sus conocidos sobre la calidad del producto o servicio que se brinda. d) Recuperar
a los clientes perdidos: Solucionar los problemas que llevaron a que el cliente deje

de comprar e informarle que ya esta solucionado.

El servicio al cliente es un proceso vital en las compafiias, ya que de esto depende
la satisfaccion de los clientes, dandole una buena experiencia de compra para que

deseen adquirirlo de nuevo (Berry 2008 como se citd en Yllaconza, 2018).

La atencion al cliente es un instrumento estratégico que ofrece al comprador un
valor agregado en relacion con las ofertas de los competidores y para permitir
percepcion de las diferencias de la oferta global de una empresa (Blanco 2001 como

se cité en Valenzuela et al., 2019).

Las experiencias de compras segun Puccinelli et al. (2009, como se citd en
Jara,2019), que son las emociones positivas del consumidor, siendo el resultado de

amabilidad y el servicio de atencion personalizada.

Las expectativas del cliente segun Bogdanski et al. (2015, como se cité en Zelada,
2020), hace referencia a lo que los clientes esperan de nuestro producto en relacién

a su calidad, precio y marca.

Segun Monroy (2019), al realizar el andlisis de la satisfaccion de los clientes
menciona que existen tres perfiles: a) Resultado o respuesta: la cual es el fruto que
se obtiene por parte de los clientes por su experiencia de compra o consumo. b)
Juicio de valor: La opinion que tiene un cliente sobre su experiencia de compra Si
esta fue buena o mala. c) La satisfacciobn especifica de una transaccion, o
transaccional: Es el estado psicolégico que se obtiene de la experiencia de compra

o0 de consumo.



[I. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

El presente estudio tiene un enfoque cuantitativo, el tipo de investigacion es basica
o también llamada pura o tedrica; por su alcance es transversal ya que solo se
consideran datos obtenidos en un tiempo determinado.

Sanchez (2018) nos menciona que el estudio con enfoque cuantitativo trata sobre
el analisis de las variables para obtener resultados, lo que representa la utilizacion
de métodos de andlisis de datos y ocupa fenomenos medibles.

La investigacion basica también conocida pura, se caracterizalnicamente en la

teoria, no tiene en cuenta el proposito real. (Escuderoy Cortez, 2018)

El alcance transversal segun Vega et al. (2021) se define como estudios
observacionales, en los que se recopilan datos para estudiar una poblacion en un

solo momento y examinar la relacion entre las variables de interés.

3.1.2. Disefo de investigacion

El presente estudio tuvo un disefio no experimental, ademas adopto tres niveles,
en primer lugar, el correlacional, puesto que se demostré la relacién que existe
entre ambas variables; luego el nivel descriptivo y finalmente el nivel explicativo, ya

gue se detallaron causas y efectos de la problemética.

La investigacion no experimental es una forma de estudio en la que los cientificos
no tienen control directo sobre las variables independientes porque su desempefio

ha ocurrido o porque no son accionables (Rutberg y Bouikidis, 2018).

El nivel descriptivo da a conocer las caracteristicas de la poblacién y problematica

de un estudio, respondiendo a la pregunta ¢ por qué ocurre? (Ramos, 2020).



El nivel correlacional consiste en formular una hipétesis en la que se plantee la

relacion entre dos o mas variables. (Ramos, 2020).

El nivel explicativo busca determinar los elementos de causa y efecto delas

variables (Ramos, 2020).

3.2.Variables y operacionalizacion

Estrategias de inventarios, es la técnica usada por empresas de ventas al por
mayor, esta resulta indispensable para asi poder mantener el orden, un adecuado
control y administracion dentro de la organizacion, también nos lleva a varios
beneficios como la satisfaccion del cliente y el ahorro en gastos corporativos en

la empresa (Parra,2015 como se cité en Jara et al,2019).

Segun Hoffman & Bateson (2012, como se citd en Adauto, 2019) define que la
satisfaccion de los clientes es aquella que compara las percepciones que tiene un
consumidor con sus expectativas, es decir que, si la percepcion del cliente
complace las expectativas y cumple con los requisitos, entonces se afirma la

satisfaccion del cliente con el servicio que adquirio.

3.3. Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis

3.3.1. Poblacién

La poblacion de la presente investigacion esta conformada por 80 personas, donde
se considerd como criterio de inclusion al personal de la organizacioén y los clientes
(ya que estos forman parte de la problematica investigada), por ende, se excluyen

a todas aquellas personas que no tengan una relacion directa con la organizacion.

Se define poblacion a el total de los elementos del estudio, definida por el
investigador de acuerdo con las definiciones desarrolladas en el estudio. La
poblacion y el universo tienen las mismas caracteristicas (Mejia, 2005 como se cité
en Arias,2021).
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3.3.2. Muestra

La muestra se calcula a partir de la poblacién, es decir es el subconjunto de esta
gue cumplen con ciertas caracteristicas elegidas por el investigador (Majid, 2018).

La formula para calcular la muestra es de poblacion finita:

NZ’pq Dénde: N = Tamario de la poblacién. 80
T N-ThEF 22 - i
Pq Z2u = 1.962 nivel de confianza elegido.
(95%)

p = Proporcion esperada. (5% = 0.05)
q=1-p(1-05=0.5)

(80) = (1.962) « (0.05) (0.5)
N80 - 1)~ (0.0572 + (1.96)2 = (0.05) = (0.5)

_768
0.29

N= 26
Para la muestra se aplicé la formula de poblacién finita la cual se obtuvo un
resultado de 26 personas.

3.3.3. Muestreo

Se opt6 por el muestreo aleatorio estratificado, debido a que la muestra se divide
en subgrupos, siendo cuatro colaboradores administrativos de las siguientes areas:

gerencia, administracion, produccion y distribucion; y 22 clientes de la empresa.
3.3.4. Unidad de analisis

Se utilizé el software estadistico SPSS version 26 para el analisis de datos y

contrarrestar los resultados.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La recoleccion de datos consiste en organizar datos relacionados sobre variables,

hechos, categorias, etc. involucrados en una investigacion (Useche et al., 2019).

Técnicas de investigacion:
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Las técnicas de investigacion que se utilizaron son las siguientes: La encuesta y la

entrevista.

