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Resumen

Este estudio de investigacion tuvo como principal objetivo determinar de qué
manera la gestion de almacén se relaciona con la satisfaccion del cliente en una
empresa comercializadora de aditivos quimicos para construccion, Moguegua
2023; la investigacion fue de tipo basica, de disefio fue no experimental, descriptivo
— correlacional. Para la recoleccion de datos se aplic6 el cuestionario N°01
relacionado a la gestion de almacén a los 25 colaboradores del area de
abastecimiento y almacén de la empresa; el cuestionario N°02 relacionado a la
satisfaccion del cliente se aplico a 25 clientes que adquirieron productos en el
segundo trimestre 2023. Los resultados mostraron que el 60% de los colaboradores
considera que la gestion de almacén esta en un nivel medio y 68% de los clientes
encuestados opinan que la satisfaccion del cliente esta en un nivel medio; con
respecto a los resultados inferenciales se pudo evidenciar que la variable gestion
de almacén se relaciona significativamente con la variable satisfaccion del cliente
con un valor p (0,000) que es menor al nivel de significancia (0,05); con una
correlacion positiva muy fuerte segun Rho de Spearman de 0,814; se acepta la
hipotesis alterna donde menciona una relacion significativa entre ambas variables

de estudio.

Palabras clave: Almacenamiento, satisfaccion del cliente, calidad de servicio.
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Abstract

The main objective of this research study was to determine how warehouse
management is related to customer satisfaction in a company that trades chemical
additives for construction, Moquegua 2023; The research was of a basic type, the
design was non-experimental, descriptive - correlational. For data collection,
guestionnaire No. 01 related to warehouse management was applied to the 25
employees of the company's supply and warehouse area; Questionnaire No. 02
related to customer satisfaction was applied to 25 customers who purchased
products in the second quarter of 2023. The results showed that 60% of the
employees consider that warehouse management is at a medium level and 68% of
the customers surveyed believe that customer satisfaction is at a medium level;
Regarding the inferential results, it was possible to show that the warehouse
management variable is significantly related to the customer satisfaction variable
with a p value (0.000) that is less than the significance level (0.05); with a very strong
positive connection according to Spearman's Rho of 0.814; The alternate
hypothesis is accepted where a significant relationship between both study variables

is mentioned.

Keywords: storage, customer satisfaction, quality of service.
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INTRODUCCION

Debido a la competitividad que existe actualmente, es muy importante que
las empresas planifiquen sus actividades y organicen sus procesos, donde los
procesos sean muy entendibles para los colaboradores, que sean transparentes
y que estén entrelazados. Partiendo de esto las empresas deben de manejar y
diseflar de manera idonea los productos, en ocasiones no se da asi, por ese
motivo muchas empresas no surgen y fracasan, es por eso que la logistica se
convierte en un elemento muy importante para brindar soluciones

permitiéndonos dar un servicio y producto de calidad.

A nivel mundial en EE.UU. se tuvo una fuerte caida en la satisfaccion del
cliente, esto no solo se debe al Covid-19 o a la escasez, si no que esto se debe
a que actualmente las empresas obtienen mucha informacién del cliente, pero
no saben como procesarla para poder mejorar procesos y asi satisfacer las
necesidades del consumidor. Desde el afio 2019, hubo una disminucién muy
considerable en la satisfaccién del cliente, por lo menos el 70 % de las empresas
obtuvieron puntajes de satisfaccién del cliente decrecientes o regularmente no
hubo mejora, en el cuarto trimestre del 2021 por lo menos el 80% de las
empresas no lograron mejorar las expectativas de los clientes. En el 2022 a mitad
del afio se pudo evidenciar que la satisfaccion del cliente se desplomo a niveles
jamas vistos en la ultima década, pero ya en el dltimo trimestre del mismo afio
se pudo ver que hubo signos de incremento, pero los resultados no son del todo
sélidos. Esto se debe a una elevada demanda a diferencia de la oferta y esto
genera que los clientes pierdan valor ya que le dan menor importancia al cliente

cuando la demanda es mucho mayor que la oferta (Fornell, 2022).

Después del caos sanitario generado por el Covid-19 la satisfaccién de
los clientes se transformd en una preocupacion fundamental por las empresas.
En la dltima década las empresas anualmente miden la satisfaccion del cliente a
través de cuestionarios cortos, sin embargo, eso no es suficiente puesto que los
ultimos lugares lo ocupan las empresas peruanas esto se debe a que no se
cuenta con tecnologia suficiente que permita mantener una correcta
comunicacion con los clientes. Las empresas de Ecuador y Bolivia se encuentran

en un nivel medio con un 70%, mientras que las empresas de Brasil, Costa Rica



y Uruguay se encuentran con un nivel alto con un 80% (Ziller Carvajal & Armijos
Armijos, 2022).

Ante una muestra de insatisfaccion por parte del cliente a causa de un
servicio ineficiente, las empresas en ese momento generan muchas posibles
soluciones que después con el transcurrir de los dias quedan en el olvido, es
cuando los clientes sienten que sus reclamos no son valorados haciendo que el
valor percibido disminuya. Las empresas en estos casos no atacan de raiz las
causas que generan la insatisfaccion, en ocasiones solo tratan de disimular
brindando compensaciones monetarias, pero eso no soluciona el principal
problema. Las empresas dedicadas a la distribucion o industriales con mucha
recurrencia tienen que hacer frente a problemas de desconocimiento de la
ubicacién de los productos, no conocen con precision la ubicacion de los
productos debido a una falta de control del inventario causando que las entregas
de los productos no se hagan en el tiempo pactado y estos retrasos se ven
reflejados en la insatisfaccion del cliente afectando los ingresos de la empresa
(Mao et al., 2018).

En la actualidad las medianas y micro empresas a nivel nacional cuentan
con una deficiente politica de gestion de inventarios y esto se debe a uso de
herramientas poco efectivas y métodos que no proyectan la demanda y esto
genera quiebres de stock. Las empresas por lo general no organizan de manera
adecuada sus productos desaprovechando el espacio, la deficiente
programacion de rutas de despacho, puede ocasionar demoras y costos
innecesarios al momento de dar los bienes a los clientes. Al realizar una
inadecuada distribucion fisica de los productos las empresas se enfrentan a
grandes pérdidas econOmicas, sobrecostos, insatisfaccion del cliente lo cual

genera una desventaja competitiva (Hamdy et al., 2018).

El 60% de una compra puede estar definido a través de una buena
atencion al cliente, pero es muy desalentador ver que solo el 3 % de las
empresas peruanas tienen un plan que brinde servicio de calidad esto se debe
a que cuentan con trabajadores poco capacitados en temas de gestion de
inventario, falta de comunicacion entre colaboradores dentro del almacén, no se

realiza frecuentemente un inventario real, se desconoce la ubicacion de los



productos por lo tanto se genera un rendimiento inferior y se brinda asi un
servicio al cliente deficiente. Por otro lado, al momento de distribuir productos,
las personas constantemente se quejan de la calidad del servicio esto se debe
al retraso al instante de otorgar los bienes en malas condiciones (Bahr et al.,
2022).

El momento mas critico en un proceso logistico es cuando se entrega el
bien al usuario final, esto se da porque segun las caracteristicas o condiciones
del producto estaremos enfrentados a un cliente insatisfecho o satisfecho, por
ese motivo es importante tener en cuenta que la satisfaccion del cliente no solo
se da cuando un producto es recibido por el cliente, sino que es indispensable
gue las condiciones sean las adecuadas para el cliente que lo recibe. Cuando
el cliente solicita un producto no solo solicita el producto en si, sino que también
requiere toda una logistica previa que se da antes que el producto llegue a sus
manos, esto quiere decir que recibe el producto, pero también las condiciones

como la forma en que lo recibe y el tiempo oportuno (Ding et al., 2021).

La empresa comercializadora de aditivos cuenta con un problema de
deficiencia en la gestion de almacén de sus productos, debido a un insuficiente
espacio para almacenar los productos quimicos debido a un desorden que existe
dentro del almacén, falta de capacidad, falta de criterio para organizar los
productos, etc. Esto ha generado que se disminuya el valor percibido por los

clientes de la empresa.

La recepcion de los materiales en muchas empresas no esta regularmente
muy relacionado con las compras, ya que no existe una buena comunicaciéon
entre ambas areas para tratar temas sobre caracteristicas del producto, como el
embalaje para la conservacion de la mercaderia en el almaceén, el correcto
embalaje o paquetes requeridos, hora y fecha de recepcion, etc (Saderova et al.,
2022).

Segun Rebelo et al. (2021) Actualmente los almacenes no se adaptan a
las necesidades del inventario y los procesos de procesamiento que alli se
desarrollan. No se cuentan con estanterias, instalacion necesaria para su

correcto almacenaje y distribucién de los productos. Los pisos y paredes del



almacén interfieren con los procesos de almacenamiento que se desarrollan en
esta area, el personal no esta capacitado para hacer mas eficiente su trabajo vy,
en definitiva, los equipos del almacén estdn mal ubicados, no hay orden para
crear. Pueden ocurrir accidentes como dafos al producto, tropiezos y lesiones

graves.

Segun Popovi¢ et al. (2021) los avances tecnoldgicos ahora en muchas
empresas a hivel nacional se ha convertido en un problema ya que no estan
preparados para el cambio, el ingreso de nuevas herramientas digitales que
permiten que las empresas mejoren sus procesos pero si no estan preparados
para el cambio se convierte en una problemética ya que al tener desconocimiento

se generan retrasos y equivocaciones en los procesos.

Se plante6 como problema general: ¢De qué manera la gestion de
almacén se relaciona con la satisfaccion del cliente en una empresa
comercializadora de aditivos quimicos para construccion, Moquegua 2023? Y los
problemas especificos son: ¢ De qué manera la gestion de almacén se relaciona
con el valor percibido del cliente en una empresa comercializadora de aditivos
quimicos para construccion, Moquegua 20237?; ¢De qué manera la gestion de
almacén se relaciona con las expectativas del cliente en una empresa
comercializadora de aditivos quimicos para construccion, Moquegua 20237?; ¢,De
gué manera la gestion de almacén se relaciona con la calidad de servicio en una
empresa comercializadora de aditivos quimicos para construccion, Moquegua
20237

Este estudio se justifica de forma practica, pues se basa en demostrar en
qué forma la gestién de almacén se relaciona con la satisfaccion del cliente en
la empresa comercializadora de aditivos quimicos para construccion debido a las
recurrentes quejas de los clientes debido a retrasos e incumplimientos en las
entregas de los productos y baja rentabilidad en la empresa. La justificacion
tedrica para la siguiente investigacion se referencio autores expertos en los
temas de estudio con el fin de aportar sobre el conocimiento que ya existe,
obteniendo resultados que confirman una teoria. Para la justificacion social se
obtuvo informacion de las necesidades mas importantes de los trabajadores de

la empresa, para capacitarlos a través de charlas, beneficiando a la empresa y



a los trabajadores ya que se agilizara los trabajos dentro del area de almacén
para poder aumentar los niveles de satisfaccion en el cliente; de la misma forma,
la justificacibn metodologica se basa en la aplicacién de los instrumentos
adecuados para poder obtener los datos y de esa manera responder a los
objetivos de la investigacion; se generara una base en cuanto al instrumento ya

que servira para futuras investigaciones que estudien las mismas variables.

En este estudio se formul6 como objetivo general: Determinar de qué
manera la gestién de almacén se relaciona con la satisfaccion del cliente en una
empresa comercializadora de aditivos quimicos para construccién, Moquegua
2023. Y los objetivos especificos son: Precisar de qué manera la gestion de
almacén se relaciona con el valor percibido del cliente en una empresa
comercializadora de aditivos quimicos para construccion, Moquegua 2023;
Identificar de qué manera la gestion de almacén se relaciona con las
expectativas del cliente en una empresa comercializadora de aditivos quimicos
para construccion, Moquegua 2023; ldentificar de qué manera la gestion de
almacén se relaciona con la calidad de servicio en una empresa

comercializadora de aditivos quimicos para construccion, Moquegua 2023.

La hipotesis general planteada para este estudio fue: La gestion de
almacén se relaciona de manera significativa con la satisfaccion del cliente en
una empresa comercializadora de aditivos quimicos para construccion,
Moquegua 2023. Se formulo las hipétesis especificas las cuales son: La gestion
de almacén se relaciona de manera significativa con el valor percibido en una
empresa comercializadora de aditivos quimicos para construccién, Moquegua
2023; La gestion de almacén se relaciona de manera significativa con las
expectativas del cliente en una empresa comercializadora de aditivos quimicos
para construccion, Moquegua 2023; La gestion de almacén se relaciona de
manera significativa con la calidad de servicio en una empresa comercializadora

de aditivos quimicos para construccion, Moquegua 2023.



Il. MARCO TEORICO

En este capitulo a fin de complementar mejor el tema de investigacion se
tuvo en cuenta los siguientes antecedentes, en primer lugar se tomaron en
cuenta investigaciones del &mbito internacional como el articulo desarrollado por
Umair et al. (2019) Realizo un estudio de la gestion logistica en la satisfaccion
del cliente en las tiendas minoristas de Islamabad y Rawalpindi, este estudio
presente estudio tiene como objetivo evaluar de qué forma se da la incidencia de
la logistica en la satisfaccién de usuarios de tiendas. Para poder analizar la
logistica se considero6 el inventario, plazo de envio, logistica y el traslado. Para
poder recabar datos se aplicé la encuesta que fue destinado para cada variable.
Para el estudio se eligi6 como poblacion tiendas. Los resultados que se hallaron
demuestran que los factores de la variable gestion logistica se asocia de forma
positiva respecto a la satisfaccion de usuarios de los establecimientos
estudiados. Concluyendo que se requiere que las empresas posean un correcto
manejo de sus inventarios ya que esto permite que se tenga en cuenta que
productos estan escaseando para prevenir roturas de stock y no poder cumplir
con las entregas al cliente, también por otro lado es necesario contar con un
trasporte adecuado para la movilizacion de los productos hasta el cliente final y

asi evitar retrasos.

Ghoumrassi & Tigu (2018) en su investigacion que se trata sobre el
impacto que ocasiona la gestion logistica sobre la satisfaccion del usuario, fue
cuantitativo donde su fin es determinar como influye la variable (gestion de
logistica) sobre la variable (satisfaccion del usuario). Posterior a la recaudacion
de resultados se hizo el andlisis requerido donde los valores demuestran que la
gestion logistica si influye significativamente en la satisfaccion del usuario, esto
quiere decir que a medida que se mejore la gestion logistica en la empresa
implementando nuevas herramientas que permite que se cumpla las actividades

de manera Optima repercutira en la satisfaccion del usuario.

El investigador Escobar (2015) en su trabajo de investigacion su objetivo
principal fue analizar como la logistica de almacenamiento mejora distribucion
de productos para poder mejorar el reparto de los productos que la empresa

Jemsa vendia. La muestra fue representada por el gerente de la empresa y 4



trabajadores en el area de almacén y envios. Se aplico el instrumento para la
recoleccion de informacion el cuestionario. Después de la recoleccion de datos
se hizo el andlisis y se registro los resultados para poder vincularlos con los
objetivos trazados en dicha investigacion con el estudio y la teoria de autores
principales con la préactica y desarrollo en la propuesta para el desarrollo de la
problematica de la empresa Jemsa. Se llego a la conclusién que la empresa ha
llevado una logistica de almacenamiento con esquemas muy obsoletos y se
siguen modelos de manera empirica lo cual repercute de manera significativa en

la distribucion de productos en dicha empresa.

Valladares (2020) en su proyecto de investigacion, su objetivo principal
fue la identificacidén de los procesos logisticos que influyen en la distribucion de
materiales de la empresa de estudio. El presente estudio se aplicé una
metodologia descriptiva de disefio no experimental, la muestra estuvo
constituida por 15 colaboradores, se utilizo como herramienta para recolectar
datos el instrumento cuestionario. Los resultados hallados nos demostraron que
las herramientas, materiales se almacenaron de una manera inadecuada por lo
que el investigador llega a concluir que se debe de ubicar un area de control de
herramientas y materiales, incluyendo al personal que labora dentro del area
para asi poder continuar con una correcta distribucion de los productos y se siga
una secuencia sin interrupciones y de esta manera no genere una insatisfaccion

en el cliente final.

En la investigacion realizada por Avila (2015) acerca de la logistica y su
impacto en la forma de comercializacion y distribuciones de productos
(lubricantes) de una empresa, se establecié como propésito fundamental evaluar
la influencia de la logistica en la forma de distribucién de insumos. El estudio se
centr6 en comprender de qué forma la gestion logistica puede contribuir al
incremento de eficiencia en la distribucidon de productos de la empresa en
cuestion. La metodologia empleada fue descriptiva correlacional y la muestra
estuvo constituida por 90 personas. Para recolectar datos se empleé la técnica
de la encuesta y se utilizd la formula de chi cuadrado para contrastar las
hipotesis. En conclusion, de acuerdo a los resultados el 73% de clientes internos

y el 70% de clientes externos mencionaron que la empresa no tiene un sistema



adecuado de transporte para las entregas de los productos, para tener un alto
desempefio logistico se debe de contar con un Optimo sistema de transporte que
aseguren que los productos sean entregados en el lugar y tiempo requerido y asi

cumplir con las expectativas del consumidor final.

