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RESUMEN

La investigacion tuvo por objetivo general determinar la relacion entre la
Gestion de Almacenamiento con la Satisfaccion del Cliente en Ejecucion de Obras
de la Empresa Comeco, Pucallpa, 2022. El enfoque bajo la cual se desarroll6 fue
cuantitativo de tipo basico con disefio no experimental transversal, la poblacion y
muestra estuvo conformado por 70 clientes de la Empresa Comeco a quienes se
aplicé como tecnica encuesta a través del cuestionario. Se hallo por resultados para
la Gestion de Almacenamiento el 61,4% de los encuestados sostienen que
es eficiente frente a la Satisfaccion del Cliente el 65,7% sostienen que existe
alta satisfaccion. Ademas, se obtuvo una correlacion positiva alta con Rho=0,737 y
una significancia equivalente a p=0,000<0,05. Concluyendo que, la Gestion
de Almacenamiento se relaciona significativamente con la Satisfaccion del Cliente

en Ejecucién de Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa, 2022.

Palabras clave: Gestibn de almacenamiento, satisfaccion de cliente,

calidad funcional, calidad técnica, confianza.



ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the relationship
between Storage Management with Customer Satisfaction in the Execution of
Works of the Comeco Company, Pucallpa, 2022. The approach under which it was
developed was quantitative of a basic type with a cross-sectional non-experimental
design, the population and sample was made up of 70 clients of the Comeco
Company to whom a survey technique was applied through the questionnaire. It
was found by results for Storage Management, 61.4% of those surveyed maintain
that it is efficient compared to Customer Satisfaction, 65.7% maintain that there is
high satisfaction. In addition, a high positive correlation was obtained with
Rho=0.737 and a significance equivalent to p=0.000<0.05. Concluding that, Storage
Management is significantly related to Customer Satisfaction in Execution of Works

of the Comeco Company, Pucallpa, 2022.

Keywords: Storage management, customer satisfaction, functional quality,

technical quality, trust.



l. INTRODUCCION

Como con cualquier fase de produccion, la disponibilidad del material apropiado en
la circunstancia y la proporcién requerida afecta el desenlace definitivo de la
operacion y la calidad del producto. La empresa de la construccion a menudo
evidencia un demora en la implementacion de técnicas generales de gestion, con
muchos proyectos que utilizan métodos manuales no solo para el rastreo de
materiales, sino también para la gestiébn habitual, con un procedimiento para
observar y administrar el movimiento de materiales y suministros. Del seguimiento
se puede suponer que se reducen los desperdicios y que la rentabilidad del

propésito es factible (Romero et al., 2018).

Actualmente a nivel mundial, las empresas de construccion en muchos casos
estan incurriendo en deficientes manejos en la parte de la gestion de los jefes del
area del Almacenes, generando gastos y retrasos injustificados lo que trae como
consecuencia en la rentabilidad se ve ampliamente perjudicada, implicando que la
satisfaccion del cliente sea negativa por el mal manejo de los productos de los
Almacenes (Carhuaz, 2020). En México, Romero et al. (2018) evidencio que el
proceso central de la empresa de la construccién es la "produccion”. Se encuentra
gue aqui se consumen MAas recursos y tiempo que en otros campos; debido a la
asignacion deficiente del tiempo humano, el 95% de las personas estan en el lugar
y casi ninguno en otras areas; el 5% de las actividades realizadas conducen a
ineficiencias en los procesos por incomprension de los niveles de stock, derroche
de materiales, exageracion de cantidades de un mismo articulo o carencia de
articulos requeridos, incumplimiento de tiempos de entrega, etc. Trabajo y varios
registros de entrada/salida manual. Ademas, en la investigacion de Flores (2021),
en Ecuador, establece que la empresa de la construccién es de imprescindible
relevancia en Ecuador, es como un motor que impulsa la prosperidad comunitario.
Si se controlan enérgicamente las variables de mano de obra, disefio y gestion que
intervienen en esta industria, no habra pérdida de productividad, 10% a 15% en
mano de obra, 20% a 25% en disefio, 20% a 25% en disefio. La gestion es
equivalente al 50% al 55%; si la administracion responsable de la logistica no lleva
a cabo sus funciones correctamente, la rentabilidad puede verse afectada,
afectando asi la satisfaccion del cliente (Arce, 2009).