La encuesta es una técnica de las investigaciones cuantitativas, donde se tiene en
cuenta el caracter autoadministrado, ya que el dialogo aqui es entre el encuestado
y el encuestador, mediado por el cuestionario (Laurez y Fernandez, 2014 como se
cité en Feria et al, 2020).

La entrevista es el intercambio de ideas y opiniones a través del didlogo entre dos
0 MA&s personas, es una técnica muy Util en recolectar datos para la investigacion

(Lépez y Deslauries, 2011 como se citdé en Fernandez, 2018)

Los instrumentos de investigacion utilizados en el presente trabajo son: El

cuestionario y la guia de entrevista.

El cuestionario proporciona la obtencion y anotacion de datos a través de
interrogantes de diferentes tipos realizadas segun las variables de estudio (Cisneros
et al., 2022).

La guia de entrevista ayuda a organizar entrevistas cualitativas, contiene bloques
de temas y preguntas planificadas para la entrevista y se le puede proporcionar al

entrevistador con anticipacion para que se prepare. (Feria et al., 2020).

La validez, busca incrementar la precision con la que se puede medir lo que se
propone, como resultado se tiene una mayor confianza en los hallazgos (Surict y
Maslakci, 2020).

Se considera confiabilidad cuando se tiene un nivel alto de validez y consistencia
para medir una variable (Villasis et al., 2018)

En el presente estudio considerando el enfoque cuantitativo se empled la encuesta
como técnica, su instrumento el cuestionario de 9 preguntas cerradas y diferentes

opciones, el cual se aplicd a los clientes y esto sirvid para recolectar informacion
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acerca de la gestion de los inventarios que se llevan a cabo en la empresa.

Asimismo, se utilizo la entrevista para el mismo objetivo.

En cuanto a la validacion del instrumento de recoleccién de datos lo realizé el
CPCC. José Maria Vasquez Chingo y para laconfiabilidad se emple6 el Alfa de
Cronbach con el SPSS.

3.5. Procedimiento

En el presente trabajo de investigacion se logré identificar la problematica de la
pérdida de clientes por el mal control de inventarios en la empresa Corbax S.A.C.,
para luego solicitar al gerente la autorizacion respectiva para el desarrollo del
presente estudio, Se aplicé el cuestionario de tipo Likert para los clientes la cual se
bas6 de 9 items y la entrevista para el personal administrativo las cuales fueron
aplicados directamente, cabe resaltar que se cont6 con el permiso de la institucion,
en su analisis posterior se determind la confiabilidad del instrumento, aplicando el
coeficiente Alfa de Cronbach; asimismo, el programa también se uso para elaborar

las figuras posteriormente a incluirse en los resultados.

3.6. Método de analisis de datos

El analisis de datos es un proceso que requiere de actividades como el uso y
dominio de las herramientas de software estadistico, comprension de los datos y
capacidad para interpretar los resultados obtenidos (Heeringa et al., 2017).

La fiabilidad o consistencia es un principio inevitable de cualquier estudio; es aquel
proceso que se obtiene mediante formulas o software estadisticos para conseguir

resultados y conclusiones confiables (Manterola et al., 2018).
Para obtener la validez del cuestionario sera validado por el experto Magister en

contabilidad José Maria Vasquez Chingo y La fiabilidad del estudio se realizé

mediante el programa estadistico SPSS.
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3.7. Aspectos éticos

El trabajo de investigacion es original por ende no es copia o plagio de nuestro

estudio.

La veracidad es parte de nuestra investigacion por lo tanto los datos registrados han
sido obtenidos de fuentes reales.

La ética son los comportamientos que tiene todo ser humano, implica valores y

principios morales (Changizi et al.,2020).

Autonomia: Las personas que participen en la investigacion tienen la capacidad de

elegir su participacion o retiro del presente estudio en el momento que lo requieran.

Beneficencia: La investigacion muestra beneficios para la entidad, ya que alcanzo

algunas estrategias que minimicen la problematica encontrada.

Justicia: Debido a el trato igualitario a los participantes de la investigacion, sin

exclusion alguna, para el mejor desarrollo de la misma.

Libertad: Ya que la presente investigacion se desarrolla de manera libre e

independiente de intereses econdmicos, politicos, religiosos o de otro tipo.

14


https://www.sid.ir/en/Journal/Searchpaper.Aspx?Writer=532199

V. RESULTADOS

Objetivo especifico 1. Determinar las estrategias de control de inventarios

gue aplica la empresa.
Entrevista N°1

Entrevistada: Gerente general

iTEMS PREGUNTA RESPUESTA
1 ¢Se cuenta con un almacén en O&ptimas | Si, nuestro almacén es amplio, y con espacios
condiciones para almacenar los productos? para clasificar.
¢ El almacenero registra el ingreso y salida de
2 la mercaderia? De ser positivo ¢En donde lo | El almacenero no realiza ningun registro.
registra?
¢ Se hace toma de inventarios fisicos? De ser
3 |positivo ¢Con qué frecuencia? ¢por qué lo
hace? No se realiza toma de inventarios.
¢,Como puede asegurar Ud. o que alternativa | Para el envio de los productos se deben
4 puede considerar para que los envios de los|enviar en varias unidades de transporte con
productos se lleven a tiempo, sindafiosy enlas|un recorrido de ruta programada, asi
cantidades requeridas? evitaremos tiempos muertos.
¢ La empresa cuenta con stock suficiente para | Siempre contamos con stock de diferentes
5 entregar o poder realizar los pedidos? tipos del producto para cada cliente que
tenemos.
6 ¢ En cuanto tiempo aproximado despachan sus | Entre una hora de demora, segun la zona
pedidos? donde lo requieran.
¢ Existe alguna persona encargada del area de
7 almacén? ¢Cudles son sus funciones vy No contamos con personal - encargado
e netamente en almacén.
obligaciones?
8 F,Apllcar) algin metodo de  valuacion de No se aplica ningn método de valuacion.
inventarios?
¢Considera que el wuso adecuado de|lLa estrategia utilizada ayuda mucho porque
9 estrategias de inventarios contribuird al|evitamos perdidas ya que es un producto
rendimiento de la empresa? perecible.
10 ¢Cree usted que se debe implementar o|Si, para tener un mejor control de los

proponer nuevas politicas de inventarios?

inventarios en la entidad.