Abushaikha et al. (2018) en el articulo tuvo como finalidad mejorar la
distribucion a través de la gestion de almacén y el propdésito de fue examinar las
relaciones que existe entre las practicas de reducir los desechos dentro del
almacén, el desempefio operacional del almacén y el desempefio de la
distribucion de los productos. El método empleado es un enfoque cuantitativo,
conto con un disefio no experimental, en el que se tom6 una muestra de 18
colaboradores y para la obtencibn de datos se emplearon instrumentos y
técnicas como cuestionarios y entrevistas. El resultado demostré que la mitad de
participantes respondieron que la gestion de inventarios de la empresa es
adecuada, y el 70% indicaron que estan realizando una logistica eficiente,
vinculando finalmente de manera positiva la gestion de inventarios y la logistica,
y se confirmo que es adecuada. La prueba utilizada muestra un valor de p inferior
a 0,050. Los aportes de la investigacion sefialan la importancia de la gestion de
inventarios en la distribucién de productos, ya que la logistica es eficiente si las
empresas manejan adecuadamente los inventarios, como se desprende de este

resultado.

En el ambito nacional tenemos el trabajo de investigacién de Mufioz &
Sifuentes (2022) en su investigacion que trata de la gestion de almaceén y la
forma de incidencia en la satisfacciéon de los clientes, el propésito de la
investigacién fue calcular si la variable independiente (gestién de almacén) incide
en la variable dependiente (satisfaccion del cliente) en su empresa de estudio.
El método empleado fue aplicada, no experimental, correlacional trasversal. Para
la recopilacion se realizé una encuesta a 100 cliente direccionada para cada
variable, los resultados demostraron que la gestion de almacén en la
organizacion de estudio es regular, en relaciéon a la satisfaccion de los usuarios
demostré que los clientes esta regularmente satisfechos, por ultimo para la
contratacion de la hipotesis de aplico el Rho de Spearman lo cual denoté un dato

de 0.807 con un p-valor de 0.000 optando asi por dar como valida la hipotesis y



aseverar que si hay una correlaciéon muy fuerte entre las variables gestion de
almaceén y satisfaccion del cliente, de esta manera se deduce que al mejorar la
gestion de almacén en la organizacion influira de manera positiva en la
satisfaccion del cliente. Por ultimo, concluyo que para poder cumplir con las
expectativas del cliente es muy importante tener en cuenta los tiempos de
entrega, calidad de servicio y que el producto este en 6ptimas condiciones para

Su uso.

Saavedra (2022) en su investigacion desarrollada aborda el tema de la
relevancia de la gestion de almacén para lograr la satisfaccion de los usuarios
de una libreria. El estudio se enfoca en analizar cdmo una gestion eficiente del
almacén puede impactar positivamente en la experiencia de los clientes y
contribuir a su satisfaccion al adquirir productos en el establecimiento. El objetivo
de dicha investigacion fue cuantificar cuan importante es la gestion de almacen
en la satisfaccion de los clientes en la organizacion de estudio que es la libreria,
el estudio fue de nivel descriptivo. Se tuvo una muestra constituida por 80
personas, la primera aplicada a los colaboradores de la empresa que labora en
almacén que son 4, y la segunda a los principales cliente que son 76 que
normalmente acuden a comprar, los resultados hallados fue que para la gestion
de almacén se tuvo un nivel bajo y en la satisfaccion se tuvo un nivel medio. El
nivel que se obtuvo bajo en la satisfaccion del cliente fue en la recepcién. En
conclusion, es importante poner hincapié en la recepcion para poder mejorar y
tener conformes a los clientes con el servicio brindado con la libreria para asi

poder mantener el interés del cliente.

Navarrete (2022) en su estudio el fin fue conocer la existencia de relacion
entre las variables gestion de almacén con la satisfaccion del cliente, el estudio
fue de tipo basica ya que solo busca aumentar los saberes, no experimental,
correlacional y descriptivo. Se utilizo el instrumento encuesta que se realizé a 60
personas. En los resultados se evidencio que el 45 % menciona que la gestion
de almacén esta considerada como buena y para cada dimensién se evidencio
una respuesta para recepcion con 45%, el almacenamiento con un porcentaje
de 46.67% y por ultimo el movimiento con un porcentaje de 41.67 % fue

considerado dentro de la categoria bueno, en cuanto a la satisfaccion del cliente



fue considerado con un porcentaje de 46.67% fue de satisfechos por otro lado
sus dimensiones obtuvieron un resultado para fiabilidad de 46.67% y para
capacidad de respuesta se presentd un nivel de bueno. Por otro lado, en los
resultados que son inferenciales se demostrd que la variable gestién de almacén
si se relaciona con la variable satisfaccion del cliente con coeficiente de 0.993 y

eso demuestra que hay una relacion directa y positiva.

Rubio (2017) en su investigacion que se trata sobre la gestion de almacén
y su incidencia en la satisfaccion de los usuarios en una empresa dedicada a la
distribucion de productos, cuyo fin es conocer los de qué forma se realiza la
recepcion hasta que se distribuye los productos, conocer las zonas criticas que
se presentan en el transcurso del proceso, en los cuales se evalla como se
encuentra actualmente el almacén. Se trata de una investigacion que es
cuantitativa y correlacional, referente a un disefio no experimental. Se realizo la
encuesta a una muestra hallada mediante una formula. Segun a los valores que
se obtuvo se demostrd que los clientes mantienen una relacibn muy buena con
la empresa representado por un 90%, el 55 % indicaron que los trabajadores de
la entidad estan cualificados para las el desarrollo de las actividades que facilita
la conexidn con el cliente, y el 62% opino que la empresa logra que los productos
lleguen de manera oportuna en el tiempo solicitado, estos resultados
demostraron que la empresa cuenta con una buena gestiéon de almacén y eso

repercute en la satisfaccion del cliente generando fidelidad.

Gonzales (2023) en su investigacion trata sobre cuan influyente es la
gestion de almacén en la satisfaccion del cliente en una organizacién cuyo rubro
es la comercializacion y distribucién de insumos. El objetivo fue identificar si se
relaciona la variable independiente que viene a ser la gestién de almacén con la
satisfaccion del cliente en el centro de distribucion. La metodologia que se aplico
fue del tipo correlacion cuantitativa, se conté con un disefio no experimental y
128 trabajadores de las areas de almacén mismos que fueron la muestra, donde
se utilizé cuestionarios para la obtencion de valores. Como resultado, de los 62
empleados (46,9%) que respondieron que el manejo de inventarios es regular,
solo 59 (46,1%) dijeron que la distribucion de productos también es regular. Por

lo tanto, encontramos que el valor p es 0.000. Un valor de 0,05 indicé una
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asociacion significativa, y Rho también dio un coeficiente de Spearman de 0,852,
de tal manera se acepta la hipoétesis alterna y rechaza la hipétesis nula. Razén
por la cual, concluimos que hay una fuerte correlacién entre la gestiéon de

inventario y la distribucion de bienes en los centros logisticos.

A manera general se empezara definiendo el termino Gestion, segun
Dextre & Del Pozo (2012) “La gestion hace referencia al conjunto de
procedimientos y acciones que se hacen con la finalidad de lograr un
determinado objetivo”. La gestién es utilizada como una herramienta que
comprende varias etapas de gestion y se basa en varias medidas funcionales.
El primero esta relacionado con el control y el mejoramiento de los
procedimientos, el segundo son los ficheros encargados de almacenar los datos,
y por ultimo las herramientas que integran los datos para posibilitar la correcta
toma de decisiones. Del mismo modo Lapuente & Van de Walle (2020) define el
termino gestion “como el proceso que se encarga que las actividades se realicen
con eficiencia y eficacia con un equipo de trabajo, sinénimo de direccién, que se
refiere a dirigir a un lugar en particular como un proceso de hacer que una
actividad sea realizada de manera eficiente y eficaz por un equipo de trabajo”.
Para el autor la gestion debe ser el punto de partida para todas las
organizaciones esto se debe a la eficiencia con la cual sus procesos obtienen
optimos resultados. Por otro lado, la gestiéon ha tomado mucha relevancia debido
a su amplitud por ese motivo se ha dividido en subsectores con el propoésito de

delegar funciones.

Por otro lado, tenemos el termino Almaceén, se define como un espacio
fisico que esta destinado para almacenar mercancias para que posteriormente
sea puesto a la venta, distribucion o uso (Aravindaraj & Rajan Chinna, 2022). El
almacén en una organizacion es de vital importancia para las actividades
econdémicas y nos permite resguardar la seguridad de los productos
manteniendo su calidad y asegurar un flujo constante de los productos evitando
las roturas de stock, pérdidas materiales. Por otro lado el autor Mostafa et al.
(2020) define el almacén como un espacio fisico que tiene una empresa donde
los productos y materiales valiosos se organizan y clasifican en varios tipos de

ubicaciones de almacenamiento como almacenamiento de materia prima,
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trabajo de bienes que se encuentran en proceso o terminado. El almacén cumple
la funcion de resguardar y custodiar los materiales que estan en un espacio
fisico. En ese espacio se lleva el control de los productos que ingresan y los que

se dan salida, distribuido de manera ordenada a otras areas de la empresa.

A continuacion, se define a la gestion de almacén (variable
independiente), la cual es definida como el desarrollo de una funcion logistica
que se ocupa de recibir, almacenar, mover, manipular y procesar dentro de un
mismo en un solo almacén, ya sean productos semielaborados, productos
terminados o materias hasta el punto de consumo de los materiales y la
informacion sobre los datos desarrollados (Andiyappillai, 2020b). Segun el autor
la gestion de almacén se encarga de la recepcion de materia primas, productos
acabados, productos semielaborados para ser almacenados en un espacio
segun sus caracteristicas para mantenerlo en 6ptimas condiciones y llevar un

control éptimo de las existencias para su correcta distribucion.

Segun Andiyappillai (2020a) la gestién de almacén viene a ser el proceso
de descarga, recepcién, comprobacion, preparacién de pedidos y envio de
productos de un almacén. Estas funciones tienen que estar estrictamente
planificadas, para que el flujo del material sea de manera mas rapida y no se
cometan errores”. Para el autor refiere a la gestion de almacén tiene como fin la
optimizacion del area logistica de funciones que se desarrolla en niveles de flujo
de abastecimiento y distribucion, por ende, constituye una de las tareas las

cuales son fundamentales para el funcionamiento de una organizacion.

La gestidn de almacén viene a ser el procedimiento logistico que consiste
en la el alistado de los pedidos, almacenamiento, control de inventarios
recepcion de productos y envio de los productos dentro de un mismo almacén
(Khan et al., 2022). El autor indica que la gestion de almacén hace referencia a
dar garantia de un continuo y oportuno suministro de los insumos y medios de
produccion que se requieren para asegurar que los productos sean entregados
en Optimas condiciones, rapidez en el desenvolvimiento de los procesos

logisticos, reducir los tiempos en procesos.
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A continuacion, definimos la primera dimension de la variable
independiente que es recepcion de productos, segun Freitas et al. (2019) es un
proceso que consiste en gestionar las entradas de los productos, descarga y
verificacion; de este proceso se halla en relacion a la calidad del producto
ofrecido. Los productos que ingresan al area de almacén deber de someterse a
una verificacion preliminar antes de ser ingresados en el caso de que se
identifique un producto en mal estado y pésima calidad debe de ser rechazado,
en el caso que le producto cumpla con los estandares de calidad se procede con
la recepcion del producto. Segun Burinskiene et al. (2018) “es un proceso de
descarga, recepcion, comprobacioén y etiquetado del producto”. La funcionalidad
tiene que planificarse para un flujo de material éptimo y libre de errores. Este es
el proceso primero en el desarrollo de la gestion de un almaceén, es importante
recibir en buen estado o transportar hasta cierto punto todos los insumos, bienes,
equipos y materias primas requeridas para la produccion y desarrollo de las

funciones empresariales.

Por otro lado segun Tejesh & Neeraja (2018) la recepcion es el desarrollo
mediante el cual lo generado del proveedor ingresan al almacén, luego son
escogidos, ingresados en el sistema del almacén de la empresa y enviados al
cliente”. La recepcion es un concepto fundamental y cobra especial importancia
ya que esta intimamente relacionado con la compra. Por ello, el recepcionista
debe confirmar que somos el destinatario, comparar el recibo con el pedido v,
sobre todo, asegurarse de que las condiciones son correctas. El embalaje debe
estar en buenas condiciones y no mostrar signos de manipulacién. El proceso
de recogida eficiente acelera la preparacion de pedidos y garantiza la precision

del inventario.

Garcia et al. (2012) la recepcién de productos “es el proceso que aplica
un almacén o centro logistico para administrar el inventario ingresante y
garantizar que los articulos se reserven correctamente antes de almacenarlos o
enviarlos. Los paquetes se cuentan, la informacion del producto se compara con
los albaranes o notas de entrega, y se registran los productos”. Esto también

puede incluir tomar fotografias y otras actividades relacionadas para recibir los
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bienes con mayor precision. Este proceso se puede realizar de manera manual

0 a maquina.

A continuacién, definimos la segunda dimension de la variable
independiente que es Almacenamiento de productos, segun Lorenc & Lerher
(2019) es un subproceso que consiste en clasificar, ubicar y mantener en éptimas
condiciones los productos de los productos manteniendo minimos riesgos y
permitiendo accesibilidad con espacios fisicos para su correcta conservacion.
Mantener un espacio fisico en el almacenamiento se da en relacion de las
caracteristicas y el tamafio de los productos, es importante conocer muy bien las
caracteristicas del producto para poder ubicarlos de manera estratégica y que
estos al momento de ser requeridos se tenga una correcta accesibilidad para ser

despachados.

El almacenamiento es el proceso que consiste en ubicar los productos en
zonas estratégicas y especificas con el objetivo de que al momento de preparar
el pedido del producto sea de facil acceso para su despacho. Su funcién es
mover el inventario para satisfacer las diversas necesidades de la entidad
(Abdelkrim et al., 2018). El autor indica que el almacenamiento de productos es
de vital importancia para la empresa porque es el encargado de mantener y
conservar los bienes en un espacio fisico, este espacio debe ser el adecuado

con herramientas que permitan que el producto se mantenga en buen estado.

Segun Reyes et al. (2019) el almacenamiento de productos se trata en
poner mercancias dentro de un area de un almacén dedicada al almacenamiento
y conservacion. Organizarlos en funcion de como se organizan los productos y
como se utiliza el espacio disponible. El almacenamiento adecuado tiene la
ventaja de hacer que el inventario sea mas facil de manejar, administrar y contar.
Sin embargo, esto es inflexible e impide que el almacén se llene al maximo. La
desventaja de este método es que el almacén no se utiliza de manera 6ptima.
Sin embargo, debido a motivos estacionales, es posible que almacenemos

diferentes articulos en la misma habitacion.

Segun Harik et al. (2016) el control de inventario es el sistema que facilita

a una empresa realizar una gestién de las existencias dentro de un espacio
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llamado almacén, en las entradas de productos como en la permanencia o la
salida de los productos. El principal objetivo del control de inventarios es
optimizar los costos buscar que el uso de las existencias dentro del almacén sea

de manera eficiente.

Para Ndlala et al. (2017) el control de inventarios permite que una
empresa logre llevar un éptimo control de las existencias que tiene dentro de un
almacén. De esta manera, puede saber qué productos tiene, identifica que
productos debe moverse de manera mas rapida, cuales son los que se
encuentran escasos, cOmo es su rotacion de productos y en cuales invierte mas

recursos, toda esta informacién nos permite tener un 6ptimo almacenaje.

Segun Sanchez et al. (2021) la preparacion de pedidos consiste en
acondicionar los productos solicitados por el cliente para que estos puedan ser
despachados en forma de un pedido, estos tienes que ser seleccionados de
acuerdo a una orden de compra, por otro lado, se debe de preparar los productos
con un correcto embalaje para su optima conservacion. Es muy importante que
el preparado de pedidos se lleve de una forma correcta ya que influye en el
tiempo de entrega. Segun Dudziak & Szymlet (2020) la preparacion de pedidos
es el proceso que consiste en la recogida y concatenacion de productos para
poder un pedido para ser entregado al cliente final, este proceso se desarrolla
dentro del almacén y es considerado de vital importancia ya que incurrir en
errores en este proceso tendrd consecuencias nefastas porque generara
retrasos y muchas confusiones en la entrega del pedido lo cual repercutira en la

satisfaccion del cliente.