Desde una optica nacional, en la actualidad, la mayoria de las empresas,
indistintamente del quehacer al que se dediquen, no se estan desempefiando bien
en el terreno del abastecimiento, o que genera un caos en los campos de
inmersidn, como los almacenes y las adquisiciones. Con resultados financieros
negativos, los gerentes luchan por descubrir soluciones efectivas que los ayuden a
aumentar la rentabilidad de sus respectivas empresas. Asimismo, Guevara y
Gutiérrez (2022), sefialan que, en nuestro pais, segun el Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica, la industria de la construccién representa el 6% del
producto interno bruto (PIB), se entiende que existen unas 23.700 empresas
constructoras y unas 62.200 empresas inmobiliarias. La trascendencia de la
construccion en el progreso econémico del Per( es frecuentemente aceptada no
solo por su embate en la vivienda, los negocios o la infraestructura, sino también
por su embate provechoso en la generacion de ocupacion, por lo que se puede
afirmar que juega un papel predominante (Donayre, 2017). Asimismo, Carhuaz
(2020), argumento la existencia de 187 productos en el inventario de proyectos de
construccion, el 44% de los cuales no tienen costo ni método de seleccion, se
estima que el 56% de los articulos tienen valor pecuniario, de los cuales el 29% son
pinturas, que se acumulan debido a la variedad del proceso, por lo que se requirié
la implementacion de un régimen de inventario y sefializacion idéneo; y solo el 36%
de los articulos en registro se pudieron emplear en el proximo proyecto, generando

desperdicios que se convirtieron en una gran pérdida de dinero.

La empresa constructora Comeco S.R.L., es una pequefia empresa
consolidada con una capacidad de contratacion de S/ 108'669,526.16 soles y
cuenta con 70 personales directos, realiza labores de construccion en general de
obras publicas y privadas en la region de Ucayali, provincia de Coronel Portillo.
Desde su inicio el 15 de noviembre de 2000, se ha mantenido en el mercado de la
construccion a pesar de las condiciones sociales y econémicas del pais, y ha venido
mostrando un crecimiento paulatino a lo largo del periodo de operacién, sin
embargo, la empresa ha venido ejecutando diversos proyectos empiricamente una
actividad econdmica porque nunca contd con un sistema que le ayudara a
administrar el area de almacén de la organizacién, lo que significaba entender

completamente el problema y tomar accion. clientes de la empresa. Actualmente,



esto esta causando un dafio econdmico considerable ya que siempre se desconoce
la unidad exacta de cada producto en el almacén, asi como el costo real de los
materiales de construccion adquiridos de los proveedores, una situacion que a
veces surge cuando los gerentes de almacén no tienen cuenta de la escasez de
ciertos materiales, por lo que tuvo que recurrir a compras de emergencia sin tener
en cuenta algunos pasos que se debian seguir en la transaccion, por lo que los
materiales comprados eran de mala calidad, precios elevados y cantidades no
satisfactorias, todo esto redundaba en altos costos, perjudicando asi la rentabilidad
de las empresas constructoras. Esto se traslada a la ejecucion de la obra, sin una
buena gestion de almacenamiento, y sin medir la satisfaccion del cliente, que es un
area importante que necesita una mejora importante, porque como empresa
necesita enfocarse en la satisfaccion del cliente. Una empresa que puede
categorizarse agresivamente en funcién de los servicios que ofrece y su expansion

prevista.

Ante lo expresado, se planted por problema general: ¢De qué manera la
Gestion de Almacenamiento se relaciona con la Satisfaccion del Cliente en
Ejecucion de Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa, 2022?, asimismo se
plasmaron los problemas especificos: PE1l: ¢(De qué manera la Gestion de
Almacenamiento se relaciona con la calidad funcional percibida por los clientes en
la Ejecucion de Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa, 2022?, PE2: ¢(De
qué manera la Gestion de Almacenamiento se relaciona con la calidad tecnica
percibida por los clientes en la Ejecucién de Obras de la Empresa Comeco,
Pucallpa, 20227, PE3: ¢De qué manera la Gestion de Almacenamiento se
relaciona con el valor percibido por los clientes en Ejecucion de Obras de la
Empresa Comeco, Pucallpa, 2022?, PE4: ¢(De qué manera la Gestion de
Almacenamiento se relaciona con la confianza de los clientes en Ejecucion de
Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa, 2022? Y PE5: ¢(De qué manera la
Gestion de Almacenamiento se relaciona con las expectativas de los clientes en

Ejecucion de Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa, 2022?