Interpretacidén: Segun la entrevista podemos observar que la empresa si cuenta

con un stock suficiente, pero no cuenta con un personal que se encargue netamente

del almaceén, por otro lado, no tienen un Kardex ni método de valuacion, tampoco

se registran las entradas y salidas de la mercaderia, no realizan inventarios, se

concluye que la empresa Corbax no cuenta con suficientes estrategias de

inventarios para el desarrollo de la empresa.
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Entrevista N°2

Entrevistada: Administradora

ITEMS PREGUNTA RESPUESTA
v" Facil acceso o bienes en existencia.

1 ¢Cudles son sus politicas de v" Productos son guardados en orden
inventarios? con su respectivo nombre de etiqueta.
¢La empresa cuenta con un éarea _ ] _

. y La empresa si cuenta con un area apropiado

2 apropiado para la recepcién de . )

] para la recepcion de mercaderias.
mercaderias?

3 ¢ Qué documento utiliza para entregar
el producto a los clientes? Guias de remision y factura.
¢, Qué personal estd directamente

4 relacionado con el almacenamiento y | Practicantes y administracion.

distribucion del producto?

Interpretacién: En la entrevista realizada se puede ver que la empresa Corbax

S.A.C. cuenta con dos politicas de inventarios, tiene un area apropiada para la

recepcion del producto, los documentos que utilizan para entregar el producto son;

Guias de remision y factura, los practicantes y administracion estan encargados

con el almacenamiento y distribucién del producto.
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Entrevista N°3

Entrevistado: jefe de produccion

procesar el agua?

ITEMS PREGUNTA RESPUESTA
Se hace un conteo y de acuerdo a la
1 ¢, Como solicita los insumos para | existencia en niumero de productos se va

solicitando.

Usted cuando solicita los insumos

produccion terminada?

2 para procesar el agua, ¢le envian
a tiempo? Si me envian a tiempo.
3 ¢ Qué formulario utiliza para hacer
el pedido de los insumos? Orden de pedido.
Las entregas son asignadas a cada
repartidor, dichos encargados se aseguran
de que el producto terminado sea
¢,Como y a quién le entrega la _ o
4 entregado en Optimas  condiciones

respetando los protocolos de bioseguridad,
la entrega se realiza a la persona que haya

realizado el pedido con anterioridad.

Interpretacidn: Para solicitar los insumos se hace inventario y lo solicitado se envia

a tiempo, el orden de pedido es el formulario que utilizan para hacer el pedido de

insumos, la produccién terminada se asigna a cada repartidor la cual se encargan

de que el producto terminado llegue en buenas condiciones al cliente.
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Entrevista N°4

Entrevistado: Encargado de la distribucion

ITEMS

PREGUNTA

RESPUESTA

Antes de salir a realizar entrega de pedidos,
ventas o distribucion ¢ Elabora una hoja de

ruta para planificar su recorrido?

Si elaboramos una hoja de ruta,
empezando por los lugares mas

cerca.

¢La empresa realiza mejoras en el proceso
de distribucion, despacho con base en las

guejas presentados por los clientes?

Si se hace mejora con respecto a la
distribucion, pero igual hay veces
gue no se avanza por motivos de

trafico.

¢En cuanto tiempo aproximado despachan

sus pedidos?

Despachamos entre 1 hora a 2
horas aproximadamente segun la

zona donde lo requieran.

¢,Cuales son los obstaculos que presentan a

la hora de realizar la entrega del producto?

Uno de los obstaculos que tenemos
es el trafico, por otro lado, que a
veces llaman distribuidores y le

damos la preferencia a ellos.

Interpretacion: En esta area nos mencionan que ellos elaboran su hoja de ruta al

momento de ir a entregar los pedidos, la empresa si realiza mejoras en el proceso

de distribucién, pero cabe resaltar que el trafico es un obstaculo para cumplir a la

hora determinada con la entrega de los productos.
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Objetivo especifico 2: Analizar la satisfaccion de los clientes en la empresa

Corbax S.A.C.
Tabla 1

1.- Ud. se siente satisfecho con la atencién recibida.

Frecuencia Porcentaje
Muy Satisfecho 2 9,1
Moderadamente Satisfecho 10 455
Poco Satisfecho 5 22,7
No Satisfecho 5 22,7
Total 22 100,0

Nota. SPSS version 26

Figura 1
1.-Usted se siente satisfecho con la atenciéon brindada.

10

Frecuencia

MUY SATISFECHO ~ MODERADAMENTE ~ POCO SATISFECHO NO SATISFECHO
SATISFECHO

Nota. SPSS version 26

Interpretacién: En la tabla o grafico se puede observar que la mayoria de personas

(45.45%) se encuentran moderadamente satisfecho con la atencién brindada por la

empresa, asi mismo un 22.73% se encuentran pocos satisfechos, 22.73% no

satisfechos y una minoria se encuentran muy satisfechos.
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Tabla 2
2.- El producto que usted solicita llega en buenas condiciones y a tiempo requerido.

Frecuencia Porcentaje
Moderadamente Satisfecho 10 45.5
Poco Satisfecho 12 54.5
Total 22 100.0

Nota. SPSS version 26

Figura 2
2.- El producto que usted solicita llega en buenas condiciones y a tiempo requerido.

Frecuencia

MODERADAMENTE SATISFECHO POCO SATISFECHO
Nota. SPSS version 26
Interpretacién: Se puede visualizar que la mayoria de personas (54.55%) estan
pocos satisfechos respecto a que el producto lo reciben en buenas condiciones y a

tiempo requerido y un 45.45% se encuentran moderadamente satisfechos.
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Tabla 3

3.- Si usted presenta dificultades es atendido de forma inmediata.

Frecuencia Porcentaje
Muy Satisfecho 1 4.5
Moderadamente
2 9.1
Satisfecho

Poco Satisfecho 10 455
No Satisfecho 9 40.9
Total 22 100.0

Nota. SPSS version 26

Figura 3

3.- Si usted presenta dificultades es atendido de forma inmediata.