El envio de productos es definido como el proceso de hacer gestion los
productos desde que salen del almacén hasta que llegar al consumidor final (Zhu
et al., 2021). El envio de productos consiste en mover fisicamente los materiales
desde su lugar de fabricacion hasta donde pueden poseerlos y usarlos. Se refiere
a la serie de actividades desde la preparacion de un producto hasta llegar al
consumidor final. Por otro lado, el envio de los productos hace referencia como
el enfoque para despachar y otorgar productos y servicios a los usuarios finales
en una variedad de formas, porque la distribucion influye en el valor especifico

de la marca y puede emplearse con el fin de dar una mejor imagen de la marca
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ante los consumidores, enfatizar un enfoque orientado al mercado, descubrir
como vender productos y servicios, donde almacenarlos y como transportar el
inventario es una actividad importante, por lo que los gerentes tienen que
considerar el envio de bienes con el fin de transportar algan bien o servicio en el

tiempo requerido (Habazin et al., 2017).

Segun Voronova (2022) el envio de productos es el procedimiento
necesario en el que se entrega los bienes de las empresas a los usuarios a través
de un trasporte correcto y canales de distribucién bien definidos. El objetivo de
la distribucion es vincular la produccion con el cliente final, es decir, poner en
contacto a productores y consumidores finales. La distribucion viene a ser el
canal principal por el cual circula un flujo de bienes o productos desde su punto

de origen que viene a ser el almacén de la empresa hasta el cliente final.

La variable dependiente “Satisfaccion del cliente” se refiere al estado de
animo de un individuo comparado con la valoracion percibida de un servicio o un
bien con la expectativa que posee de los mismos (Kalankesh et al., 2020). El
nivel de satisfaccién del cliente surge cuando el rendimiento percibido de un
producto o servicio de una empresa supera las expectativas previas del cliente.
Cuando los clientes adquieren un producto, generan ciertas expectativas sobre
su rendimiento y utilidad. Una vez que han experimentado y utilizado el producto,
comparan esta experiencia con las expectativas iniciales, lo que determina si se
sienten satisfechos o insatisfechos con su compra. Si el rendimiento percibido
es mayor o mejor de lo que esperaban, se genera satisfaccion. En cambio, si el
rendimiento percibido esta por debajo de sus expectativas, puede resultar en

insatisfaccion con el producto adquirido.

Asimismo la variable satisfaccién del cliente, Kiseleva et al. (2016)
conceptualiza a esta variable como el nivel de felicidad, complacencia o
satisfaccion que siente el usuario/cliente con respecto a un producto, servicio o
experiencia proporcionada por una empresa. Este nivel de satisfaccion puede
estar influenciado por factores como que se cumpla las expectativas, la calidad
percibida, el nivel de atencion al cliente recibido y la adecuacién a las

necesidades individuales del cliente.
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La complacencia del cliente es una métrica que muestra el grado de
satisfaccion de un comprador al adquirir un producto o servicio ofrecido por una
empresa. Este andlisis se realiza al comparar las expectativas del cliente hacia
el producto o servicio con el valor real percibido al considerar un aspecto
fundamental: la excelencia del servicio proporcionado (Vaezi et al., 2016). Para
que un cliente este satisfecho es indispensable superar las expectativas del
cliente y esto se da brindando un servicio de calidad con productos de calidad,
cumpliendo los plazos de entrega, brindando productos en 6ptimas condiciones

para su uso, etc.

El valor percibido se define como la importancia del producto, como un
juicio entre ganancia y sacrificio. Evaluacién empirica del valor en diferentes
momentos. Contexto y consecuencias (Kim & Park, 2017). Segun Leppaniemi et
al. (2017) se conoce como valor percibido al precio que un cliente se propone a
pagar por un servicio o producto en funcién a su valoracién. No obstante, el
precio que una organizacion coloca a un producto o lo que el cliente se propone
a pagar por ello, es tomado en cuenta como valor percibido por el cliente. En
resumen, de acuerdo a los autores mencionados el valor percibido es el monto
monetario que el usuario puede invertir en un bien o servicio con base en su
percepcion de los beneficios, la calidad, la utilidad y la satisfaccion que obtendra
al adquirirlo en funcion de su alta valoracion. El precio que cobra una empresa
por ese producto suele tener en cuenta el valor percibido o el costo con el que el

usuario se sienta satisfecho al pagar.

Segun Ashfaq et al. (2019) las expectativas de los clientes engloban todas
las situaciones. Estas expectativas pueden variar en su naturaleza, ya que
algunas se basaran en una evaluacién y un proceso de informacién minucioso,
con un enfoque estratégico, mientras que otras serdn mas emocionales o
reactivas en su origen. Las expectativas es lo que el cliente espera de un
determinado producto o servicio que brinda una empresa de acuerdo a la calidad,
trato del personal, entregas puntuales y brindando una garantia que avale la
funcionalidad de los productos. Las expectativas del cliente comprenden todas
las acciones, respuestas, servicios y niveles de calidad que los clientes esperan

y estan habituados a obtener por parte de algin negocio o empresa. Es todo
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aquello que el cliente espera con respecto a calidad, amabilidad, personal

capacitado, puntualidad y garantia (Tukiran et al., 2021).

Segun Matraeva et al. (2020) se le conoce como calidad de servicio a la
diferencia que separa los deseos y las expectativas que poseen los clientes y su
apreciaciéon de acuerdo a su impacto recibido, mismo que es evaluado en la
capacidad de dar alguna respuesta, la confianza, la seguridad y empatia que
brindan organizaciones en cuestion. Por otro lado Danish et al. (2018)
conceptualiza a la calidad del servicio como la accién de proporcionar una
calidad correspondientemente por encima que sSu competencia, se trata de
superponer y sobrepasar las expectativas que pueden tener los clientes y es de
gran importancia porque depende de la calidad de servicio que una organizacion
llegue al éxito ademas de obtener la fidelizacion de sus clientes y hasta las
recomendaciones que pueda obtener. De acuerdo a los autores mencionados la
calidad se entiende como calidad de servicio al conjunto de fuerzas estratégicas
de una organizacion con el fin de brindar satisfaccion a sus clientes y sus
expectativas, de tal manera fidelizar a sus clientes para obtener mayores

ganancias y asegurar su progreso a largo plazo.
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lIl. METODOLOGIA

3.1.

3.2.

Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

La presente investigacién se enmarca en una investigacion de tipo
basica, dado que su propdésito radica en aportar perspectivas novedosas
sobre tematicas que han sido objeto de estudio en anteriores ocasiones, lo
gue contribuye al desarrollo del conocimiento teérico y cientifico. Se busca
aumentar la teoria, por ese motivo se relaciona con la creacion de nuevos
conocimientos a través de una recopilaciéon de datos e informacién. El
presente estudio adopta un enfoque cuantitativo, siguiendo la perspectiva
propuesta por Hernandez et al. (2014), quien indica que en este enfoque
se emplean multiples técnicas y procedimientos cuantificables para
respaldar hipétesis planteadas en investigaciones.

3.1.2. Disefio de Investigacion

El disefio para esta investigacién es no experimental, se analizaron
estadisticamente los datos que permitieron llegar al objetivo de estudio, sin
modificar la realidad de las variables de estudio, los autores Hernandez et
al. (2014) indican que los estudios no experimentales no nos muestra en la
variable un cambio intencional. Finalmente, la presente investigacion es
descriptiva-correlacional donde las variables no se modifican en el estudio,
la investigacién cuenta con un corte transversal ya que se recopilaron datos

e informacion solo en el momento de la aplicacién del instrumento.
Variables y operacionalizacion
Variable Independiente: Gestion de almacén

Definicion conceptual: La gestion de almacén es el proceso
logistico que consiste en la recepcion de productos, almacenamiento,
control de inventarios, preparacion de pedidos y envio de los productos
dentro de un mismo almacén. Como menciona el autor, el sistema de
almacenamiento se encarga de recibir productos, productos terminados,

productos terminados que deben ser almacenados en el area de acuerdo a
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sus caracteristicas para mantenerlos en buen estado y llevar un control

adecuado de su correcta distribucion (Khan et al., 2022).

Definicion operacional: Se describe en accién de acuerdo con los
extractos del estudio que se basa en cinco partes, a saber: Recepcion de
productos (3), almacenamiento de productos (3), control de inventario (3),

preparacion de pedido (2), envio de productos (2).

Indicadores: Los indicadores establecidos para el presente estudio
son; primera dimension: Descarga de productos, Ingreso de productos,
verificacion. Segunda dimension: Clasificacion, Ubicacidon y Accesibilidad.
Tercera dimension: Registro de informacion, Gestion de existencias,
Rotacion de productos. Cuarta dimension: Seleccion de productos,
Embalaje de productos y Quinta dimension: Seleccién del transporte,

Seleccion del canal de distribucion.

Escala de medicién: Para llevar a cabo la medicion de la variable,
se optd por utilizar una escala ordinal de estilo Likert, compuesta por cinco
opciones de respuesta distintas: "Siempre" (cinco-5), "Casi siempre”
(cuatro-4), "A veces" (tres-3), "Casi nunca" (dos-2) y "Nunca" (uno-1).

Variable dependiente: Satisfaccidn del cliente

Definicién conceptual: La satisfaccion del cliente alude al estado
emocional experimentado por un individuo al cotejar la apreciacion
percibida de un bien o servicio con sus expectativas previas. En esencia,
se trata de un juicio subjetivo que analiza el nivel de cumplimiento de las
anticipaciones del cliente en relacion con la realidad experimentada tras la
adquisicién o uso del producto o servicio en cuestion (Kalankesh et al.,
2020). El nivel de satisfaccion del cliente surge cuando las expectativas
percibidas de un producto o servicio de una empresa es alta. Cuando los
clientes adquieren un producto, generan ciertas expectativas sobre su

rendimiento y utilidad.

Definicién operacional: Para la medicién de la variable satisfaccion
del cliente de manera operacional sera segun sus dimensiones valor

percibido (3), expectativas del cliente (5) y calidad de servicio (5).
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3.3.

Indicadores: Los indicadores establecidos para el presente estudio
son; primera dimensiéon: Valor agregado, Cumplimiento de necesidades,
Valor econdmico. Segunda Dimension: Calidad, Amabilidad, Personal
capacitado, Puntualidad, Garantia. Tercera dimension: Capacidad de

respuesta, Fiabilidad, Seguridad, Elementos tangibles, Empatia.

Escala de medicién: Para llevar a cabo la medida de la variable, se
opt6 por utilizar una escala ordinal de estilo Likert, compuesta por cinco
opciones de respuesta distintas: "Siempre" (cinco-5), "Casi siempre”
(cuatro-4), "A veces" (tres-3), "Casi nunca" (dos-2) y "Nunca" (uno-1).

Poblacién (criterios de seleccidn), muestra, muestreo, unidad de

analisis

3.3.1. Poblacion: Segun Hernandez et al. (2014) la poblacién es un grupo
bien definido que simboliza significativamente a un grupo de
personas a las cuales se les estudiara y evaluara como un elemento
importante para el estudio. Para este estudio, la poblacién objetivo
estard compuesta por un total de 25 colaboradores pertenecientes
al area de abastecimiento y almacén de la empresa dedicada a la
comercializacién de aditivos quimicos para construccion que se
encuentran laborando bajo un contrato formal y locadores; esta
poblacién sera considerada para el analisis de la variable de gestion
de almacén. Para la variable satisfaccion del cliente la poblacion
estara constituida por 25 principales clientes de la empresa que

adquirieron productos en el segundo trimestre 2023.

e Criterios de inclusidon: Se tomo en cuenta a los colaboradores
del &rea de abastecimiento, almacén que se encuentren
laborando bajo un contrato formal y locadores. Clientes que se
hallen registrados dentro de una base de datos en la empresa que
realizaron compras en el segundo trimestre 2023, personas

mayores de edad, clientes de Moquegua.

e Criterios de exclusion: No se consideré a colaboradores de
otras &reas de la empresa, gerente, directores de areas y
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colaboradores que no se cuenten con un contrato formal,
locadores. Clientes que no se encuentren registrados dentro de la
central de datos de la empresa, personas menores de edad,
personas que no realizaron compras en el segundo trimestre 2023

y que no sean de Moquegua.

3.3.2. Muestra: Es una fraccion de la poblacion que cuenta con
caracteristicas y especificaciones similares para poder realizar el
estudio es decir un grupo de personas representativas que coinciden
con la poblacion (Hernandez et al., 2014). En la presente
investigacién al contar con una poblacion reducida se considerara a
los 25 colaboradores del area de abastecimiento y almacén de la

empresa asimismo a los 25 principales clientes.

3.3.3. Muestreo: De acuerdo a lo sefialado por Hernandez et al. (2014) el
muestreo, es el método que permite que los componentes tienden a
tener la misma probabilidad de ser seleccionados. En esta
investigacién no se aplicd un muestreo en sentido muy estricto por
ese motivo la poblacidbn mencionada lineas arriba sera mas que

suficiente para responder a los objetivos de esta investigacion.

3.3.4. Unidad de analisis: De acuerdo a lo sefialado por Hernandez et al.
(2014) hace referencia a la entidad o componente especifico bajo
estudio, susceptible de observacion, medicion o analisis. Esta
entidad puede abarcar individuos, grupos, eventos, textos,
imagenes, variables u otros elementos identificables, que permitan

obtener datos y comprender a fondo el fenbmeno en analisis.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Técnica

La encuesta es una técnica que se usa para poder recolectar
informacion por el cual busca la opinién de la muestra Hernandez et al.
(2014) la encuesta es una técnica que permitié recopilar informacién para

la investigacién. En la presente tesis se aplicaron 50 encuestas a los
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colaboradores y principales clientes de la empresa comercializadora de

aditivos quimicos para construccion.
Instrumento de recoleccién de datos

El cuestionario estuvo comprendido por una serie de interrogantes
con el principal objetivo de recopilar informacion de las personas en
estudio. La presente investigacion aplic6 un cuestionario que estuvo
dividido por dos variables con sus respectivas preguntas cada una, la
variable “Gestion de almacén” consta de 17 interrogantes y la variable
“Satisfaccion del cliente”, consta de 13 interrogantes, que hacen un total de

30 interrogantes.
Validez y confiabilidad de los instrumentos

Para validar los instrumentos que ayudaron recolectar los datos se
utilizé el método Delphi mas conocido como el juicio de expertos, por ese
motivo, se buscd a tres profesionales expertos en el tema para la
calificacion de cada uno de los cuestionarios para cada variable. De
acuerdo a Villasis et al. (2018), este modelo de validacion ayuda a calcular

la precision de la herramienta que puede medir la precision del problema

detectado.

Tabla 1.

Validez del instrumento Gestion de almacén
N° Expertos Calificacién
1 Dr. Julio Cesar Lujan Minaya Aplicable
2 Mg. Sandy Guillen Cuba Aplicable
3 Mg. Katherine Yenque Guerrero Aplicable

Nota. Elaborado por el autor

Tabla 2.
Validez del instrumento Satisfaccion del cliente
N° Expertos Calificaciéon
1 Dr. Julio Cesar Lujan Minaya Aplicable
Mg. Sandy Guillen Cuba Aplicable
3 Mg. Katherine Yenque Guerrero Aplicable
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3.5.

Nota. Elaborado por el autor

Por otra parte, para la demostrar la confiabilidad los instrumentos
utilizados se realiz6 una pruebas pilotos para conseguir el valor de Alfa de
Cronbach que permiti6 determinar la fiabilidad de los cuestionarios. Tal
como indica (Santos, 2017), la confiabilidad es la fiabilidad de la

herramienta cuando se aplica al modelo elegido.

Tabla 3.
Confiabilidad del instrumento Gestion de almacén

Alfa de Cronbach N de elementos
925 17

Nota. Elaborado por el autor

Interpretacion: Como vemos en la Tabla 3, se puede visualizar que
el indice de fiabilidad es de « = 0,925 del instrumento sobre Gestion de
almaceén, el cual muestra que el instrumento es de excelente confiabilidad

y es coherente.

Tabla 4.

Confiabilidad del instrumento Satisfaccion del cliente

Alfa de Cronbach N de elementos
871 13

Nota. Elaborado por el autor

Interpretacién: Como vemos en la Tabla 4, se puede visualizar que
el indice de fiabilidad es de « = 0,871 del instrumento sobre Satisfaccion
del cliente, el cual muestra que el instrumento es de buena confiabilidad y

es coherente.
Procedimientos

En este estudio, la primera actividad fue la obtencién del permiso de
la empresa mediante la carta para la autorizacién para poder aplicar el
instrumento en la poblacion, la recoleccion de datos se hizo de fuentes
primarias, por lo que se llego aplicar el cuestionario a los trabajadores de

la empresa y principales clientes de la empresa. Al obtener los datos en
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3.6.