En cuanto a la justificacion, la investigacion se justific6 en un contexto
tedrico, ya que se incrementaran los conocimientos y beneficios en la gestion del

almacenamiento y la satisfaccion del cliente para perfeccionar la ejecucion del



trabajo en esta empresa, lo que permitira tener una gestion eficaz en virtud de las
actividades y procesos; asi mismo, es plausible en un contexto practico, ya que
puede ser utilizado como precedente de investigacion, guia de estudio o base para
futuros estudios experimentales a partir de su fundamento y publicacion en
repositorios, y por ultimo en un entorno metodologico, dado que es factible que las
herramientas desarrolladas, validadas y aplicadas sean adoptadas por futuros
investigadores que realicen un trabajo similar, y esta metodologia sirve como guia

para futuros investigadores.

Asimismo, se plante6 el objetivo general: Determinar la relacién entre la
Gestidn de Almacenamiento con la Satisfaccion del Cliente en Ejecucion de Obras
de la Empresa Comeco, Pucallpa, 2022, de igual forma se plantearon los
objetivos especificos: OE1l: Determinar la relacion entre la Gestion de
Almacenamiento con la calidad funcional percibida por los clientes en la
Ejecucion de Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa, 2022, OE2: Delimitar la
relacion entre la Gestion de Almacenamiento con la calidad tecnica percibida por
los clientes en la Ejecucion de Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa, 2022, OE3:
Determinar la relacién entre la Gestion de Almacenamiento con el valor percibido
por los clientes en Ejecucién de Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa, 2022,
OE4: Determinar la relacion entre la Gestién de Almacenamiento con la confianza
de los clientes en Ejecucion de Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa, 2022 y
OES: Delimitar la relacién entre la Gestion de Almacenamiento con las expectativas
de los clientes en Ejecucién de Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa, 2022.

Del mismo modo, se plantedé la hipétesis general: La Gestion de
Almacenamiento se relaciona significativamente con la Satisfaccion del Cliente en
Ejecucion de Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa, 2022; de la misma manera
se han planteado las hipotesis especificas: HEL: La Gestiobn de Almacenamiento
se relaciona significativamente con la calidad funcional percibida por los clientes en
la Ejecucién de Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa 2022, HE2: La Gestion de
Almacenamiento se relaciona significativamente con la calidad tecnica percibida
por los clientes en la Ejecucion de Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa 2022,
HE3: La Gestion de Almacenamiento se relaciona significativamente con el valor

percibido por los clientes en Ejecucién de Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa



2022, HE4: La Gestion de Almacenamiento se relaciona significativamente con la
confianza de los clientes en Ejecucion de Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa,
2022 y HES: La Gestion de Almacenamiento se relaciona significativamente con las
expectativas de los clientes en Ejecucion de Obras de la Empresa Comeco,
Pucallpa, 2022.



. MARCO TEORICO

Para avalar la pesquisa, encontramos antecedentes nacionales e internacionales
anteriores que destacaron la relevancia de la gestién del almacenamiento y la
satisfaccion del cliente en los antecedentes nacionales, indicando a Baquerizo y
Guadalupe (2020), en su investigacion empled el control de administracion de
almacenamiento con el fin de aumentar la tasa de acato de despachos en una
compafiia de panaderia en Lima, Universidad César Vallejo. Su tipo de
investigacion fue aplicada de disefio pre experimental con enfoque cuantitativo de
los cuales su muestra fue de 78 datos antes y después de la aplicacion. Sus
conclusiones indican que el cumplimiento de despacho antes era de 81-% y
después de 97% en la medida en que la administracion de almacenamiento hizo
mejoras por 16 por ciento, el VAN es S/. Con una TIR del 35% y un Beneficio-Costo

del 3.8740, en un plazo de doce meses se tiene una inversion de $86,106.54.

Por otro lado, se tiene a Cobos y Veneros (2019) de los cuales su objetivo
fue delimitar si el control de almacén tiene importancia sobre satisfaccion del cliente
de la comercializadora en Chimbote, Universidad César Vallejo. Los investigadores
trabajaron bajo el enfoque cuantitativo de disefio no experimental correlacional, lo
cual encuestaron a 162 clientes. De acuerdo a sus resultados, se evidencia una
correlaciéon positiva importante entre el manejo de almacén y la satisfacciéon del
cliente, el 55 por ciento consideré que la comercializadora Herich Motocross tiene
una calidad de stock media a baja, en las categorias, en almacenamiento con 57.4
por ciento y movimiento con 43 por ciento. Ademas, se establecié que, del 46% de

los clientes consider6 contento y el 54 % se considero satisfecho.