Frecuencia

MUY SATISFECHO ~ MODERADAMENTE ~ POCO SATISFECHO ~ NO SATISFECHO
SATISFECHO

Nota. SPSS version 26

Interpretacion: En la figura se puede observar que la gran mayoria de encuestados

(86.36%) manifesté que cuando presentan dificultades no se les atiende de forma

inmediata.
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Tabla 4

4.- Los trabajadores de la empresa Corbax S.A.C. son amables al momento de

atenderlo.
Frecuencia Porcentaje

Extremadamente Satisfecho 1 4.5
Muy Satisfecho 3 13.6
Moderadamente Satisfecho 10 45.5
Poco Satisfecho 5 22.7

No Satisfecho 3 13.6
Total 22 100.0

Nota. SPSS versién 26

Figura 4
4.- Los trabajadores de la empresa Corbax S.A.C. son amables al momento de

atenderlo.
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Nota. SPSS version 26

Interpretacién: En el grafico se puede ver detalladamente que la mayoria de
clientes se encuentran moderadamente satisfechos, el 22.73% estan pocos
satisfechos, hay una igualdad entre personas que se encuentran muy satisfecho y
no satisfecho, mientras que el 4.55% de clientes responden a que se sienten
extremadamente satisfechos, esto quiere decir que el personal de la empresa

Corbax S.A.C. no son amables al 100% con los clientes.
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Tabla 5
5.- Los canales de atencion telefonica siempre estan activos y nunca ha tenido

dificultad para comunicarse a través de ellos.

Frecuencia Porcentaje
Muy Satisfecho 2 9.1
Moderadamente 6 27.3
Satisfecho
Poco Satisfecho 13 59.1
No Satisfecho 1 4.5
Total 22 100.0

Nota. SPSS version 26

Figura 5
5.-Los canales de atencion telefonica siempre estan activos y nunca ha tenido

dificultad para comunicarse a través de ellos.
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00

Nota. SPSS version 26

Interpretacién: En la tabla se puede ver que la mayoria (59.09%) estan pocos
satisfechos, 27.27% se encuentran moderadamente satisfechos, y hay un 9.09%
de clientes muy satisfechos, mientras que lo restante es de personas netamente no
satisfechas, esto quiero decir que hay dificultades con los medios de comunicacion
de la empresa Corbax; teléfono fijo, redes sociales(Facebook, Instagram) ya que
estos no estan activos cuando se requiere por parte de los clientes lo que conlleva

a una insuficiente satisfaccion.
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Tabla 6
6.- Los colaboradores le transmiten confianza.

Frecuencia Porcentaje
Muy Satisfecho 6 27.3
Moderadamente 7 31.8
Satisfecho
Poco Satisfecho 7 31.8
No Satisfecho 2 9.1
Total 22 100.0

Nota. SPSS version 26

Figura 6

6.- Los colaboradores le transmiten confianza.

Frecuencia

MUY SATISFECHO ~ MODERADAMENTE ~ POCO SATISFECHO ~ NO SATISFECHO
SATISFECHO

Nota. SPSS version 26

Interpretacién: En la figura se puede observar que 31.82% estan moderadamente
satisfechos, la misma cantidad se encuentran pocos satisfechos, mientras que el
27.27% se sienten muy satisfechos y hay una minoria que no esta satisfecho, esto
quiere decir que si esta en un buen porcentaje la confianza que transmiten los

colaboradores hacia los clientes.
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Tabla 7
7.- Fue atendido de manera oportuna y eficaz al momento de solicitar su pedido.

Frecuencia Porcentaje
1 4.5
Extremadamente Satisfecho
. 12 545
Moderadamente Satisfecho
Poco Satisfecho 7 31.8
No Satisfecho 2 9.1
Total 22 100.0

Nota. SPSS version 26

Figura 7

7.- Fue atendido de manera oportuna y eficaz al momento de solicitar su pedido.

12

Frecuencia

6
4
2
9,09%
R
EXTREMADAMENTE MODERADAMENTE  POCO SATISFECHO NO SATISFECHO
SATISFECHO SATISFECHO

Nota. SPSS version 26

Interpretacién: En la figura podemos resaltar que la mayor parte se encuentra
moderadamente satisfecho, 31.82% poco satisfecho, 9.09% no satisfecho y hay
poca cantidad que estan no satisfechos, se puede decir que los clientes no estan
siendo atendidos al 100% de manera oportuna y eficaz al momento que solicitan su

pedido, lo que conlleva a que los clientes opten por buscar nuevos proveedores.
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Tabla 8
8.- Recomendaria usted los servicios que brinda la empresa a un conocido.

Frecuencia Porcentaje
Muy Satisfecho 3 13.6
Moderadamente Satisfecho 10 45.5
Poco Satisfecho 8 36.4
No Satisfecho 1 45
Total 22 100.0

Nota. SPSS version 26

Figura 8
8.- Recomendaria usted los servicios que brinda la empresa a un conocido.
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Frecuencia

MUY SATISFECHO ~ MODERADAMENTE ~ POCO SATISFECHO ~ NO SATISFECHO
SATISFECHO

Nota. SPSS version 26

Interpretacidon: Se puede observar en la tabla que la mayor poblacién (45,45%) se
encuentra moderadamente satisfecho, 36.36% poco satisfecho, 13.64% muy
satisfecho y una reducida cantidad (4,55%) de clientes no satisfechos, quiere decir

gue no hay una gran satisfaccion por parte de las personas.
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Tabla 9
9.- Considera que la empresa Corbax SAC brinda una atencion diferenciada con
respecto a la competencia.

Frecuencia Porcentaje
Extremadamente 1 4.5
Satisfecho
Moderadamente Satisfecho 10 45.5
Poco Satisfecho 7 31.8
No Satisfecho 4 18.2
Total 22 100.0

Nota. SPSS version 26

Figura 9
9.- Considera que la empresa Corbax SAC brinda una atencion diferenciada con

respecto a la competencia.

Frecuencia

EXTREMADAMENTE ~ MODERADAMENTE ~ POCO SATISFECHO NO SATISFECHO
SATISFECHO SATISFECHO

Nota. SPSS version 26

Interpretaciéon: Observamos en la figura que la mayor parte se sienten

moderadamente satisfechos, el 31.82% pocos satisfechos, 18.18% no satisfecho y
una minoria extremadamente satisfecho, lo que quiere decir que la empresa Corbax
S.A.C,, tiene que mejorar en la atencion y resaltar ante la competencia, para asi
lograr que los clientes no duden en decir que la empresa si se diferencia a otras

entidades.