3.7.

cada cuestionario se aplicé un andlisis estadistico descriptivo e inferencial.
Para la interpretacion se realiz6 mediante la validacion de las hipétesis de
investigacion. Para poder desarrollar y analizar los datos que se obtuvieron,

se empled el software Excel 2021 y SPSS Statistics 25.
Método de anélisis de datos

Para poder analizar la informacion recolectada se aplico la
estadistica descriptiva donde se aplicaron frecuencias y porcentajes para
interpretar las variables de estudio y sus dimensiones; se aplicd la
estadistica inferencial para la contratacion de las hipotesis para esto se
inicié calculando la normalidad de los datos donde nos demostré que los
datos no poseen una distribucidbn normal por lo cual el estadistico
conveniente es el Rho de Spearman. En este trabajo de investigacion se
utilizé el Excel y el IBM SPSS Statistics 25 como instrumentos de

procesamiento de datos.

EXCEL 2021: Este software es muy inteligente realiza calculos en
un formato moderno con nuevos graficos que hacen que sus datos sean

mas significativos y faciles de entender.

IBM SPSS Statistics 25: Proporciona un alto nivel de potencia
estadistica en los métodos de recopilacion de datos utilizados para
analizarlos mas a fondo. Esta herramienta proporciona graficos claros y
otras tablas significativas. Trabaje con grandes cantidades de datos con
andlisis de datos méas profundos y andlisis de documentos de formato

cruzado.
Aspectos éticos

Esta investigacion se realiz6 teniendo presente el cédigo de los
principios éticos de investigacion de la Universidad César Vallejo, en el cual
nos menciona principios como la beneficencia (es de vital importancia
garantizar el bienestar de los participantes minimizando los dafios posibles
y logrando maximizar los beneficios), no maleficencia (se respeté la
integridad psicolégica y fisica de los participantes en esta investigacion, se

dio mediante un analisis cuidadoso para evitar dafios emocionales), justicia
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( se dio un trato equitativo a los participantes en esta investigacion, sin
excluir para que el desarrollo sea optimo) y la autonomia ( todos los
participantes tienen la potestad de elegir su colaboracién o retiro en esta
investigacion en el momento que ellos crean conveniente, es importante el
consentimiento informado). Este estudio se aplicd las normas de Apa
séptima edicion para el sustento de la fundamentacion tedrica para que de
esta manera se respete la autoria de los autores. Se tuvo en cuenta los
estandares marcados segun el método cuantitativo de investigacion de la
universidad y se mantuvo la objetividad del estudio, ya que los datos fueron

analizados tal y como muestran los resultados sin manipulacién alguna.
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IV.RESULTADOS
4.1. Resultados descriptivos

4.1.1. Gestion de almacén

Tabla 5.
Gestion de almacén

Cantidad % % acumulado
Bajo 1 4 4
Medio 15 60 64
Alto 9 36 100
Total 25 100

Nota. Elaborado por el autor

Segun lo detallado en la tabla, de los 25 colaboradores
encuestados del area de abastecimiento y almacén opinan que la gestion
de almacén muestra una frecuencia mayor en el nivel medio
representado por una frecuencia de 15 lo cual representa el 60%. De la
misma forma se muestra que el 4.0 % de los colaboradores encuestados
llegaron a opinar que la gestion de almacén esta en un nivel bajo; y el
9.0% mencionaron que la gestién de almacén tuvo un nivel alto. Por cual
se deduce en referencia a las opiniones que la gestién de almacén en la
empresa comercializadora de aditivos para construccion esta en un nivel
medio, esto se debe a que aun existen deficiencias en el proceso de

almacenamiento.

4.1.2. Dimensiones de Gestion de almacén

Tabla 6.
Recepcion de productos

Cantidad % % acumulado
Bajo 4 16 16
Medio 11 44 60
Alto 10 40 100
Total 25 100

Nota. Elaborado por el autor
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Segun lo detallado en la tabla 6, de los 25 colaboradores
encuestados del area de abastecimiento y almacén opinan que la
recepcion de productos muestra una frecuencia mayor en el nivel medio
representado por una frecuencia de 11 lo cual representa el 44%. De la
misma forma se muestra que el 16 % de los colaboradores encuestados
opinaron que la recepcion de productos esta en un nivel bajo; y el 40 %
mencionaron que la recepcion de productos tuvo un nivel alto. Por cual
se deduce en referencia a las opiniones que la recepcion de productos
en la empresa comercializadora de aditivos para construccion esta en un
nivel medio, esto se debe a que aun existen deficiencias en la verificacion
e inspeccion de los productos que se recepciona y la descarga no se

realiza de una manera correcta.

Tabla 7.
Almacenamiento de productos
Cantidad % % acumulado
Bajo 4 16 16
Medio 13 52 68
Alto 8 32 100
Total 25 100

Nota. Elaborado por el autor

Segun lo detallado en la tabla 7, de los 25 colaboradores
encuestados del area de abastecimiento y almacén opinan que el
almacenamiento de productos muestra una frecuencia mayor en el nivel
medio representado por una frecuencia de 13 lo cual representa el 52%.
De la misma forma se muestra que el 16 % de los colaboradores
encuestados opinaron que el almacenamiento de productos esta en un
nivel bajo; y el 32 % mencionaron que el almacenamiento de productos
tuvo un nivel alto. Por cual se deduce en referencia a las opiniones que
el almacenamiento de productos en la empresa comercializadora de
aditivos para construccion esta en un nivel medio, esto se debe a que
aun existen deficiencias en la ubicacién de productos dentro del almacén

y aun no se tiene una correcta accesibilidad a los productos.
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Tabla 8.

Control de inventarios

Cantidad % % acumulado
Bajo 13 52 52
Medio 10 40 92
Alto 2 8 100
Total 25 100

Nota. Elaborado por el autor

Segun lo detallado en la tabla 8, de los 25 colaboradores
encuestados del area de abastecimiento y almacén opinan que el control
de inventarios muestra una frecuencia mayor en el nivel bajo
representado por una frecuencia de 13 lo cual representa el 52%. De la
misma forma se visualiza que el 40 % de los colaboradores encuestados
opinaron que el control de inventarios esta en bajo nivel; y el 8 %
mencionaron que el control de inventarios tuvo un alto nivel. Por cual se
deduce en referencia a las opiniones que la dimension control de
inventarios en la empresa esta en un nivel bajo, esto se debe a que no
hay una buena gestibn de las existencias, no se cuenta con la
informacion adecuada para responder ante un requerimiento y no se

realiza una correcta rotacion de los productos dentro del almacén.

Tabla 9.
Preparacion de pedidos
Cantidad % % acumulado
Bajo 6 24 24
Medio 13 52 76
Alto 6 24 100
Total 25 100

Nota. Elaborado por el autor

Segun lo detallado en la tabla 9, de los 25 colaboradores
encuestados del area de abastecimiento y almacén opinan que la
preparacion de pedidos muestra una frecuencia mayor en el nivel medio

representado por una frecuencia de 13 lo cual representa el 52%. De la
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misma forma se muestra que el 24 % de los colaboradores encuestados
opinaron que la preparacion de pedidos esta en un nivel bajo; y el 24 %
mencionaron que la preparacion tuvo un nivel alto. Por cual se deduce
en referencia a las opiniones que la preparacién de pedidos en la
empresa comercializadora de aditivos para construccion esta en un nivel
medio, esto se debe a que en ocasiones no se selecciona los productos
de acuerdo a la orden de compra o aun no se realiza de manera correcta

el embalaje de los productos.

Tabla 10.

Envio de productos

Cantidad % % acumulado
Bajo 1 4 4
Medio 14 56 60
Alto 10 40 100
Total 25 100

Nota. Elaborado por el autor

De acuerdo a lo detallado en la tabla 10, de los 25 colaboradores
encuestados del &rea de abastecimiento y almacén opinan que el envio
de productos muestra una frecuencia mayor en el nivel medio
representado por una frecuencia de 14 lo cual representa el 56%. De la
misma forma se muestra que el 4 % de los colaboradores encuestados
opinaron que el envio de productos estd en un nivel bajo; y el 40 %
mencionaron que el envio de productos tuvo un nivel alto. Por cual se
deduce en referencia a las opiniones que no se selecciona de manera
adecuada el transporte y tampoco se selecciona el mejor canal de

distribucion.
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4.1.3. Satisfaccion del cliente

Tabla 11.
Satisfaccion del cliente
Cantidad % % acumulado
Bajo 0 0 0
Medio 17 68 68
Alto 8 22 100
Total 25 100

Nota. Elaborado por el autor
Segun lo detallado en la tabla 11, de los 25 principales clientes

encuestados opinan que la satisfaccion del cliente muestra una
frecuencia mayor en el nivel medio representado por una frecuencia de
17 lo cual representa el 68%. De la misma forma se visualiza que el 22%
de los colaboradores encuestados opinaron que la satisfaccién del cliente
esta en un nivel alto; como se observa en la tabla 11 que ningun cliente
menciona que la satisfaccion del cliente esta en un nivel bajo. Por cual
se deduce en base a las opiniones de los principales clientes de la
empresa de aditivos para construccion respecto a la satisfaccion del
cliente esta en un nivel medio, esto se debe a que no se tiene en cuenta
las necesidades de los clientes, no se le da un valor afiadido y por otro

lado no se cumple con los plazos de entrega establecidos.

4.1.4. Dimensiones de Satisfaccion del cliente

Tabla 12.
Valor percibido
Cantidad % % acumulado
Bajo 8 32 32
Medio 11 44 76
Alto 6 24 100
Total 25 100

Nota. Elaborado por el autor
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Segun lo detallado en la tabla 12, de los 25 principales clientes
encuestados opinan que el valor percibido muestra una frecuencia mayor
en el nivel medio representado por una frecuencia de 11 lo cual
representa el 44%. De la misma forma se muestra que el 32% de los
colaboradores encuestados opinaron el valor percibido esta en un nivel
bajo; y el 24 % mencionaron que el valor percibido tuvo un nivel alto. Por
cual se deduce en base a las opiniones de los principales clientes que el
valor percibido en la empresa comercializadora de aditivos para
construccion esta en un nivel medio, esto se debe a que los clientes
opinaron que no se le da un valor afiadido en la atencion, en ocasiones

los productos no satisfacen sus necesidades.

Tabla 13.

Expectativas del cliente

Cantidad % % acumulado
Bajo 0 0 0
Medio 18 72 72
Alto 7 28 100
Total 25 100

Nota. Elaborado por el autor

De acuerdo a lo detallado en la tabla 13, de los 25 principales
clientes encuestados opinan que las expectativas del cliente muestran
una frecuencia mayor en el nivel medio representado por una frecuencia
de 18 lo cual representa el 72%. De la misma forma se muestra que el
28% de los colaboradores encuestados opinaron las expectativas del
cliente esta en un nivel bajo; como se visualiza en la tabla 13 que ningun
cliente menciona que las expectativas del cliente estan en un nivel bajo.
Por cual se deduce en base a las opiniones de los principales clientes
que las expectativas del cliente en la empresa comercializadora de
aditivos para construccion estan en un nivel medio, esto se debe a que
los clientes opinaron que los productos no llegan en el tiempo requerido,
no se da una Optima garantia, no hay un buen trato al cliente por parte
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de los colaboradores de la empresa y esto se debe a que no estan

correctamente capacitados en atencion al cliente.

Tabla 14.

Calidad de servicio

Cantidad % %
acumulado
Bajo 3 12 12
Medio 13 52 64
Alto 9 36 100
Total 25 100

Nota. Elaborado por el autor

De acuerdo a lo descrito en la tabla 14, de los 25 principales
clientes encuestados opinan que la calidad de servicio muestra una
frecuencia mayor en el nivel medio representado por una frecuencia de
13 lo cual representa el 52%. De la misma forma se muestra que el 12%
de los participantes de las encuestas opinaron que el servicio de calidad
esta en un nivel bajo; y el 36 % mencionaron que la calidad de servicio
tuvo un nivel alto. Por cual se deduce en base a las opiniones de los
principales clientes que el servicio de calidad en la empresa
comercializadora de aditivos para construccion esta en un nivel medio,
esto se debe a que los clientes opinaron que en muchas ocasiones los
colaboradores que estan en contacto con los cliente desconocen de los
productos ofrecidos, no se manejan los productos con las medidas de
seguridad propicias, no se cuenta con equipos adecuados para el

transporte de los productos y una infraestructura adecuada.

4.2. Resultados inferenciales (Prueba de hipotesis)
Prueba de Normalidad

Ho: Los datos analizados poseen una distribucién normal

Ha: Los datos analizados no poseen una distribucion normal
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Tabla 15.
Prueba de normalidad Shapiro-Wilk

Test de normalidad de datos de Shapiro-Wilk

Estadistico al p-valor
Gestion de 877 25 0.006
almacén
Satlsfa}ccmn del 855 o5 0.002
cliente

Nota. Elaborado a partir del andlisis estadistico en SPSS V25

[P}

Dado que el valor “p” se encuentra por debajo del nivel de
significancia establecido (0,05), se toma como no valida la hipétesis nula
(Ho) y se toma como verdadera la hipotesis alternativa (Ha). Esto nos
demuestra que los datos no son normales, lo que lleva a la eleccion de un
enfoque estadistico no paramétrico. Por lo que se vio conveniente emplear

Rho de Spearman.
Hipotesis General:

Ha: La gestion de almacén se relaciona de manera significativa con
la satisfaccion del cliente en una empresa comercializadora de aditivos

quimicos para construccion, Moquegua 2023.

Ho: La gestion de almacén no se relaciona de manera significativa
con la satisfaccion del cliente en una empresa comercializadora de aditivos

guimicos para construccion, Moquegua 2023.

Tabla 16.

Correlacion de las variables Gestion de almaceén y satisfaccion del cliente

Gestion de  Satisfacciéon

almacén del cliente
Gestion de C_oef. _Correlacién 1.000 0.814**
. Sig (bilateral) . 0.000
Rho de almacén N o5 o5
Spearman Satisfaccion C_oef. C_:orrelacién 0.814** 1.000
del cliente Sig. (bilateral) 0.000 .
N 25 25

Nota. Elaborado a partir del andlisis estadistico en SPSS V25
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Analisis: Segun lo descrito en la tabla 16, nos muestra que existe
una fuerte correlacion positiva entre “Gestion de Almacén” y “Satisfaccion
del Cliente”, con un coeficiente de correlacion de 0.814. Se obtuvo un valor
de significancia bilateral que fue de 0.000, lo que indica que esta correlaciéon
es altamente significativa. La muestra para ambas variables fue de 25, lo
gue proporciona una base solida para respaldar los hallazgos, razén por la
gue se acepta la hipotesis alterna donde nos demuestra que la gestion de
almacén se relaciona de manera significativa con la satisfacciéon del cliente
en una empresa comercializadora de aditivos quimicos para construccion,

Moquegua 2023.
Hipotesis Especifica 01:

Ha: La gestion de almacén se relaciona de manera significativa con
el valor percibido en una empresa comercializadora de aditivos quimicos

para construccion, Moquegua 2023.

Ho: La gestion de almacén no se relaciona de manera significativa
con el valor percibido en una empresa comercializadora de aditivos

quimicos para construccion, Moquegua 2023.

Tabla 17.
Correlacién de la variable Gestion de almacén y la dimension valor
percibido
Gestion de Valor
almaceén percibido

. Coef. Correlacién 1.000 0.708™

Gels“on,de Sig. (bilateral) . 0.000

Rho de almacén N o5 o5

Spearman Coef. Correlacion 0.708" 1.000

Valor Sig. (bilateral) 0.000 .

Percibido N 25 25

Nota. Elaborado a partir del andlisis estadistico en SPSS V25

Analisis: Como se observa en la tabla 17, nos muestra los valores
conseguidos con el andlisis de la correlacion Rho de Spearman para poder
identificar la relacion entre la variable independiente “Gestion de almacén”
y la primera dimensién de la variable satisfaccion del cliente que es “valor

percibido”, al contar con suficiente evidencia estadistica se infiere que la
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variable Gestidn de almacén se relaciona significativamente con el valor
percibido con un valor p (0,000) que es menor al nivel de significancia
(0,05); y se tiene por otro lado un grado de correlacion considerable positiva
segun Rho de Spearman de 0,708. Se acepta la hipétesis alterna donde
nos indica que la gestién de almacén se relaciona de manera significativa
con el valor percibido en una empresa comercializadora de aditivos

guimicos para construccion, Moquegua 2023.
Hipotesis Especifica 02:

Ha: La gestion de almacén se relaciona de manera significativa con
las expectativas del cliente en una empresa comercializadora de aditivos

quimicos para construccion, Moquegua 2023.

Ho: La gestion de almacén no se relaciona de manera significativa
con las expectativas del cliente en una empresa comercializadora de

aditivos quimicos para construcciéon, Moquegua 2023.