Asimismo, Brito (2022) en su estudio empleo la administracion de
almacenamiento y del control de suministros para aumentar la satisfaccion de los
usuarios de una compairiia de transportes en Pimentel, Universidad Sefior de Sipan.
Su tipo de investigacion fue cuantitativa, descriptiva y correlacional con una muestra
de 79 voluntarios. En consecuencia, sus resultados evidenciaron que es posible
obtener provechos de tipo cuantitativo en el caso en el que se implemente la
transformacién, de esta manera el gerente de la compaiiia de transportes tiene la

posibilidad de aumentar su poductividad y por lo tanto su retorno de inversion. En



la empresa de transportes, en la medida en que se implemente una mejor
administracion de almacenamiento y control de suministros, aumentara la

comodidad del cliente.

Para Navarrete (2022) tuvo como propdésito delimitar la conexién de gestién
de almacenes y satisfaccion de clientes en Truijillo, Universidad Cesar Vallejo. Su
tipologia de investigacion fue desarrollada bajo el disefio no experimental de tipo
bésico con una muestra de 60 participantes. En conclusion, se evidencio que dentro
del vinculo que cred la administracion de almacenamiento con la satisfaccion del
cliente; con un valor de 0,993, fue grande y positiva. También, se calcul6 el grado
de determinacion; se identifico que la variable del control de almacén tiene un efecto
en la comodidad de los clientes del 98,6 %, y se determind una relacion ideal, de

tipo directo y bueno.

Por dltimo, Luna (2019) propuso en su investigacion delimitar el impacto de
la gestion integral de la logistica en el almacenamiento con la satisfaccién de los
clientes en Trujillo, Universidad César Vallejo. El investigador trabajo bajo el disefio
no experimental de tipo correlacional y de enfoque cuantitativo con una muestra de
estudio de 11 participantes a quienes encuestaron. Por consecuencia sus
resultados fueron que el 45.5% de los usuarios piensan que la administracién del
servicio de logistica del area esté en nivel regular, el 36.4% piensan que esta en
nivel deficiente y el 18.1% piensan que esta en nivel bueno; por esta razon las
dimensiones de la administracién del servicio de logistica del area estan en nivel
regular. Ademas, se evidenci6 que el 45.5% de los participantes tienen un nivel con
satisfaccion regular, el 36.4% obtienen una nivelacion deficiente, y el 18.1%
obtienen una nivelacion buena. En consecuencia, la gestion de almacenes impacta

en la satisfaccion de cliente.

Ademads, se indicaron los antecedentes internacionales citandose a
Odiwuor y Juma (2020) quienes en su articulo se propusieron delimitar el impacto
de las estrategias de almacenamiento en los establecimientos de salud publica en
la satisfaccion del cliente en Kenya. Su tipo de estudio fue cuantitativo de nivel
correlacional con una muestra de 15 centros de salud de los cuales empelaron la

técnica de encuesta a 60 participantes. Segun los resultados del estudio, se



concluyd que no se encontrd evidencia de que la gestion del almacenamiento de
productos logisticos, el transporte, la distribucion y el inventario tengan influencia

en la satisfaccion del cliente en los establecimientos de salud publica.

Seguidamente, Kekana et al. (2020) su objetivo fue indagar si el
almacenamiento inteligente en la industria del servicio de alimentos tiene un
impacto significativo en la satisfaccion y lealtad del cliente en Sudafrica, tuvieron
metodologias cuantitativas de tipo exploratorio, en su estudio participaron 90
encuestados. Los resultados del estudio indicaron que se observa una correlacion
positiva entre la implementacion del almacenamiento inteligente y la satisfaccion de
los clientes en la industria del servicio de alimentos. Estos hallazgos demuestran
que el uso de tecnologias avanzadas en el almacenamiento, como sistemas
automatizados de gestion de inventario y seguimiento en tiempo real, contribuye a

mejorar la eficiencia operativa y la calidad del servicio.

Al-Sharif y Hamas (2020) en su articulo se propusieron es examinar los
obstaculos que las pequefias y medianas empresas enfrentan en la gestion de sus
almacenes, asi como destacar la relevancia y el impacto que tiene dicha gestién en
términos de satisfaccion del cliente y eficiencia en la entrega de productos en
Malasia, su tipo de estudio fue de enfoque mixto con una muestra de 33 clientes.
Sus conclusiones fueron que la introduccion del sistema de gestion de almacenes
ha tenido un impacto positivo y notable en la eficiencia de las operaciones y la
precision del inventario en el almacén, de los cuales se ha observado una mejora
significativa en la eficiencia de la planificacién de recursos, la productividad dando

como resultado clientes satisfechos.