27



V. DISCUSION

En cuanto a los inconvenientes que se presentaron durante la investigacién fue
gue, algunos clientes no quisieron responder las encuestas debido a que no les
alcanzaba el tiempo. Otra limitacion fue que al inicio la Gerente general no quiso
conceder la entrevista que se le realizé ya que la informacién es confidencial,

posteriormente aceptaron y colaboraron respondiendo las preguntas.

Considerando el primer objetivo especifico: Determinar las estrategias de control
de inventarios que aplic6 la empresa mediante la entrevista, los resultados
mostraron dificultades en la gestion y control de sus inventarios por la falta de
estrategias; pero no cuenta con un personal que se encargue netamente del
almaceén, por otro lado, no tienen un Kardex ni método de valuacion, tampoco se

registran las entradas y salidas de la mercaderia, no realizan inventarios.

Atal efecto, Espinozay Lozano (2018) mencionan que en su investigacion realizada
en una empresa dedicada a la compra y venta de articulos de ferreteria no ejecutan
registros de forma sistematica o fisica, su objetivo fue la evaluacion del control de
inventarios de la Empresa “INVERSIONES FERREYANI E.I.R.L.”. Para lograr los
resultados de su investigacion se optaron por dichos instrumentos de recoleccion
las cuales fueron la entrevista y la observacion, cada uno de ellos con su respectivo
instrumento siendo la guia de entrevista y la guia de observacion. Su poblacion esta

conformada por los documentos contables, como el de control de producto.

Por otro lado, Berrospi (2021) sefiala que, en su indagacion llevada a cabo en una
empresa comercial, donde se encontr6 que su principal problematica es el
ineficiente control de los inventarios, ocasionados por la falta de capacitaciones al
personal que labora en la entidad teniendo como consecuencias la inexistencia de
organizacion y control en la toma de inventarios, la cual fue ocasionado por el
desconocimiento del Manual de Organizaciones y Funciones al momento de
cumplir con sus obligaciones. Su objetivo de dicha investigacion se bas6 en
plantear estrategias y politicas para la mejoria de la gestién de existencias de una
institucion comercial realizada en Lima en el afio 2021; los instrumentos que se

aplicaron para la obtencion de los resultados fueron, el registro documental y la
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guia de entrevista, el muestreo empleado es por conveniencia, la muestra esta
formada por cinco personas, también asi mismo se evalud los informes contables,
los cuales se usaron como objeto de estudio el Kardex, permitiendo este el acceso

a informacion sobre los ingresos y salidas de mercaderia.

Por otro lado, otro hallazgo importante es que en la entidad no se realizan toma de
inventarios frecuentemente; siendo una debilidad para el area de almacén, puesto
gue puede generar pérdidas o robos de mercaderia, no tener un stock suficiente
para satisfacer a la demanda, para corroborar lo antes mencionado se cita a Llayqui
(2019), quien realizo una investigacién sobre la gestion de inventarios en una
empresa confeccionista de ropa; donde sostuvo como propésito general
implementar una propuesta en la gestion de existencias para mejorar el area del
almacén en la empresa UFITEC SAC, para ello se empled el método de una
investigaciéon cualitativa, de tipo explicativa, teniendo en cuenta los instrumentos
para la recoleccion de datos las cuales son la observacion, la revision documental
y la entrevista, obteniendo como resultados que uno de los problemas que se logré
identificar fue la falta de revisiones fisicas peridédicamente a las existencias de la
entidad, provocando el desconocimiento y desorden de los productos, generados

por errores operativos Yy falta de politicas en la organizacion.

En relacion al segundo objetivo especifico: Analizar la satisfaccion de los clientes
en la empresa Corbax S.A.C., se encontré que los clientes no se encuentran
satisfechos con respecto a la atencion que les brinda el personal al momento de
atenderlos, ya que el producto que solicitan no llega al tiempo que ellos lo
requieren, sus dificultades que presentan no son atendidas de forma inmediata, los
medios de comunicacién no se encuentran siempre disponibles para las dudas o
resolucion de los problemas de los clientes, al fin de corroborar lo mencionado
Alvarez y Serrano (2022) en su trabajo de investigacion que tuvieron por objetivo
la determinacién de la relacién entre la eficiencia de inventarios y la satisfaccion
del cliente en la empresa Barboza Grupo E.l.LR.L., ademas el estudio fue
cuantitativo, de tipo béasica, con un disefio no experimental de corte transversal y
nivel correlacional, con una muestra de 384 personas, se empleé la técnica de la
encuesta, el instrumento del cuestionario con la escala de Likert ordinal a través

del SPSSV.26, obteniendo como resultados que la satisfaccion de los clientes se
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da por el incumplimiento de sus expectativas, esto se refleja por problemas en la
calidad del producto, en la entrega y en la mala atencion por parte del personal de
la empresa teniendo como consecuencia la pérdida de clientes y por ende

decrecimiento de sus ganancias.

De acuerdo a los resultados obtenidos mediante la aplicacion de los instrumentos
se llegé a determinar que las estrategias de inventarios ejercen una importante
influencia, en la satisfaccién de los clientes. Se pudo corroborar nuestro objetivo
general: Establecer como inciden las estrategias de inventarios en la satisfaccion
de los clientes; De acuerdo a los resultados se puede decir que hay relacion entre
ambas variables, puesto que, si existe una implementacibn de estrategias
adecuada en la entidad, se ve reflejado en la satisfaccion y cumplimiento de las
expectativas de los clientes. En ese sentido Torres (2018) en su investigacién sobre
“El control de inventarios y la satisfaccion de los clientes de la empresa casas y
suefios SAC, Carabayllo, LIMA 2018” tuvo como propdsito principal determinar la
relacion que hay entre el control de inventario y la satisfaccion en los clientes de la
empresa Casas y suefios SAC, optando por un disefio de investigacién no
experimental de corte transversal, el nivel de indagacién fue correlacional, su
poblacion y muestra estuvo formado por los clientes de la entidad casas y suefios
SAC, el instrumento que se aplico para la recoleccién de informacion fue el
cuestionario y se us6 el andlisis estadistico e interpretacion mediante el SPSS para
procesar los datos obtenidos concluyendo la relacibn que existe entre ambas
variables asi como el control de inventarios que se relaciona de manera directa con

la satisfaccion de los clientes de dicha empresa.
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VI.