Tabla 18.
Correlacion de la variable Gestion de almacén y la dimension

Expectativas del cliente

Gestion de Expectativas

almacén del cliente
Gestién de Coef. Correlacion 1.000 0.715"
| . Sig. (bilateral) . 0.000
Rho de almacén N o5 o5
Spearman _ Coef. Correlacion 0.715" 1.000
Expectativas Sig. (bilateral) 0.000 .
del cliente N 25 25

Nota. Elaborado a partir del andlisis estadistico en SPSS V25

Andlisis: En la tabla 18 se visualiza el analisis estadistico de la
correlacion Rho de Spearman para poder identificar la relacion entre la
variable independiente “Gestion de almacén” y la segunda dimension de la
variable satisfaccion del cliente que es “Expectativas del cliente”, al contar
con suficiente evidencia estadistica se infiere que la variable Gestion de
almacén se relaciona de forma significativa con las expectativas del cliente
con un valor p (0,000) esta por debajo del valor de alfa (0,05); y se tiene

por otro lado un grado de correlacidén positiva considerable segin Rho de
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Spearman de 0,715. Se acepta la hipotesis alterna donde nos indica que la
gestion de almacén se relaciona de manera significativa con las
expectativas del cliente en una empresa comercializadora de aditivos

guimicos para construccién, Moquegua 2023.
Hipdtesis Especifica 03:

Ha: La gestion de almacén se relaciona de manera significativa con
la calidad de servicio en una empresa comercializadora de aditivos

guimicos para construccién, Moquegua 2023.

Ho: La gestion de almacén no se relaciona de manera significativa
con la calidad de servicio en una empresa comercializadora de aditivos

guimicos para construccion, Moquegua 2023.

Tabla 19.
Correlacion de las variables Gestion de almacén y la dimension calidad de

Servicio
Gestién de  Calidad de
almacén servicio
Gestién de Coef. Correlacion 1.000 0.770"
o Sig. (bilateral) . 0.000
Rho de almacén N o5 o5
Spearman _ Coef. Correlacion 0.770" 1.000
Calidad de Sig. (bilateral) 0.000 .
servicilo N 25 25

Nota. Elaborado a partir del andlisis estadistico en SPSS V25

Andlisis: En la tabla 19 se observa el analisis estadistico mediante
la correlacion Rho de Spearman para poder identificar la relacién entre la
variable independiente “Gestion de almacén” y la segunda dimension de la
variable satisfaccion del cliente que es “Calidad de servicio”, al contar con
suficiente evidencia estadistica se infiere que la variable Gestion de
almacén se relaciona de forma significativa con la calidad de servicio con
un valor p (0,000) que es menor al nivel de significancia (0,05); y se tiene
por otro lado un grado de correlacion positiva muy fuerte segun Rho de
Spearman de 0,770. Se acepta la hipétesis alterna donde nos indica que la
gestién de almacén se relaciona de manera significativa con la calidad de
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servicio en una empresa comercializadora de aditivos quimicos para

construccion, Moquegua 2023.
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V. DISCUSION

Para esta investigacion con el fin de una adecuada discusion de los datos
conseguidos, se realizé una exhaustiva revision de diversas fuentes con el
objetivo de obtener antecedentes relacionados con las variables de gestion de
almacén y satisfaccién del cliente. Posteriormente, se desarrollé6 una matriz de
operacionalizacion que incluyé las dimensiones, indicadores, items y categorias
para cada variable investigada en este estudio. Al comparar estos hallazgos con
el marco tedrico, se identificaron similitudes y diferencias con respecto a
investigaciones previas sobre el mismo tema. Esta comparativa proporcion6 una
vision mas completa y contextualizada de los valores conseguidos en este

estudio.

En relacién al objetivo general se determiné que la gestion de almacén
se relaciona con la satisfaccion del cliente en una empresa comercializadora de
aditivos quimicos para construccion, Moquegua 2023. Los resultados obtenidos
permiten inferir que el andlisis realizado muestra que existe una relacion
significativa entre la variable independiente (la gestion de almacén) y la variable
dependiente (la satisfaccion del cliente). Esta relacion ha sido comprobada con
un nivel de confianza del 95%. Ademas, se ha considerado que el valor de p
obtenido (0.000) es menor que el nivel de significancia establecido (0.05). Esto
indica que la probabilidad de que los resultados sean producto del azar es
extremadamente baja, respaldando la conclusién de que la gestion de almacén
tiene un efecto significativo en la satisfaccion del cliente. Ademas, al aplicar el
coeficiente de correlacion de Spearman (r = 0.814), se encontré una correlacion
positiva muy fuerte entre ambas variables, segun los rangos del coeficiente. Esto
implica que a medida que las actividades de gestion de almacén mejoren, la
satisfaccion del cliente también se vera favorecida. Como resultado, esto puede
generar un incremento en la cantidad de clientes que eligen la empresa como
opcion preferencial. Estos hallazgos brindan importantes implicaciones para la
empresa, destacando la importancia de una gestion efectiva de almacén para
mejorar la experiencia del cliente y potenciar el crecimiento del negocio
mediante la satisfaccion y fidelidad del cliente. Estos resultados son similares a

los conseguidos por Ghoumrassi & Tigu (2018) que tuvieron como objetivo
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demostrar el impacto de la gestion logistica en la satisfaccion del cliente en
pequefias y medianas empresas industriales de Argelia. Para lograr esto, los
investigadores llevaron a cabo entrevistas con los gerentes de las empresas y
con todos los responsables del proceso logistico. A través de estas entrevistas,
se buscé comprender como la gestion logistica influye en la percepcion y
satisfaccion de los clientes, identificando posibles areas de mejora y la
importancia de una eficiente gestion logistica en el contexto empresarial,
qguienes identificaron como la categoria mas importante que conduce a
aumentar la satisfaccion del cliente, los gerentes requieren que sus proveedores
tengan un buen conocimiento y habilidades de logistica para adaptarse a
cualquier cambio de ultima hora en el ciclo de vida del producto. Seguido de
“soluciones de logistica verde o eco-amigable y logistica inversa” que en su
mayoria se refieren al empaque y al uso de métodos de transporte ecoldgicos,
es muy importante tener en cuenta el medio ambiente, por lo que los gerentes
dicen que sus proveedores deben usar un método de empaque muy moderno
gue sea muy ecoldgico, el parecido en los resultados se deberia a que en ambas
investigaciones las variables dependientes fueron la satisfaccion de los clientes,
ademas que como técnica se aplicaron encuestas haciendo uso de

cuestionarios.

Asimismo, los resultados de este estudio guarda relacion con la
investigacion de Mufioz & Sifuentes (2022) quienes determinaron que la gestion
adecuada del almacén es un factor crucial para asegurar la satisfaccion del
cliente en la, lo que a su vez contribuye al éxito y la fidelizacion de los clientes
en el largo plazo, pues de acuerdo al andlisis estadistico de correlacion de
Spearman el resultado obtenido fue una Rho de 0.624, lo que indica una relacion
positiva entre la Gestion de Almacén y la Satisfaccién del Cliente. Ademas, el
nivel de significancia fue extremadamente bajo (0.000, inferior a 0.01), lo que
llevo al rechazo de la hipotesis nula y a la aceptacion de la hipotesis alternativa.
La similitud de resultados de la investigacion de Mufioz & Sifuentes (2022) con
este estudio se deberia a que la metodologia usada en ambos estudios fue de
disefio no experimental ademas que ambos estudios tuvieron como objetivo

determinar cOmo se relaciona la gestion de almacén con la satisfaccién de los
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clientes y que en ambos estudios se emplearon cuestionarios con preguntas

relacionadas a la gestion de almacén y la satisfaccion del cliente.

Los resultados de este estudio también coinciden con la investigacion de
Saavedra (2022), quien observé que la gestion del almacén de la libreria tiene
areas de mejora significativas, especialmente en lo relacionado con la recepcion
y almacenamiento de productos, la autora sugiere implementar cambios y
utilizar herramientas informaticas para optimizar estos procesos y de esa
manera, mejorar la satisfaccion del cliente, el parecido de los resultados
conseguidos se deberian a que en ambos estudios se emplearon cuestionarios
con preguntas relacionadas a la gestion de almacén y la satisfaccion del cliente,
solo que en este estudio la investigacion se realiz6 en una empresa
comercializadora de aditivos quimicos para la construccion, mientras que el

estudio de Saavedra (2022) se realiz6 en una libreria.

También se formularon tres objetivos especificos como sigue: Primero,
Precisar de qué manera la gestion de almacén se relaciona con el valor percibido
del cliente en una empresa comercializadora de aditivos quimicos para
construccion, Moquegua 2023. Tomando en consideraciéon que el valor p (0.000)
presenta una significancia inferior al nivel establecido (0.05) y al examinar el
coeficiente de correlacion de Spearman (r = 0.708), se pudo concluir de manera
contundente que existe una correlacién positiva de gran relevancia entre las
variables en estudio, esto sugiere que hay una relacién considerablemente
positiva, de esta manera también Saavedra (2022) lo afirma al demostrar en su
investigacion la gestion de almacén se divide en tres niveles, siendo el nivel bajo
el mas predominante con un 50 %, mientras que los niveles medio y alto tienen
cada uno un 25 %. Estos resultados indican que es necesario mejorar la gestion
de almacén, ya que el nivel bajo es el mas comun. En cuanto al valor percibido
por los clientes, el 51.32 % se encuentra en el nivel medio. Esto implica que hay
una correlacion potencial entre la gestion de almacén y el valor percibido por los
clientes, ya que una mejora en la gestion podria influir en una percepcién mas
positiva por parte de los clientes. El parecido de los resultados conseguidos se
deberia a que en ambos estudios se emplearon cuestionarios con preguntas

relacionadas a la gestion de almacén y la satisfaccion del cliente, tomando en
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cuenta la dimension “valor percibido”, solo que en este estudio la investigacion
se realiz6 en una empresa comercializadora de aditivos quimicos para la
construccion, mientras que el estudio de Saavedra (2022) se realiz6 en una

libreria.

De la misma forma estos resultados guardan relacibn con los
conseguidos por Mufioz & Sifuentes (2022) quienes indican que los clientes
consideran que los precios de los productos son un poco elevados. Esto implica
gue los consumidores sienten que los precios no estan completamente
alineados con la calidad o beneficios que obtienen al adquirir dichos productos.
Esta percepcién puede generar una barrera para algunos clientes potenciales y
afectar la satisfaccion general del cliente. La similitud de resultados se deberia
a que en ambas investigaciones se tomaron en cuenta la dimension “valor
percibido” solo que en este estudio la investigacidn se realizé en una empresa
comercializadora de aditivos quimicos para construccibn mientras que la
investigacion de Mufioz & Sifuentes (2022) se realizé en una empresa dedicada

a la comercializacion de insumos necesarios para la fabricacién de calzados.

Segundo, “Identificar de qué manera la gestién de almacén se relaciona
con las expectativas del cliente en una empresa comercializadora de aditivos
guimicos para construccion, Moquegua 2023, tomando en cuenta que el valor p
(0.000) es menor que el nivel de significancia (0.05) y al observar el coeficiente
de correlacion de Spearman (r = 0.715), se pudo afirmar con certeza que existe
una correlacién positiva significativa. Esto sugiere que hay una relacion
considerablemente positiva entre las variables estudiadas., de esta manera
también Saavedra (2022) lo afirma al demostrar en su investigacién que existe
una clara segmentaciéon de la gestiéon de almacén en tres niveles distintos: el
nivel bajo representa el 50% de las observaciones, mientras que los niveles
medio y alto cuentan cada uno con un 25%. Estos hallazgos enfatizan la
necesidad imperante de mejorar la gestion del almacén, ya que el nivel bajo se
destaca como el mas predominante en la evaluacion. En cuanto a las
expectativas de los clientes, se evidencia que el 50% de los resultados se ubican
en el nivel medio, mientras que los niveles bajo y alto obtuvieron un 25%

respectivamente. Esto sugiere que la gestion del almacén, para satisfacer las
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expectativas de los clientes, se mantiene en un nivel intermedio, lo cual podria
estar influenciado por la deficiente gestion del almacén en su nivel mas bajo. De
esta forma, los resultados apuntan hacia una relacion intrinseca entre la gestion
del almacén y las expectativas de los clientes. Consecuentemente, estos
hallazgos subrayan la importancia de enfocar esfuerzos en mejorar la gestion
del almacén, ya que dicho mejoramiento podria tener un impacto
significativamente positivo en la satisfaccion del cliente y en el cumplimiento
cabal de sus expectativas. El abordaje adecuado de esta area podria marcar
una diferencia sustancial en la experiencia del cliente, generando una mayor
fidelizacion y posicionamiento favorable de la empresa en el mercado. El
parecido de los resultados conseguidos se deberia a que en ambos estudios se
emplearon cuestionarios con preguntas relacionadas a la gestion de almacén y
la satisfaccidon del cliente, tomando en cuenta la dimensién “expectativas del
cliente”, solo que en este estudio la investigacion se realiz6 en una empresa
comercializadora de aditivos quimicos para la construccion, mientras que el

estudio de Saavedra (2022) se realiz6 en una libreria.

Ademas, los resultados de este estudio concuerdan con la investigacion
de Escobar (2015), que indica que, si se evalla cuidadosamente el grado en
que la empresa cumple su promesa de valor al cliente y el nivel de servicio que
promete ofrecer, nos encontramos con que la satisfaccion de las necesidades y
expectativas razonables de los clientes se ve gravemente frustrada cuando la
empresa no logra cumplir con lo que previamente ha ofertado. Esta falta de
cumplimiento genera un sentimiento de incertidumbre en los clientes en cuanto
a la confianza y fidelidad que pueden tener hacia la empresa. En esencia,
cuando la empresa no cumple con sus promesas, se socava la base de la
relacion con el cliente, lo que puede afectar significativamente su percepcion y
su continuidad como cliente leal. Como se observa en ambos estudios se
menciona la importancia de mantener positivas las expectativas de los clientes,
pues el incumplimiento de las promesas puede socavar la base de la relacidon
con el cliente, lo que tiene un impacto significativo en su percepcién sobre la
empresa. Si los clientes se sienten defraudados y desilusionados, es probable
gue su continuidad como clientes leales se vea comprometida, y puedan buscar

alternativas en el mercado.
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Tercero, “Identificar de qué manera la gestion de almacén se relaciona
con la calidad de servicio en una empresa comercializadora de aditivos quimicos
para construccién, Moquegua 2023, al calcular que el valor p (0,000) es menor
gue el nivel de significancia (0,05) y al afirmar el coeficiente de correlacién de
Spearman, que es de (r = 0,770), se puede concluir que existe una correlacion
positiva muy fuerte entre las variables analizadas., de esta manera también
Mufoz & Sifuentes (2022) quienes determinaron que los clientes muestran un
nivel de satisfaccion neutral, encontrandose en la categoria de "Ni Satisfechos
Ni Insatisfechos". Esta situacion se debe a dos aspectos clave: en primer lugar,
algunos productos no cumplen con las expectativas de los clientes en términos
de calidad, generando una brecha entre lo esperado y lo entregado. En segundo
lugar, los precios establecidos no estan acorde con la calidad ofrecida, llevando
a los clientes a percibir que no reciben el valor adecuado por su dinero. Estos
factores influyen en la decisiéon de algunos clientes de buscar proveedores
alternativos y desestimar la recomendacion de los servicios o productos de la
empresa. En consecuencia, es vital garantizar la calidad de los productos y
ajustar los precios para alinearlos con la percepcion de los clientes, con el fin de
fomentar la satisfaccion plena y el apoyo hacia la empresa. EI cumplimiento de
estos aspectos fortalecera la base de clientes satisfechos y contribuird
positivamente a la reputacion y el crecimiento sostenible de la compafia. La
similitud en ambos estudios se deberia a que la metodologia usada en ambos
estudios fue de disefio no experimental ademas que ambos estudios tuvieron
como objetivo determinar como se relaciona la gestion de almacén con la
satisfaccion de los clientes y que en ambos estudios se emplearon cuestionarios
con preguntas relacionadas a la gestion de almacén y la satisfaccion del cliente,

teniendo como dimensioén o indicado la calidad de servicio.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: La variable gestibon de almacén si se relaciona
significativamente con la variable satisfaccion del cliente, como se puede
visualizar en la tabla 15; con un valor p (0,000) que es menor al nivel de
significancia (0,05); y se tiene por otro lado un nivel de correlacion positiva muy
fuerte seguiin Rho de Spearman de 0,814. Este resultado sefiala que en la etapa
de almacenamiento no se estan llevando a cabo de manera efectiva las
funciones de verificacién, clasificacion y registro en tiempo oportuno por ese
motivo no se llega a brindar un servicio de calidad por el cual la satisfaccion del

cliente disminuye.

Segunda: La variable gestion de almacén si se relaciona con la
dimensién valor percibido como se puede observar en la tabla 16; con un valor
p (0,000) que es menor al nivel de significancia (0,05); y se tiene por otro lado
un nivel de correlacion positiva considerable segun Rho de Spearman de 0,708.
Esto quiere decir que la empresa no cuenta con una gestiébn de almacén
adecuada por ese motivo no se cumple con las necesidades del cliente y el

precio de los productos no son los convenientes.

Tercera: La variable gestion de almacén si se relaciona
significativamente con la dimension expectativas del cliente como se aprecia en
la tabla 17; con un valor p (0,000) que es menor al nivel de significancia (0,05);
y se tiene por otro lado un nivel de correlacion positiva considerable segin Rho
de Spearman de 0,715. Esto nos indica que la empresa al no contar con una
gestion de almacén adecuada no cumple con las expectativas del cliente ya que

los productos no llegan en el plazo requerido.

Cuarta: La variable gestion de almacén si se relaciona significativamente
con la calidad de servicio como se puede visualizar en la tabla 18; con un valor
p (0,000) que es menor al nivel de significancia (0,05); y se tiene por otro lado
un grado de correlacién positiva muy fuerte segun Rho de Spearman de 0,770.
Se infiere que no se brinda una 6ptima calidad de servicio al cliente, ya que no
existe una capacidad de respuesta oportuna y los colaboradores no muestran

empatia con los clientes por no contar con una gestién de almacén optima.
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VII.RECOMENDACIONES

Primera: Al gerente se le recomienda implementar mejoras en la gestion
de almacén como la implementacion de herramientas que permitan optimizar
espacios y tiempo; por otro lado, se debe incorporar procesos novedosos para
mejorar el proceso almacenaje, despacho para que los productos lleguen en
Optimas condiciones y el tiempo requerido al cliente ya que en la investigacion
se demostrd que la gestion de almacén si se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente. Es importante poner énfasis en la gestion de almacén
en la empresa ya que impacta en la satisfaccion del cliente y esto genera una

ventaja competitiva frente a la competencia.

Segunda: Se recomienda brindar capacitacion, talleres técnicos vy
generar una mejora continua a los colaboradores referido al correcto manejo de
los productos dentro del almacén hasta que llegue al cliente para resguardar la
calidad del producto, reajustar los precios de los productos optimizando
procesos que impliquen un costo adicional, incorporar cédigos que generen una
adecuada trazabilidad del producto con el objetivo de mejorar el valor percibido

del cliente.

Tercera: Se recomienda mejorar la comunicacién entre colaboradores
para evitar malos entendidos que generan retrasos en la entrega de un
producto. Es importante realizar encuestas breves a los clientes con respecto a
gue desean que se mejore en la empresa para saber las fallas y superar las

expectativas del cliente.

Cuarta: Se debe de implementar equipos que faciliten el transporte de
los productos, se debe implementar herramientas que permitan optimizar los
espacios para facilitar el correcto movimiento de los productos dentro del
almacén. Se debe establecer rutas estratégicas para que los productos lleguen
mas rapido al cliente, por otro lado, se debe de responder de manera rapida los

reclamos.
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Anexos

ANEXO N°01 MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

. DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
. Descarga de productos
La gestion de almacén es el Se define gestion de Recepcion de productos . Ingreso de productos
Variable independiente proceso logistico que almacenes de manera . Verificacion
. consiste en la recepcion de operacional segun sus
Gestion productos, almacenamiento, dimensiones que son . Clasificacion
de almacén control de inventarios, recepcion de productos, Almacenamiento de . Ubicacién
preparacion de pedidos y almacenamiento de productos o Accesibilidad
envio de los productos productos, control de Ordinal
dentro de un mismo almacén inventario, preparacion de
(Khan et al., 2022) pedidos, envio de productos . Registro de informacién
Control de inventario . . .
. Gestion de existencias
. Rotacion de productos
. Seleccion de productos
Preparacion de pedidos . Embalaje del producto
. Seleccion del transporte
Envio de productos . Seleccién del canal de
distribucion
. Valor agregado
La satisfaccion del cliente se Para poder medir Valor percibido e Cumplimiento de
Variable dependiente refiere al estado de animo de de la variable necesidades
. . . una persona al comparar la . o . L Valor economico
Satisfaccion del cliente valoracién percibida de un satisfaccion deI_cIlente dfe
producto o servicio con sus manera operacional sera e  Calidad )
expectativas previas. segun sus dimensiones Expectativas del cliente e Amabilidad Ordinal
(Kalankesh et al., 2020) valor percibido, expectativas . Personal capacitado
del cliente, calidad de . Puntualidad
servicio. . Garantia
Calidad de servicio . Capacidad de respuesta
. Fiabilidad
. Seguridad
. Elementos tangibles
. Empatia




ANEXO N°02 CUESTIONARIOS

CUESTIONARIO N°01: GESTION DE ALMACEN

Objetivo general de lainvestigacion: Determinar de qué manera la gestion de
almacén se relaciona con la satisfaccion del cliente en una empresa
comercializadora de aditivos quimicos para construccién, Moquegua 2023.

Autor del Instrumento: Bettzy Yeniffer Coayla Ponce

Indicaciones:
Realizar la encuesta aplicando la valoracion de acuerdo a la escala Likert,
tomando en cuenta la siguiente ponderacion:

(1) Nunca
(2) Casi nunca
(3) A veces
(4) Casi siempre
(5) Siempre
PREGUNTAS VALORACION
ITEMS Recepcion de productos 1 12| 3 14| 5
1 Al llegar los productos considera usted que se
realiza una correcta descarga de estos?
2 JAl ingresar los productos se realiza una
inspeccion de manera minuciosa?
3 ¢ Se verifica los documentos del producto para la
recepcion de estos?
4 ¢El empaque de los productos garantiza su
preservacion?
5 ¢ Se verifica si los productos cumplen con las
caracteristicas solicitadas?
Almacenamiento de productos 1 12| 3 4|5
6 ¢ Se clasifican los productos de acuerdo a sus

caracteristicas?

7 ¢ Se ubican los productos de acuerdo a su tamafio
y especificaciones técnicas?

8 ¢ Se cuentan con espacios 6ptimos para el correcto
transporte de los productos dentro del almacén?

9 ¢, Se tiene accesibilidad a todos los productos
dentro del almacén?

Control de inventario 1|12 3 |4] 5

10 ¢Se cuenta con la informacion adecuada para
responder de manera inmediata ante un
requerimiento?




11 ¢ Se realiza un adecuado registro de informacion
del inventario actual?
12 ;,Se cuenta con una correcta gestion de
existencias?
13 ¢ Se realiza la rotacion de productos de manera
adecuada?
Preparacion de pedidos 2| 3 | 4
14 ¢, Se seleccionan los productos de acuerdo a la
orden de compra?
15 ¢ Se realiza un correcto embalaje de los productos
para ser despachados?
Envio de productos 2 13 4
16 .Se selecciona un transporte adecuado para
transportar los productos?
17 ¢, Se selecciona el mejor canal de distribucion para

el envio de productos?

CUESTIONARIO N°02: SATISFACCION DEL CLIENTE

Objetivo general de lainvestigacion: Determinar de qué manera la gestion de
almacén se relaciona con la satisfaccion del cliente en una empresa

comercializadora de aditivos quimicos para construccién, Moquegua 2023.

Autor del Instrumento: Bettzy Yeniffer Coayla Ponce

Indicaciones:

Realizar la encuesta aplicando la valoracion de acuerdo a la escala Likert,

tomando en cuenta la siguiente ponderacion:
(1) Nunca
(2) Casi nunca
(3) A veces
(4) Casi siempre
(5) Siempre

ITEMS

PREGUNTAS

VALORACION

Valor percibido

2

3

4

1

¢La empresa le brinda un servicio adicional con
respecto a la competencia?

¢Los productos que llegan cumplen con sus
necesidades?




3 ¢ Considera que los productos tienen los precios

adecuados?
Expectativas del cliente

4 ¢Los productos cumplen con los estandares de
calidad?

5 ¢cLos trabajadores demuestran amabilidad al
momento de la entrega de los productos?

6 ¢ Considera que los trabajadores cuentan con una
capacitacion en atencion al cliente?

7 ¢Los productos llegan en el tiempo solicitado
segun el requerimiento?

8 ¢Los productos cuentan con una garantia para
respaldar el funcionamiento de este?

Calidad de servicio

9 ¢ Considera que el personal de la empresa tiene
conocimiento acerca de los productos ofrecidos?

10 ¢Recomendaria usted a otras personas los
productos de la empresa?

11 ¢La empresa cumple con todas las medidas de
seguridad al momento de entregar los productos?

12 ¢La empresa cuenta con las unidades e
infraestructura adecuada para el transporte del
producto?

13 ¢La empresa se pone en su lugar ante un evento

no deseado?




ANEXO N°03 VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “GESTION DE
ALMACEN". La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea

valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer psicoldgico.

1. Datos generales del juez

Agradecemos su valiosa colaboracion.

Nombre del juez: | JULIO CESAR LUJIAN MINAYA
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( X)
Clinica ( ) Social ¢ )
Area de formacién académica:
Educativa (X) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Docencia, Marketing

Institucién donde labora:

Universidad Nacional de Cafiete

Tiempo de experiencia profesional en
el drea:

2 a 4 afos (e 7)
Mas de 5 afos ( X )

Experiencia en Investigacién
Psicométrica:

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

(si corresponde)

2.

Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3.

Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

uestionario

Autora:

Bettzy Yeniffer Coayla Ponce

Procedencia:

nvestigacion realizada respecto a gestion de almacén y la satisfaccion del
cliente en una empresa comercializadora de aditivos quimicos para
construccion

Administracion:

Directa por la investigadora a los colaboradores de la empresa

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacion:

Colaboradores del arca de abastecimiento y almacén de la empresa

Significacion:

El presente instrumento cuenta con la variable Gestion de almacén la cua
cuanta con las siguientes dimensiones: recepcion de productos
almacenamiento de productos, control de inventarios, preparacion d
pedidos, envio de productos. Esta variable cuenta con un cuestionario e
la cual los items estan relacionados con las dimensiones de estudi
enfocados en los indicadores que a su vez estén representados por 1

interrogantes para solucionar la problemética que se formulé.




4. Soporte teérico
Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)
(Hilario Rivas, 2020) La recepcién “es el proceso por el cual log
uctos del proveedor ingresan al almacén, luego som
Recepcion de productos  lasificados, registrados en el sistema de gestion de almacencs,
chidamente almacenados en las instalaciones y enviados al
kliente.

Ordinal (Likert) (Bardo, 2021) Es un subproceso que consiste en clasificar, ubicar

Almacenamiento de
productos

Control de inventano

Preparacién de pedidos

Envio de productos

v mantener en Optimas condiciones los productos de los productos|
manteniendo minimos riesgos y permitiendo accesibilidad con
lespacios fisicos para su correcta conservacion.

Waters, 2003) El control de inventario Es el sistema que permite
h las empresas realizar una gestion de las existencias dentro de unj
lespacio llamado almacén, en las entradas de productos como en 14
permanencia o la salida de los productos.

Garcia, 2019) La preparacion de pedidos es el proceso que
onsiste en la recogida y concatenacion de productos para poder|
un pedido para ser entregado al cliente final.

Parker, 2016) El envio de los productos se define como e‘
enfoque para despachar y entregar productos y servicios a log
usuarios finales en una variedad de formas

S. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario Gestién de almacén elaborado por

Betizy Yeniffer Coayla Ponce en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones o una
gLARIE::g se | 2. Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las
NCORTREE palabras de acuerdo con su significado o por la
SheAmerss; - ordenacion de estas.

3?;; :u "“:‘:::“ 3. Mod o Se requiere una modificacion muy especifica de
adeculdl ':ic: algunos de los términos del item.
4 Ao rivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion ldgica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHEREN . - = P
El ilEm mﬂA 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial flejana con
relacion légica con acuerdo) la dimensién.
la dimensién o
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) S:r;:’::ig:mu:“;r‘ﬁw: dr:'tozerada con la
midiendo. U8 50:5Ma IMChando.

4. Totalmente de Acuerdo (allo

nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.




5. Niboaniiercon o chlars El item puede ser eliminado sin que se vea
= P afectada la medicién de la dimension.

RELEVANCIA
El item es esencial 2. Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item

oimportante, es | < 20 Nive puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, as/ como solicitamos brindesus
observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Gestién de almacén

° Primera dimensién: (Recepcion de productos)
. Objetivos de la Dimensién: (Mejorar la gestién de almacén).
Indicadores ftem Claridad |Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaociones
Descarga de LAl llegar los productos considery
productos usted que se realiza una correcta 9 =
idescarga de estos?
Ingreso de productos|¢ Al ingresar los productos se realiza
luna inspeccin de manera minuciosa? L / L / L J
¢ Se verifica los documentos de
iproducto para la recepciOn de estos” L l_{ l{
LEl cmpagque de los  productos
rgnmmiu su preservacion? L |
Venficacion
¢ Se venfica s1 los productos cumplen|
lcon las caracteristicas solicitadas? L/ L/ L/
e Segunda dimensién: (Almacenamiento de productos)
D Objetivos de la Dimension: (Mejorar la gestion de aimacén).
Indicadores ftem Claridad |Coherencia| Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Clasificacion  [¢Se clasifican los productos dd
acuerdo a sus caracterfsticas? L1 T L’
Ubicacidén ¢, Se ubican los productos de acuerdo o
su tamafio y especificaciones técnicas?| \., L/ 7
£Se cuentan con espacios Optimos| :
para el correcto transporte de log L{
Accesibilidad  [productos dentro del almacén?
I.Se tiene accesibilidad a todos log
lproductos dentro del almacén? |7( L’ )1
° Tercera dimension: (Control de inventario)
° Objetivos de la Dimension: (Mejorar la gestion de almacén).
Indicadores ftem Claridad |Coherencia| Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
,Se cuenta con la informacion
d d ponder de manera 7 l/
Registro de inmediata ante un requerimiento?
informacion £ Se realiza un adecuado registro d
informaci6n del inventario actual? L( 17' 1/
Gestion de ¢, Se cuenta con una correcta gestion def
exislencias existencias? lf 7 7




Rotacion de
productos

¢.S¢ realiza la rotacion de productos de
imanera adecuada?

1

Cuarta dimension: (Preparacién del pedido)

Objetivos de la Dimension: (Mejorar la gestién de almacén).

Indicadores ftem Claridad |Coherencia| Relevancia Obwervacionse/
Recomendaciones
SelecciGn de ,.Se seleccionan los productos dd
productos lacuerdo a la orden de compra? L, L{ Lj
Embalajc del |2 Se realiza un correcto embalaje de log L
producto iproductos para ser despachados? L{ )

Quinta dimension: (Envio de productos)

Objetivos de la Dimension: (Mejorar |a gestion de almacén).

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad |Coherencia| Relevancia
Recomendaciones
Seleccion del Se selecciona un transporte adecuad
transporte ipara transportar los productos? L/ L/

Seleccidn del canal
de distribucién

Se selecciona el mejor canal
distribuciébn  para el envio de

pmductos?

.
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “GESTION DE

ALMACEN". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea

valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombre del juez: |SANDY GUILLEN CUBA
Grado profesional: Maestria (X) Doctor {i =)
Clinica ( ) Social G, )
Area de formacién académica:
Educativa (X) Organizacional ()
Areas de experiencia profesional: |Docencia

Institucién donde labora:

Universidad Nacional de Apurimac

Tiempo de experiencia profesional en

2 a 4 aios (X)
)

el 4rea: Mas de 5 aios (

Experiencia en Investigacién
Psicométrica:
(si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2,

Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3.

Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

ICuestionario

Autora:

Bettzy Yeniffer Coayla Ponce

Procedencia:

[investigacién realizada respecto a gestion de almacén y la satisfaccién del
cliente en una empresa comercializadora de aditivos quimicos para
construccion

Administracion:

Directa por la investigadora a los colaboradores de la empresa

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacién:

Colaboradores del arca de abastecimiento y almacén de la empresa

Significacion:

El presente instrumento cuenta con la variable Gestién de almacén la cua
cuanta con las siguientes dimensiones: recepcién de productos
almacenamiento de productos, control de inventarios, preparacion d

pedidos, envio de productos. Esta variable cuenta con un cuestionario e

la cual los items estan relacionados con las dimensiones de estudi

enfocados en los indicadores que a su vez estan representados por 1

interrogantes para solucionar la problemética que se formulé.




Ordinal (Likert)

Almacenamiento de
productos

Control de inventano

Preparacion de pedidos

Envio de productos

4. Soporte teérico
Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)
Hilario Rivas, 2020) La recepeidn “es el proceso por el cual log
productos del proveedor ingresan al almacén, luego son
Recepcion de productos  felasificados, registrados en el sistema de gestién de almacenes]

Kebidamente almacenados en las instalaciones y enviados al
cliente.

Bardo, 2021) Es un subproceso que consiste en clasificar, ubicar
y mantener en Optimas condiciones los productos de los productos
manteniendo minimos riesgos y permitiendo accesibilidad ¢
lespacios fisicos para su correcta conservacion.

Waters, 2003) El control de inventario Es el sistema que permit
b las empresas realizar una gestion de las existencias dentro de
espacio llamado almacén, en las entradas de productos como en |
permanencia o la salida de los productos.

(Garcia, 2019) La preparacidn de pedidos es el proceso que
kconsiste en la recogida y concatenacién de productos para poder|
[un pedido para ser entregado al cliente final.