CONCLUSIONES

Respecto al objetivo general que es establecer como inciden las estrategias
de inventarios en la satisfaccion de los clientes se concluye que ambas
variables tienen una correlacién ya que al existir adecuadas estrategias de
inventarios se obtendra un buen nivel de satisfaccion de los clientes; la cual
asi se tendra una mejor atencion al cliente, a través de la entrega oportuna
de sus pedidos y ademas también es importante para el control de la materia
prima e insumos necesarios para la produccion.

Respecto al primer objetivo especifico, el cual consiste en determinar las
estrategias de control de inventarios que aplica la empresa Corbax S.A.C.,
se concluye que la entidad no cuenta con las suficientes estrategias y
politicas de inventarios tales como son la falta de un Kardex para mantener
el control de los productos, ausencia de algun responsable del area de
almacén, no cuentan con la documentacién necesaria para controlar las
entradas y salidas de las existencias de la materia prima, productos
terminados y falta de toma de inventarios fisicos, por otro lado también se
presentan dificultades en dicha area ya que no se aplica métodos de
valuacion, falta de capacitaciones y supervisiones al personal del area lo cual
son limitaciones para mantener la fidelizacion de sus clientes.

Respecto al segundo objetivo especifico analizar la satisfaccién de los
clientes en la empresa Corbax S.A.C., se concluye un bajo nivel de
satisfaccion por parte de los clientes siendo las principales causas la
ineficiencia en la entrega de los productos, sus reclamos o dudas no son

atendidas de forma inmediata.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Se sugiere al gerente de la entidad, la implementacién del Kardex ya que este es
un registro esencial para la misma, el cual ayudard a identificar la cantidad de

mercaderia que tendra en su almacén.

Se le recomienda al gerente implementar politicas, como la toma de inventarios
peribdicamente, la cual es de suma importancia ya que asi se va a un adecuado
control tanto de la materia prima como la mercaderia para la venta. Y la
implementacion del Manual de Organizaciones y Funciones para asi tener una
nocién clara de las areas y responsabilidades que debe cumplir cada colaborador

involucrado en el proceso de los inventarios.
Programar capacitaciones permanentes a los responsables del proceso logistico

de inventarios, para mejorar tanto la gestion de la entidad como la atencién a los

clientes.
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ANEXOS

Anexo 1
VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Variable Una estrategia de | Se puede medir | Almacenamiento | Almacén, Escala de raz6n
Independiente: inventarios resulta | mediante el productos
Estrategia de indispensable para poder | almacenamiento,
inventarios mantener el orden y un | distribucion y
adecuado control y | valuacion.
administracion dentro de Distribucion Coordinacion
una empresa (Nuria,2019). Entrega
Valuacion Método de
valuacion.
Toma de
inventarios.
Variable segun Ngo y Nguyen Se puede medir Servicio al Atencion al
Dependiente: (2016, como se cito en mediante el cliente. cliente.
Satisfacciéon de Acosta et al, 2018) es una | servicio al cliente Comunicacion.
los clientes cualidad principal dentro de | y expectativas del Amabilidad.

cualquier organizacion para
mantener una relacion a
largo plazo con los clientes
y de esta manera mantener
su lealtad o fidelidad, a
través de un buen servicio
al cliente y cumpliendo con
las expectativas del cliente.

cliente.

Expectativas del
cliente.

Experiencias de
compras.




Anexo 2
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MODELO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO “CUESTIONARIO"
Estimado (s) estudiantes: Cinthia Aracely Casusol Sandoval y José Anibal Tineo Pérez

Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela de Contabilidad de la
Universidad César Vallejo (Chiclayo); los datos recopilados son anénimos, seran tratados de
forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma voluntaria y
como representante de la empresa: Karina Alva Quiroz; SI (}) NO ( ) doy mi consentimiento
para continuar con la investigacion que tiene por objetivo recolectar informacion para el
desarrollo del Proyecto de Investigacion, Asimismo, autorizo (><) no autorizo ( ) para que
los resultados de la presente investigacion se publiquen a través del repositorio institucional
de la Universidad César Vallejo.

Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla al correo de la

empresa: karina.alva@corbaxsac.com
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Anexo 3

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ANEXO 3 DIRECTIVA DE INVESTIGACION N° 001-2022-VI-UCWV
AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales

Mombre de la Organizackin: RILMC:
Corbax S.4.C_ 20600043278

Mombre del Tiwlar o Represasntante legal:

Mombres v Apelidos [=T0TR
Karina Alva Quiroz 43204101

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articula 72, literal " del Cadigo de Etca en
Investigacion de la Universidad Ceésar Vallejo O, autorizo [><], no autorize [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGAMIZACION, en la cual se lleva a cabo ka investigacion:
Mombre del Trabajo de Investigacikin

Estrategia de Inventarios v los clientes en la empresa Corbax S.A.C

Mombre del Programa Académico:
Escuela de Contabilidad

Autor: Mombres y Apellidos DM
Casusol Sandoval Cinthia Aracely 75055789
Tineo Péraz Jasé Anibal T40T2606

En caso de autorizarse, soy consciente gue & investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma gue serd de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual comespondean exclusivamente al autor {(a) del estudio.

Chiclaya, 25 de mayo del 2022
Firma:

) Codige de Etica en Irvestigacion de la Usiversdad César Valajo-Amiculs 79, limaral = 1 7 Para dilesSr o poblicar los resullados de un
trabajo de invetigacdn &5 Sbiesaris m baps s =l e o ki b idn deseds 2@ Bevd o cabo ol astedie, alen ol
v v " B L: i . Por

G O U ; e el Tormal oo o @ vl TeET SO, 0 Qe S o P 11155 : ok
alln, @Abs & lot properied S irvestigaciin como has in for mas © beis, no s daberd incluie la & z i de L ongani 2 Earo
3 Gl SrbriEarks describis sus Caracteristicas.
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MODELO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO “ANALISIS DOCUMENTAL"™

Fecha: 02062022
Mombre del representante legal: Karina Alva Quiroz
Entidad: Corbax 5.A.C.

Yo, Karina Alva Quiroz con DNI 43204101 en forma weluntaria; S0 (=) NO | } doy mi
consentimiento para continuar con la investigacion que tiene por objetivo recolectar
informacion para el desarrollo del Proyecto de Investigacion. Asimismo,. autorizo () no
autorizo [ ) para gue los resultados de la presente investigacion se publiguen a través del
repositorio institucional de la Universidad César Vallejo.