Parker, 2016) El envio de los productos se define como el
enfoque para despachar y entregar productos y servicios a log
usuarios finales en una vaniedad de formas

8. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario Gestion de almacén elaborado por

Bettzy Yeniffer Coayla Ponce en el aio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segun corresponda.

decir, su sintactica

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterlo El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIPAD ; modificacién muy grande en el uso de las
El item se | 2. Bajo Nivel A
comprende pzlj:bras_ de acuerdo con su significado o por la
faciimente, es afaenaciin de estas.

Se requiere una modificacion muy especifica de

y seméntica son - Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas.
. Aiko v E‘Ijitem es claro, tiene semantica y sintaxis
ecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)
cg';f:ﬁ::? . Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con
relacion logica con acuerdo) la dimension.
la dimensién o
indicador que est4 | 3. Acuerdo (moderado nivel) 5: ltem_gene una relacion moderada con la
e g mension que se esta midiendo.

. Totalmente de Acuerdo (alto

nivel)

El item se encuentra estéa relacionado con la
dimension gue esta midiendo.




o El item puede ser eliminado sin que se vea
& Hermanplion sismeis afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencial 2. Baio Nivel E! item tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es e iy puede estar incluyendo lo que mide éste,
decir debe ser
incluido, 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brindesus
observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Gestion de almacén

. Primera dimensién: (Recepcion de productos)
o Objetivos de la Dimensién: (Mejorar la gestién de almacén).
Indicadores item Claridad |Coherencia | Relevancia Obssrvaciones/
Recomendaciones
Descarga de LAl llegar los productos considera
uctos usted que se¢ realiza una correcty
P descarga de estos? ‘L‘ 1‘{ 'L‘
Ingreso de productos|e Al ingresar los productos se realiza
una inspeccién de manera minuciosa? '7.1 'L‘ 71
.Se verifica los documentos de|
producto para la recepcifn de estos? 1_1 ')1 ’L‘
LEl cmpagque de los  productos
lgarntiza su preservacién?
Venficacion 1“ ‘1 11
¢ Se vernifica si los productos cumplen|
con las caructeristicas solicitadas?
. Segunda dimensién: (Almacenamiento de productos)
o Objetivos de la Dimension: {(Mejorar la gestion de almacén).
Indicadores ftem Claridad |Coherencia| Relevancia Observaciones/
Recomendacicnes
Clasificacién l.Se clasifican los productos dd
[pcverdo a sus caracterfsticas? ‘Ll 1_1 11
Ubicacién ¢ Se ubican los productos de acuerdo o
su tamafio y especificaciones (écnicas?) 11 1_,
,Se cuentan con espacios Optimos
para ¢l comecto transporte de log ‘Ll
ACCCSIbllId&d pmduclos dentro del almacén? '\1 11
¢ Se tiene accesibilidad a todos log
productos dentro del almacén?
° Tercera dimension: (Control de inventario)
. Objetivos de la Dimension: (Mejorar la gestion de almacén).
Indicadores item Claridad |Coherencia| Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

,Se cuenta con la informacion
ladecuada para responder de manera

i 9

'Lf

Registro de anfo n requer
informacion  [;Se realiza un adecuvado registro da
linformaciOn del inventario actual? 1.1 17, '\1
Gestion de £ Se cuenta con una correcta gestion dg
existencias lexistencias? Ll




Rotacién de
productos

¢.Sc realiza la rotacién de productos dd
manera adecunda?

Cuarta dimension: (Preparacién del pedido)

Objetivos de la Dimension: (Mejorar la gestién de almacén).

Indicadores Item Claridad |Coherencia| Relevancia Observac ?"N
Recomendaciones
Seleccidn de ¢ Se seleccionan los productos dd
productos lacuerdo a la orden de compra? 11 11 '\1
Embalajc de!  |¢Se realiza un correcto embalaje de log 11 ’1_‘
producto productos para ser despachados? L‘
° Quinta dimension: (Envio de productos)
. Objetivos de la Dimension: (Mejorar la gestion de almacén).
" . z Observaciones/
Indicadores Item Claridad |Coherencia| Relevancia R

Seleccidn del
transporte

l¢.Se selecciona un transporte adecuadg
[para transportar los productos?

Y

Seleccion del canal
de distnibucién

&, Se sclecciona el mejor canal dd
idistribuciOn

productos?

envio

para el

dof

ey

Firma del evaluador

DNI 4660124
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “GESTION DE
ALMACEN". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

KATHERINE ELIZABETH YENQUE GUERRERO

Grado profesional: Maestria ( X) Doctor (
Clinica ( ) Social (
Area de formacién académica:
Educativa (X)) Organizacional (
Areas de experiencia profesional: | Docencia

Institucién donde labora:

Universidad Nacional de José Maria Arguedas

Tiempo de experiencia profesional en
el drea:

2 a 4 aios (X)
Més de Safos ()

Experiencia en Investigacién
Psicométrica:
(si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: [Cuestionario

Autora: Bettzy Yeniffer Coayla Ponce

Procedencia: anestigacién realizada respecto a gestion de almacén y la satisfaccion del

cliente en una empresa comercializadora de aditivos quimicos para
construccion

Administracion: [Directa por la investigadora a los colaboradores de la empresa

Tiempo de aplicacion: | 15 minutos

Ambito de aplicacion: Colaboradores del area de abastecimiento y almacén de la empresa

Significacion: | El presente instrumento cuenta con la variable Gestion de almacén la cual
cuanta con las siguientes dimensiones: recepcion de productos‘J
almacenamiento de productos, control de inventarios, preparacion d
pedidos, envio de productos. Esta variable cuenta con un cuestionario en
la cual los items estan relacionados con las dimensiones de estudio
enfocados en los indicadores que a su vez estan representados por 17]
interrogantes para solucionar la problemética que se formulé.




4. Soporte teérico
Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)
Hilario Rivas, 2020) La recepcion “es el proceso por el cual los
productos del proveedor ingresan al almacén, luego som
Recepcidn de productos  klasificados, registrados en el sistema de gestién de almacenes
ebidamente almacenados en las instalaciones y enviados al
liente.

Ordinal (Likert) Bardo, 2021) Es un subproceso que consiste en clasificar, ubicas

Almacenamiento de
productos

Control de inventario

Preparacion de pedidos

Envio de productos

mantener en Optimas condiciones los productos de los productos
nanteniendo minimos riesgos y permitiendo accesibilidad con
lespacios fisicos para su correcta conservacion.

Waters, 2003) El control de inventario Es el sistema que permite
h las empresas realizar una gestion de las existencias dentro de
espacio llamado almacén, en las entradas de productos como en 14
permanencia o la salida de los productos.

Garcia, 2019) La preparacion de pedidos es el proceso qud
iconsiste en la recogida y concatenacién de productos para poder]
un pedido para ser entregado al cliente final.

KParker, 2016) El envio de los productos se define como el
enfoque para despachar y entregar productos y servicios a los
usuarios finales en una variedad de formas

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Gestién de almacén elaborado por

Bettzy Yeniffer Coayla Ponce en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
(E:I 3:3 se | 2. Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las
comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
faciimente, o ordenacion de estas.
Se:e':;':u sintacmﬂca 3. Noderto el Se requiere una modificacion muy especifica de
wdeoisdih. algunos de los términos del item.
4. Alto nivel E(l’ it;rjr; :as claro, tiene semantica y sintaxis
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion I6gica con la dimension.
cumple con el criterio)
CS:E:E‘:::A 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con
relacion logica con acuerdo) la dimensién.
la dimensién o
El item tlene una relacién moderada con la
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel)
midiendo. dimensién que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.




: El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No.cumple con el criterio afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencial 2. Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es 2 puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los ftems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brindesu.
observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Gestion de almacén
Primera dimension: (Recepcién de productos)
Objetivos de la Dimensién: (Mejorar la gestién de almacén).

Indicadores ftem Claridad |Coherencia | Relevancia Observacionse/
Recomendaciones
Descargade  [¢Al legar los productos considery
productos lusted que se realiza upa correcty L—t Ll L«l
[descarga de estos?
Ingreso de productosf¢ Al ingresar los productos se¢ realiza
una inspeccidn de manera minuciosa? L{ LI l{
(Se verifica los documentos de L
iproducto para la recepcion de estos? Lt L( l
LEl  empaque de  los  productos
|garantiza su preservaciGn? L{ } L1
Verificacion
L Se venifica s1 los productos cumplen|
lcon las carncterfsticas solicitadas? L\ L‘ L’
° Segunda dimensién: (Almacenamiento de productos)
o Objetivos de la Dimension: {Mejorar la gestion de almacén).
Indicadores Recomenda
e ftem Claridad |Coherencia| Relevancia v
Clasificacién ¢Se clasifican los productos dq
do a sus caracterfsticas? L_l L{ Lf
Ubicacién l¢.Se ubican los productos de acuerdo o
Isu tamafio y especificaciones técnicas?) L{ L{
,Se cuentan con espacios Oplimos
para ¢l comecto transporte de  los \_{ L{
Accesibilidad  [productos dentro del almacén?
¢, Se tiene accesibilidad a todos los
lproductos dentro del almacén? '\_., L{
° Tercera dimension: (Control de inventario)
° Objetivos de la Dimensién: (Mejorar la gestion de almacén).
Indicadores ftem Claridad |Coherencia| Relevancia ROburvlclonul
ecomendaciones

,Se cuenta con la informacibn
adecuada para responder de manera
linmediata ante un requerimiento?

1

Registro de
informacion ¢Se realiza un adecuado registro dd
informaci6n del inventario actual? L{ L( L{
Gestion de l¢,Se cuenta con una correcta gestion dd
existencias jexistencias? L{ L’ L,{




Rotacién de
productos

¢,S¢ realiza |a rotacidn de productos dd
anera adecuada?

Cuarta dimensién: (Preparacion del pedido)

Objetivos de la Dimension: (Mejorar la gestion de almacén).

Indicadores item Claridad |Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Seleccién de ¢, Se seleccionan los productos  dd
productos lacuerdo a la orden de compra? Li L’ l{
Embalaje del  {2Se realiza un comecto embalaje de log
producto d para ser despachados? L\ L{ L‘,
Quinta dimension: (Envio de productos)
Objetivos de la Dimension: (Mejorar la gestion de almacén).
Indicadores ftem Claridad |Coherencia | Relevancia | Obssrvaciones!
ecomendaciones
Seleccion del ¢.Se selecciona un transporte adecuad
transporte ipara transportar los productos? \-‘ L{ L1

Selecci6n del canal
de distribucién

,.S¢ selecciona el mejor canal dd
distribucién  para el envio dd
d 2

DNI 43343360
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“SATISFACCION DEL CLIENTE”. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados

eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | JULIO CESAR LUJAN MINAYA

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor (X)

Clinica ( ) Social ¢ 9
Area de formacién académica:

Educativa (X) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional: | Docencia, Marketing

Institucién donde labora: Universidad Nacional de Cafiete

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios (fald
el drea: Mas de S afos ( X )

Experiencia en Investigacién Trabajo(s) psicométricos realizados

Psicométrica: Titulo del estudio realizado.
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: [Cuestionario

Autora: Bettzy Yeniffer Coayla Ponce

Procedencia: (Investigacion realizada respecto a gestién de almacén y la satisfaccion del

cliente en una empresa comercializadora de aditivos quimicos para
construccion

Administracion: Directa por la investigadora a los principales clientes de la empresa

Tiempo de aplicacion: | 15 minutos

Ambito de aplicacién: Principales clientes la empresa.

Significacién: | El presente instrumento cuenta con la variable Satisfaccion del cliente |
cual cuanta con las siguientes dimensiones: Valor percibido, expectativa
del cliente, calidad de servicio. Esta variable cuenta con un cuestionari
en la cual los items estan relacionados con las dimensiones de estudi
enfocados en los indicadores que a su vez estéan representados por 1
interrogantes para solucionar la problematica que se formulé.

Soporte tedrico



Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicién

Ordinal (Likert)

Valor percibido

Expectativas del cliente

Calidad de servicio

&EI valor percibido se define como la importancia del producto
komo un juicio entre ganancia y sacrificio, Evaluacion empirica
el valor en diferentes momentos. Conlexto y consecucncias,
Negn & Ysamali, 2016)

Antonio, 2012). Las expectativas del cliente a todas las acciones,
Irespuestas, servicios y estAndares de calidad que los chentes
estAn acostumbrados a recibir por parte de la empresa o negocio

(Valls, Romén, & Chica, 2017) conceptualiza a la calidad del
kervicio como la accion de proporcionar una calidad
korrespondientemente por encima que su competencia, se trata de
superponer y sobrepasar las expectativas que pueden tener los
klientes y es de gran importancia porque depende de la calidad dg
kervicio que una organizacién llegue al éxito ademés de obten
la fidelizacidn de sus clientes y hasta las recomendaciones qud
[pueda obtener

5.

Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario Satisfaccion del cliente elaborado
por Bettzy Yeniffer Coayla Ponce en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los ltems segun corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD 5 modificacion muy grande en el uso de las
El item se | 2. Bajo Nivel :
comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
faciimente, es ordenaciin de estas.
3?;:;\:%::“:;@ 3. Moderado nivel fl; m’:’:g:‘t :r‘r:?H b‘ddo??t muy especifica de
adecuadas. hod s
i R ideal El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COWERENCIA |2, Desacuerdo (bajo nivel de | EI ftem tiene una refacién tangencial flejana con
relacion 6gica con acuerdo) la dimension.
la dimension o lacié y
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) s:;:::;gﬁm vna fo té Ao o rada con la
widiendo. ion que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relaclonado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA
El l?em es esencial 2. Bajo Nivel El item tlene alguna relevancia, pero otro ftem
o importante, es g puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.




4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brindesus
observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Satisfaccién del cliente

. Primera dimension: (Valor percibido)
° Objetivos de la Dimensién: (conocer el nivel de satisfaccion del cliente).
Indicadores item Claridad |Coherencia | Relevancia Cesrvmoimelt
Recomendaciones
Valor agregado |la empresa ke brinda un servicid [ u
pdicronal  com  respecto a4 L /
compectencma” /
Cumplimiento de [ Los productos que llegan cumpl, ' |
necesidades jcon sus pecesidades? ‘% q 7/
Valor econémico |(Considera que los productos tienen ‘
Bos precios adecusdos? L/ (/ L/
. Segunda dimension: (Expectativas del cliente)
. Objetivos de la Dimension: (conocer el nivel de satisfaccion del cliente).
Observaciones/
Indicadores ftem Claridad |Coherencia| Relevancia o
ICalidad i Los productos cumplen con los /
lesténdares de calidad? ]f (/ L{
\IAmabilidad i Los bajad d '
bilidad al de la cntreg L
e los productos? /
Personal capacitado | Considera que los trabajadores
fuenten con e capacitacién  erf \7/ 2 LL
atencion al cliente? //
Puntualidad .Los productos llegan en el tiempq !
kolicitado segiin el requerimiento? Zf L/ %/
Garantia lLos productos cuentan con ung |
rantia ~ para  respaldar el Lf V |
ncionamiento de este?
e Tercera dimension: (Calidad de servicio)
o Objetivos de la Dimensién: (conocer el nivel de satisfaccién del cliente).
tem Claridad |C Observaciones/
Indicadores oherencia | Relevancia , i
Capacidad de respuesta [ Considera  que ¢l personal de
mpresa tiene t acerca dd L
los productos ofrecidos?
Finbilidad i Recomendaria usted a otras personas
os productos de la empresa? L( 5 / i
[Seguridad La empresa cumple con todas 3
imedidas de seguridad al momento def
lentregar los productos?
Elementos tangibles  |;La empresa cuenta con las unidades =~
et < 1 | | ]
franspote del producto?




L2 empresa se pone en su lugar antg
un everso no deseado?
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Graduado

Grado o Titulo

Institucion

LUJAN MINAYA, JULIO
CESAR
DNI 01221425

BACHILLER EN ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

Fecha de diploma: 05/10/90
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: Sin informacion (**#)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES
VELASQUEZ
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LUJAN MINAYA, JULIO
CESAR
DNI101221425

LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

Fecha de diploma: 11/07/1991
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES
VELASQUEZ
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LUJAN MINAYA, JULIO
CESAR
DNI 01221425

BACHILLER EN EDUCACION

Fecha de diploma: 18/06/2008
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Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS S.A.
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LUJAN MINAYA, JULIO
CESAR
DNI1 01221425

DOCTOR EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma: 12/02/2010
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UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS S.A.
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LUJAN MINAYA, JULIO
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DNI 01221425

LICENCIADO EN EDUCACION
GESTION DE LA EDUCACION
Fecha de diploma: 07/11/2008
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS S.A.
PERU

LUJAN MINAYA, JULIO
CESAR
DNI 01221425

MAESTRO EN INVESTIGACION Y DOCENCIA
UNIVERSITARIA

Fecha de diploma: 29/04/2009
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS S.A.
PERU




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“SATISFACCION DEL CLIENTE". La evaluacién del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados

eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1.  Datos generales del juez

Nombre del juez: |SANDY GUILLEN CUBA

Grado profesional: Maestria (X) Doctor ()

Clinica ( ) Social (=)
Area de formacién académica:
Educativa (X ) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional: | Docencia

Institucién donde labora: Universidad Nacional de Apurimac

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios (X)
el drea:| MasdeSafos ()

Experiencia en Investigaciéon Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: Titulo del estudio realizado.
(si corresponde)

2, Propésito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3 Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
f Nombre de la Prueba: |Cuestionario

Autora: Bettzy Yeniffer Coayla Ponce

Procedencia: [Investigacion realizada respecto a gestion de almacén y la satisfaccion del
cliente en una empresa comercializadora de aditivos quimicos para
construccion

Administracién: [Directa por la investigadora a los principales clientes de la empresa

Tiempo de aplicacion: |15 minutos

Ambito de aplicacién: Principales clientes la empresa.

Significacién: | El presente instrumento cuenta con la variable Satisfaccion del cliente |
cual cuanta con las siguientes dimensiones: Valor percibido, expectativa
del cliente, calidad de servicio. Esta variable cuenta con un cuestionari
en la cual los items estan relacionados con las dimensiones de estudi
enfocados en los indicadores que a su vez estan representados por 1
interrogantes para solucionar la problematica que se formulé.

4, Soporte teérico



Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)
El valor percibido se define como la importancia del pruduc}o
como un juicio entre ganancia y sacrificio. Evaluacin empirica
Valor percibido el valor en diferentes momentos. Contexto y comsecuencias
Negn & Ysamali, 2016)
( Antonio, 2012). Las expectativas del cliente a todas las acciones
Ordinal (Likert) respuestas, servicios y estdndares de calidad que los clientes

Expectativas def cliente

Calidad de servicio

lestan acostumbrados a recibir por parte de la empresa o negocio

Valls. Roman, & Chica, 2017) conceptualiza a la calidad del
kervicio como la accién de proporcionar una calidad
korrespondientemente por encima que su competencia, se trata de
superponer y sobrepasar las expectativas que pueden tener log
Clientes y es de gran importancia porque depende de la calidad de
kervicio que una organizacion llegue al éxito ademds de obten
la fidelizacién de sus clientes y hasta las recomendaciones qu
pueda obtener

Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario Satisfaccion del cliente elaborado
por Bettzy Yeniffer Coayla Ponce en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los ltems segln corresponda.

decir, su sintactica
y semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
gLAR",::,g oo | 3. Bela NNl modificacion muy grande en el uso de las
ends S palabras de acuerdo con su significado o por la
COmpr ordenacion de estas.
facilmente, es

3. Moderado nivel

Se requlere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

El item es esenclal
o importante, es
decir debe ser
incluido.

adecuadas.
R El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)
cg::f:ﬁ:ﬁ.l,‘\ 2. Desacuerdo (bajo nivel de | El it_em tione una relacién tangencial /lejana con
relacién Iégica con acuerdo) la dimension.
la dimensidén o
y El item tiene una relacién moderada con la
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) i Wi
o ; dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esté midiendo.
y El item puede ser eliminado sin que se vea
1. Bl Gumpla sy sl itierso afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero ofro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.




L 4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como solicitamos brindesus
observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Satisfaccion del cliente

o Primera dimension: (Valor percibido)
° Objetivos de la Dimension: (conocer el nivel de satisfaccion del cliente).
Indicadores fem Claridad |Coherencia | Relevancia Obssrvacionss!
Recomendaciones
Valor agregado [la cmpresa ke brinda un serviciq
adicional l
i in:m respecto o o '\" '1' 'L'
Cumplimiento de [Los productos que llegan cumplery
necesidades on sus necesidades? 'Ll c‘{ "1
Valor econémico [ Considera que los productos tienen
llos precios adecusdos? ’\-1 ’L‘ ’3
o Segunda dimension: (Expectativas del cliente)
° Objetivos de la Dimension: (conocer el nivel de satisfaccion del cliente).
Indicadores ftem Claridad |Coherencia | Relevancia °"""‘°’°"ﬁ
Recomendacion
(Calidad lLos productos cumplen con los
lestindares de calidad? \-‘ 'I.{ '\.I
IAmabilidad . Los bajad; d
bilidad al ) de la g
ide los productos? li 1“ H
IPersonal capacitado [ [Considera que los trabajadores
Ktentan con una capacitacion  ery
latencion al cliente? "1 "'Ll 1',
Puntualidad :Los productos llegan en el tiempo
licitado segin ¢l requerimiento? ‘LI \l l\,‘
(Garantia i Los productos cuentan con uny
tia para respaldar e
funcionamiento de este? 'L' '\.l ’\‘
° Tercera dimension: (Calidad de servicio)
. Objetivos de la Dimensién: (conocer el nivel de satisfaccion del cliente).
Indicadores tem Claridad |Coherencla| Relevancia Senacionast
Capacidad de resy | .Considern que el p [ de |4
presa tiene imiento acerca dd '\{ "l.| ‘q
llos productos ofrecidos?
[Fiabilidad L Recomendaria usted a otras personay
llos productos de la empresa? -LI 11 «'LI
Seguridad LLa empresa cumple con todas lag
Imedidas de seguridad al momento def ‘\.1 ‘L' q_f
entregar los productos?
Elementos tangibles |/ La empresa cuenta con las unidades ¢
infraestructura  adecuada parn ¢ ‘Li 'L’ '\1
fransporte del producto?




|Empatia

.La empresa se pone en su lugar antd

N evento oo descado?

Fin% evaluad'é-r

DNI: 46602
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Graduado Grado o Titulo Institucion

MAESTRO EN EDUCACION CON MENCION EN DOCENCIA
EN EDUCACION SUPERIOR

GUILLEN CUBA, Fecha de diploma: 09/08/22 UNIVERSIDAD SAN IGNACIO DE

SANDY 2 b= 5 LOYOLA S.A.
DNI 46602276 Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU

Fecha matricula: 25/07/2020
Fecha egreso: 20/09/2021

MAGISTER EN GESTION PUBLICA

GUILLEN CUBA, Fecha de diploma: 28/01/16 UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
SANDY Modalidad de estudios: PRESENCIAL VALLEJO
DNI 46602276 PERU

Fecha matricula: 18/07/2014
Fecha egreso: 30/08/2015

TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADO EN

GUILLEN CUBA, ADMINISTRACION DE EMPRESAS UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE
SANDY MARIA ARGUEDAS
DNI 46602276 Fecha de diploma: 16/12/15 PERU

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

BACHILLER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

GUILLEN CUBA, Fecha de diploma: 14/02/2014 UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE
SANDY Modalidad de estudios: - MARIA ARGUEDAS
DNI 46602276 PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: el instrumento

“SATISFACCION DEL CLIENTE". La evaluacién del instrumento es de gran relevancia

para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados

Usted ha sido seleccionado para evaluar

eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: IKATHER[NE ELIZABETH YENQUE GUERRERO

Grado profesional: | Maestria (X) Doctor (" )
Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa (X) Organizacional ()
Areas de experiencia profesional: | Docencia

Institucién donde labora:

Universidad Nacional de José Maria Arguedas

Tiempo de experiencia profesional en
el drea:

2 a 4 afos (x
Mas de 5 afos (

)
)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2, Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3.

Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario

Autora:

Fettzy Yeniffer Coayla Ponce

Procedencia:

anesllgaclén realizada respecto a gestion de almacén y la satisfaccion del

cliente en una empresa comercializadora de aditivos quimicos para
construccion

Administracién:

Directa por la investigadora a los principales clientes de la empresa

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacién:

Principales clientes la empresa.

Significacién:

El presente instrumento cuenta con la variable Satisfaccién del cliente |
cual cuanta con las siguientes dimensiones: Valor percibido, expectativa
del cliente, calidad de servicio. Esta variable cuenta con un cuestionari
en la cual los items estén relacionados con las dimensiones de estudi
enfocados en los indicadores que a su vez estan representados por 1
interrogantes para solucionar la problemética que se formulé.

Soporte teérico




Definicién

Escala/AREA Subescala
(dimensiones)
El valor percibido se define como la importancia del producto,
komo un juicio entre ganancia y sacrificio. Evaluacién cmphjca
Valor percibido el valor en diferentes momentos. Contexto y consecuencias
(Negri & Ysamali, 2016)
Antonio, 2012). Las expectativas del cliente a todas las acciones
Ordinal (Likert) respuestas, servicios y estdndares de calidad que los clientes

Expectativas del cliente

Calidad de servicio

lestén acostumbrados a recibir por parte de la empresa o negocio

(Valls, Romén, & Chica, 2017) conceptualiza a la calided de}
kervicio como la accién de proporcionar una calidad
correspondientemente por encima que su competencia, se trata de
superponer y sobrepasar las expectativas que pueden tener los
clientes y es de gran importancia porque depende de la calidad d
kervicio que una organizacion llegue al éxito ademas de obten
la fidelizacion de sus clientes y hasta las recomendaciones qu
pueda obtener

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario Satisfaccion del cliente elaborado
por Bettzy Yeniffer Coayla Ponce en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los Items segun corresponda.

El item es esenclal
o importante, es
decir debe ser
incluido.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio E! item no es clero.

El item requiere bastantes modificaciones o una
gll‘AR";:g se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende : palabras de acuerdo con su significado o por la
thclimarts, o ordenacion de estas.
decir, su sintactica

- ; Se requlere una modificacion muy especifica de
y seméntica son | 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecusde:
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion iégica con la dimension.
cumple con el criterio)
cg';f:f:g‘ 2. Desacuerdo (bajo nivel de | El item tiene una relacién tangencial /lejena con
relacion légica con acuerdo) la dimension.
la dimension o
. El item tiene una relaciéon moderada con la
indicador que esté | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
e El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No.oumple:con sl ortiers afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.




L 4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asf como solicitamos brindesus
observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Satisfaccion del cliente

. Primera dimension: (Valor percibido)
. Objetivos de la Dimensidn: (conocer el nivel de satisfaccion del cliente).
Indicadores tem Claridad |Coherencia| Relevancia DRSSt
Valor agregado fla empresa fe brinda un servicig
bdicional com  respecto  a  Id L\ L\ Li
Cumplimiento de [ Llos productos que llegan cumplen
necesidades  fcon sus mecesidades? \_‘ \.l L{
Valor econdmico [ Considera que los productos tiener
los precios adecuados? Y y 4
° Segunda dimension: (Expectativas del cliente)
° Objetivos de la Dimension: (conocer el nivel de satisfaccion del cliente).
Indicadores item Claridad |Coherencia| Relevancia Obisvevacianel
Recomendaciones
ICalidad LLos productos cumplen con log|
o eael. * 1.4 l? H ‘)\\ 3
(Amabilidad [ Los bajad a |
hilidad ﬂl ' dc ln g
los productos? L\ L‘ L‘
IPersonal capacitado [ Considera que los trabajadoreq
cuentan con una capacitacion  enf L‘ "_B L’
latencion al cliente?
Puntualidad .Los productos llegan en el tiempd 'L,
licitndo seguin el requeri ? 'L{ \.\
IGarantia l.Los productos cuentan con ungy
tia  para  respaldar ¢ \.‘ \.\ Ll
funcionamiento de este?
. Tercera dimension: (Calidad de servicio)
° Objetivos de la Dimension: (conocer el nivel de satisfaccion del cliente).
Indicadores item Claridad [Coherencla | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Capacidad de respuesta | Consid que el personal de I
" tiene conoc imi acerca dd \_‘ \—‘ L‘
los productos ofrecidos?
Fiabilidad JRecomendaria usted a otras personay
los productos de la empresa? L\ L‘ q
Seguridad La empresa cumple con today lay
medidas de seguridad al momento do L{ Ll
entregar los productos?
Elementos tangibles |/ La empresa cuenta con las unidades d
infracstructura  adecuads  para e L\ L.‘ Li
transporte del producto?




[Empatia

.La empresa se pone en su fugar anig

hin evento oo deseado?

evaluador
43393360
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MAESTRO EN ADMINISTRACION Y GESTION
ESTRATEGICA CON MENCION EN GERENCIA DE
RECURSOS HUMANOS

YENQUE GUERRERO, UNIVERSIDAD JOSE CARLOS
KATHERINE ELIZABETH Fecha de diploma: 22/11/19 MARIATEGUI
DNI 43393360 Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU

Fecha matricula: 11/04/2016
Fecha egreso: 18/12/2016

BACHILLER EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

YENQUE GUERRERO, Fecha de diploma: 14/08/2009 UNIVERSIDAD NACIONAL
KATHERINE ELIZABETH | Modalidad de estudios: - JOSE MARIA ARGUEDAS
DNI 43393360 PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (**%)

"ENC N )
YENQUE GUERRERO, LICENCIADO EN ADMINSITRACION DE EMPRESAS UNIVERSIDAD NACIONAL

KATHERINE ELIZABETH . JOSE MARIA ARGUEDAS
DNI 43393360 Fecha de diploma: 30/03/2012 PERU

Modalidad de estudios: -




ANEXO N°04 CERTIFICACION DE CONDUCTA RESPONSABLE EN
INVESTIGACION CRY - CONCYTEC

ERFII
BETTZY YENIFFER COAYLA PONCE

Calificacién, Clasificacién y Registro de Investigadores

o Conducta Responsable
en Investigacion




ANEXO N°05 CONFIABILIDAD

GESTION DE ALMACEN
. PREPARACION ENVIO DE
DIMENSIONES RECEPCION DE PRODUCTOS ALMACENAMIENTO DE PRODUCTOS CONTROL DE INVENTARIO DE PEDIDOS PRODUCTOS TOTAL
COLABORADORES ITEMS
ENCUESTADOS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17
E1l 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 2 3 3 45
E2 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 2 1 1 2 3 3 42
E3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 3 2 3 2 43
E4 4 3 2 4 3 5 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 59
E5 3 1 2 3 2 3 3 2 1 3 4 3 3 3 1 2 3 42
E6 3 4 4 4 5 4 3 5 3 4 3 2 3 3 4 3 4 61
E7 2 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 58
E8 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 60
E9 4 3 5 3 4 3 4 5 4 4 3 4 4 4 5 4 3 66
E10 3 2 3 2 3 3 4 3 4 3 3 2 3 3 3 4 3 51
E11 2 3 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 2 2 41
E12 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 45
E13 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 57
E14 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 2 4 4 3 3 4 4 59
E15 2 2 3 2 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 2 3 2 40
E16 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 57
E17 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 2 3 41
E18 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 2 2 3 2 43
E19 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 43
E20 2 2 2 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 2 3 3 42
E21 4 3 3 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 3 3 4 67
E22 3 4 2 2 2 3 3 2 4 3 3 3 4 3 3 4 3 51
E23 2 2 2 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 39
E24 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 3 3 40
E25 3 3 4 4 3 3 4 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 50
VARIANZA 0.5856 0.5824 0.7136 0.56 0.5856 0.5184 0.7584 0.6784 0.6944 0.5184 | 0.4 | 0.64 0.5984 0.64 0.8 0.5536 | 0.32
SUMATORIA DE VARIANZA 10.1472
VARIANZA DE LA SUMA DE
LOS ITEMS 78.4576

a: Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0.92508

k: Numero de items del instrumento 17

sv: Sumatoria de las varianzas de los items 10.1472

st: Varianza total del instrumento 78.4576




TOTAL

33

31

32

46
33

45

45

46
34
33

34
37

43

44
31

43

31

32

35

33

52
39

31

34
36

SATISFACCION DEL CLIENTE

CALIDAD DE SERVICIO

EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

VALOR PERCIBIDO

ITEMS

13

0.358

12

0.506

11

0.682

10

0.582

0.598

0.522

7.2608

0.4

0.518

0.602

0.474

0.72

0.554

0.746

37.0976

0.871

13
7.261

37.1

DIMENSIONES

CLIENTES ENCUESTADOS

E1l
E2
E3
E4
ES
E6
E7
E8
E9
E10
E1l
E12
E13

E14
E15
E16
E17
E18
E19
E20
E21
E22
E23

E24
E25
VARIANZA

SUMATORIA DE VARIANZA
VARIANZA DE LA SUMA DE
LOS ITEMS

Coeficiente de confiabilidad del cuestionario

Numero de items del instrumento

Sumatoria de las varianzas de los items

Varianza total del instrumento

Sv:

st:




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA DE OPERACIONES Y LOGISTICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, PEREDO ROJAS LUIS FERNANDO, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA DE OPERACIONES Y LOGISTICA de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Gestién de almacén y
la satisfaccion del cliente en una empresa comercializadora de aditivos quimicos para
construccion, Moquegua 2023", cuyo autor es COAYLA PONCE BETTZY YENIFFER,
constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 16.00%, 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.

LIMA, 01 de Agosto del 2023
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