Cualgquier duda que les surja al contestar esta enfrevista puede enviarda al cormeo:

karina.alva@corbaxsac_ com

MODELO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO “CUESTIONARIO™
Eszstimado (s) estudiantes: Cinthia Aracely Casusol Sandoval y José Anibal Tineo Pérez

Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela de Contabilidad de |a
Universidad César Vallejo (Chiclayo); los datos recopilados son andnimos. seran tratados de
forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma voluntaria vy
como representante de la empresa: Karna Alva Quiroz; Si =N { ) doy mi consentimiento
para continuar con la investigacidn que tiene por objetivo recolectar informacion para el
desarrollo del Proyecto de Investigacion, Asimismo, autorzo (=) no autorizo { ) para que
los resultados de la presente investigacidn se publiquen a través del repositorio institucional
de la Universidad César Vallejo.

Cualguier duda gue les sura al contestar esta encuesta puede enviarla al correc de la
empresa: karna_aklva@corbaxsac.com

e “Alva
nr;‘n“" m...i.ﬁ._:}
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

I. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Estrategia de Inventarios v la satisfaccion de los clientes en la empresa
Corbax5 A C

IIl. HNOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Entrevista
Cuessfionarnio

lll. ESTUDIANTE:
Casuszol Sandoval, Cinthia Aracely {orcid.org/0000-0003-0726-4407)
Tineo Pérez, José Anibal (orcid_orgl 0000-0001-5634-312X)

IV. DECISION:
Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedid
a validarlo feniendo en cuenta su forma, esfructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta v real de la wvariable en estudio,
coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES:

Apto para su aplicacion

APROBADD: 51 >< NO

Pimentel, 02 de julic del 2022
J, I_f*_ B

L || (Hifmr*

(PO Jod P Viupuer .:‘i.g
J L TR e .l|| i rri."_q A

aiEs B Foard

lnjng'IﬁCC. José Maria Vasquez Ch'iﬁg-cu
DMl 02484385
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE CONTAEBILIDAD

Pimentel, 11 de octubre del 2022

Sefor

José Mariz Vasguez Chingo

Ciudad de Chiclayo

De mi consideracion

Reciba el saludo insfitucional v personal v al mismo tiempo para manifestare lo
siguiente:

El suscrito, estudiantes del curso Proyecto de Ia Investigacion del X ciclo, se
encuentra realizandoe un ftrabajo de investigacion fitulado: Estrategia de
inventarios y la satisfaccion de los clientes en la empresa Corbax 5.A.C_, el
mismo que es requisito indispensable para la posterior obtencion del titulo
profesional, segln normativa.

Como parte del proceso de elaboracion de dicha investigacion, se ha elaborado
instrumentos de recoleccion de datos, el mismo gue por el rigor gue se nos exige
&5 necesano validar el contenido de dicho instrumento; por lo gue reconociendo su
formacion y experiencia en el campo profesional y de la investigacion recumo a
Usted, en su condicion de EXPERTO emita su juicio de valor sobre 1a validez del
instrumento.

Para efectos de su analisis adjunto a usted los siguientes documentos:
» Instrumente detallado con ficha técnica instrumental.
» |nforme de validacion del instrumento

3in otro particular quedo de usted.

Afentamente,

,'; i
/ { ﬂ/
&

Tineo Perez José Casusol Sandovel Cinthis
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Reciba un cordial saludo de parte de Cinthia y José estudiantes de la Universidad
Cesar Vallejo. EI motivo de esta entrevista, permitira la obtencion de datos para
el desarrollo de nuestro proyecto de investigacion, el cual se basa en determinar
las estrategias de control de inventarios que aplica la empresa Corbax SAC.

Datos personales
Nombre: Kavne  Awe Guire? Empresa: Corehy SRC
Edad: 33 odes Cargo: GeeenTe CenERD)
Género: Masculinor  Femenino=]

Preguntas:

1- ¢Se cuenta con un almacén en optimas condiciones para almacenar los
productos?

. p R . "
P pucslte dmach e ample 4 Con @spuces e

Clas frear -

2- ;El almacenero registra el ingreso y salida de la mercaderia? De ser positivo
¢En dénde lo registra?

. 1s(te
. pipqun  7EQS
0 L0 -
€] ematnue ¢ (algh =

3- ;Se hace toma de inventarios fisicos? De ser positivo ¢Con qué frecuencia?
Lpor qué lo hace?
ce fealze Teme de (auentarel

"\)&

4- ;Como puede asegurar Ud. o que alternativa puede considerar para que los
envios de los productos se lleven a tiempo, sin dafios y en las cantidades
requeridas?

pncio de los \"“‘“dc! se debey gnviar

Ql\‘_ Tzuﬁb\."'(c Con W ¥leaaride dE

'i‘;u, a 0
U dadey

da as eullaremosl
’

en Jarias

Trempes  muerfes .
yuta  Qregama
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5- ;La empresa cuenta con stock suficiente para entregar o poder realizar los

pedidos?
< tumpe fonlames o sTocH de  Aifereled Wpes  de|
—
Picdoecic e Cada clreni qute Tengmed

&- ;4 En cuénto tiempo aproximado despachan sus pedidos?

. c I deads
Eafie  ucne  Nsta dg A?.‘..er‘; Sequn la  Rens B

1o veguran -
X

7- i Existe alguna persona encargada del area de almaceén? ,Cuales son sus
funciones y obligaciones?

pusefa|  encargede delomente  en
J

ne cenfame)  Ce0

Aalmaien .

8- ;Aplican algun método de valuacion de inventarios?

a "
po g aplita e MmiTede de vowe@od

9- ;Considera que el uso adecuado de estrategias de inventarios contribuira al
rendimiento de la empresa?

Ll estaTegs  OTkgada  TYecs moche Dorgag 8uiTamel  pedidas

5 .
wa gu & wf predocte  peedble.

10- 4Cree usted que se debe implementar o proponer nuevas politicas de
inventarios?

Cairel  do leg (nuuiTades

- e a
i ; para Venbr T3 mn}!ﬁ-

o Lq gn ir duJu =
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Reciba un cordial saludo de parte de Cinthia y José estudiantes de la Universidad
Cesar Vallejo. El motivo de esta entrevista, permitira la obtencion de datos para
el desarrollo de nuestro proyecto de investigacion, el cual se basa en determinar
las estrategias de control de inventarios que aplica la empresa Corbax SA.C.

Datos personales
Nombre: CARLS C HAHAN SoBRrRIND Empresa: CORBAX
Edad: 47 Cargo: JefFe DE PRODuCCION

Género: Masculinozy Femeninot

Preguntas:
1- ¢ Cémo solicita los insumos para procesar el agua?
& haw un conko Y b aosnde ale existenua
én novee s Pmdoccb'an %e o Sohc;-l(_w(b.

2. Usted cuando solicita los insumos para procesar el agua, ;le envian a tiempo?

Sl me @AVt a “Wo

3- ¢, Qué formulario utiliza para hacer el pedido de los insumos?

&d‘-n ck pedido

4- ;COomo y a quién le entrega la produccion terminada?
4 ” s o cada reporfidor
Las Mﬁeﬂ Sen QS 8wd<; o Jn{:mdu&o, O
diches encorpdds 5% asquon g s
%a %"QSOC’C en é"r‘"""‘s Conduaianes ‘%Pdm W R
Q& \o'u&%utidod : \a em*\ﬂ%c, G yealigo o la prsona qut \\Md("
ralizodo o pedido con anferortdad .
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Reciba un cordial saludo de parte de Cinthia y José estudiantes de la Universidad
Cesar Vallejo. El motivo de esta entrevista, permitira la obtencion de datos para
el desarrollo de nuestro proyecto de investigacion, el cual se basa en determinar
las estrategias de control de inventarios que aplica la empresa Corbax S.A.C.

Datos personales

Nombre: AA“M Lameds Bisco Empresa:( o RAAX SA-C.
Edad: 42 67ps Cargo: Yo cuydicle r
Género: Masculinosg  Femeninot3

Preguntas:

1- Antes de salir a realizar entrega de pedidos, ventas o distribucion
¢ Elabora una hoja de ruta para planificar su recorrido?

ST, rqohéw S Lga e Qvﬁ*, Wtﬂ‘&"fona‘ﬂ’
(70( gp; LLJM.M ma> @Ncen,

2- ,Laempresa realiza mejoras en el proceso de distribucion, despacho con
base en las quejas presentados por los clientes?

5", .Sq_ \\o(j, Mﬁbms’(@\ “ysp_;*v (e kﬂ» J"Z‘Lﬂu‘*’;j

o ol
(’D“B"‘ \\“‘UV“’O%WSQ MM;APM
th@b ds- fn‘%:"_
3- ¢ En cuénto tiempo aproximado despachan sus pedidos?

’D%M b 4 hom o 2 Nows flrimetemont
P s (s gona donole  [o- (lguciersm.

4- 4 Cuales son los obstaculos que presentan a la hora de realizar la entrega
del producto?

Mo & Lo Ohstariter duo Toomes 2o of
fﬂ‘:/‘z’/ por e ﬁao‘o, Qus  oNeos flmen
dintubuidenn y n fo cla [A (fferincio o ol
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h UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Reciba un cordial saludo de parte de Cinthia y José estudiantes de la Universidad
Cesar Vallejo. El motivo de esta entrevista, permitira la obtencion de datos para
el desarrollo de nuestro proyecto de investigacion, el cual se basa en determinar
las estrategias de control de inventarios que aplica la empresa Corbax SA.C.

Datos personales
Nombre: Ja{mu Talla (oroved Empresa: (OROAX S.A.C
Edad: 22 Cargo: /o/m”w/m Joru
Género: Masculinors  FemeninoE

Preguntas:
1- ¢ Cuales son sus politicas de inventarios?

/ 7::2/ ouere obieneo pr puslmo

, pra&u% Aen éﬂo’t/ac/n N Ordlys (8 m/m/”v nombre o lﬁ’uté;

2- (lLa empresa cuenta con un area apropiado para la recepcion de
mercaderias?

/a’ ompreoe wenta wn un drea cfm,w'a/o pora A rGpoIn o

/
Mmexcadeu e

3- £ Qué documento utiliza para entregar el producto a los clientes?

Guar di rewision, yewsfente ¥ {a&Zﬂa

4- ;Qué personal estd directamente relacionado con el almacenamiento y
distribucion del producto?

O/ac tieonteo y cchvris oo 9%
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CUESTIONARIO APLICADO A 22 CLIENTES
ESTRATEGIA DE INVENTARIOS Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Estimado (a): Se solicita su valiosa colaboracion para que marque con un aspa
el casillero que de acuerdo a su criterio v experiencia usted crea conveniente, la
cual, mediante esta técnica de recoleccién de datos, podremos obtener la
informacion que posteriormente sera incorpoerada a la investigacion.

MUY MODERADAMENTE FPOCOD MO
EXTREMADAMENTE | SATISFECHO SATISFECHO SATISFECHD | SATISFECHO
SATISFECHO

ITEM

Ud. se siente satisfecho
con la atencion recibida.

El productc que usted
solicita llega en buenas
condiciones y en el iempo
requerido.

Si usted presenta
dificultades es atendido de
forma inmediata.

Los trabajadores de la
empresa Corbax S.A.C
son amabkles al momento
de atenderlo.

Loz canales de atencian
telefonica siempre  estan
activos v nunca ha tenido
dificultad para comunicarse
a través de ellos.

Les  colaboradores e
transmiten confianza.

Fue atendido de manera
oporfuna v eficaz  al
momente de solicitar su
pedido.

Recomendaria usted los
servicics que brnda la
empresa a un conocido.
Considera que la empresa
Corbax SAC brinda una
atencion diferenciada con
respecto 3 la competencia.
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, GARCIA VERA WALDEMAR RAMON, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de CONTABILIDAD de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - CHICLAYO, asesor de Tesis titulada: "Estrategia de Inventarios
y la satisfaccion de los clientes en la empresa Corbax S.A.C.", cuyos autores son TINEO
PEREZ JOSE ANIBAL, CASUSOL SANDOVAL CINTHIA ARACELY, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 21.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

CHICLAYO, 26 de Noviembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
GARCIA VERA WALDEMAR RAMON Firmado electrénicamente
DNI: 16464113 por: GVERAW el 13-12-
ORCID: 0000-0002-4766-1290 2022 09:51:37

Caddigo documento Trilce: TRI - 0456254
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