Santoso y Siagian (2019) en su investigacion examinaron el impacto de la
implementacion de tecnologia de la informacion en el rendimiento general de la
organizacioén, a través de la gestion de almacenes y la gestién de relaciones con
los clientes en la empresa en Indonesia, trabajaron bajo el enfoque cuantitativo con
una muestra de 52 muestras y emplearon el instrumento cuestionario en una escala
Likert de 5 puntos, de los cuales sus resultados revelaron que la implementacion
de tecnologia de la informaciéon tuvo un efecto positivo y significativo en el

desempefo organizacional. Este resultado demuestra que el aprovechamiento de



la tecnologia en la gestion de almacenes y en la gestion de relaciones con los
clientes en la empresa impacta de manera beneficiosa en la eficiencia y los
resultados globales de la organizacidn, la aplicacion de tecnologia de la informacion
se posiciona como una estrategia efectiva para impulsar el rendimiento y la

competitividad en el entorno empresarial actual.

Finalmente, Demirel (2022) en su articulo analiz6 de qué manera los
sistemas de gestion que priorizan al cliente aportan en la satisfaccion de estos en
Turquia, su tipo de estudio fue cuantitativo de los cuales emple6 como técnica la
encuesta a 350 personas mediante el cuestionario. Sus hallazgos corroboran que
la mayoria de los aspectos de la calidad de los servicios digitales promueven el
desarrollo de capacidades para satisfacer al cliente. Ademas, se observa una
relacion positiva entre estas variables independientes y la confianza, el entusiasmo,
asi como las dimensiones de sensibilidad y satisfaccion del cliente. La satisfaccion
del cliente con los servicios digitales de alta calidad puede resultar en un

desempeiio empresarial superior.

Seguidamente se han desarrollado las teorias y enfoques conceptuales de
la variable Gestion de Almacenamiento, indicandose la Teoria de Gestion de
Inventarios, la cual estd enfocada en el control y gestién de los niveles de inventario
en un almacén, buscando encontrar un 6ptimo equilibrio de los costos asociados
con el almacenamiento de inventario y los costos vinculados a la falta de
existencias. Algunos modelos de gestidn de inventarios utilizados ampliamente son
el modelo EOQ (Economic Order Quantity) y el modelo de punto de reorden
(Reorder Point) (Lliuya, 2018).

Ademas, esta la Teoria de almacenamiento eficiente, la cual esta centrada
en la maximizacion del espacio de almacenamiento y la eficiente utilizacion de los
recursos disponibles. Se busca optimizar el disefio del almacén, la distribucion de
los productos y la disposicion de las estanterias y estantes para reducir el espacio
no utilizado y facilitar la localizacion y recuperacion de cada producto. Por otro lado,
esta la Teoria de la cadena de suministro, donde la cadena de suministro no esta
enfocada Unicamente a la gestion de almacenamiento, siendo una teoria relevante

gue considera la optimizacion y coordinacién de los flujos de materiales, capital e



informacion en toda la cadena de suministro. La gestion eficiente del
almacenamiento resulta esencial para asegurar un flujo constante de productos y

reducir los retrasos y costos asociados (Baca & Torres, 2019).

Asimismo, existe la Teoria de la clasificacion ABC, la cual esta basada en la
clasificacion de los productos en funcion de su demanda y valor. Los productos
estan divididos en tres categorias, los cuales son la categoria A con productos de
alto valor y alta rotacion, la categoria B con productos de valor medio y rotacion
moderada, y la categoria C con productos de bajo valor y baja rotacion. Toda esta
clasificacion ayudaria al priorizar la gestion de inventarios y establecer estrategias

y politicas diferenciadas para cada categoria (Lliuya, 2018).

En adicion, existe la Teoria de la gestion de la calidad, la cual resulta esencial
en la gestion del almacenamiento para asegurar que los productos se logren
almacenar y manipular de forma adecuada para evitar pérdidas y dafios. La
aplicacion de metodologias y herramientas de gestidén de calidad, como el control
estadistico de procesos y la mejora continua, pudiendo contribuir a la eficiencia 'y la
disminucién de errores en los procesos de almacenamiento. Cada teoria y enfoque
puede aplicarse de manera individual o conjunta, dependiendo de las
caracteristicas y necesidades de cada situacion de gestion de almacenamiento.
Cada una brinda herramientas y conceptos que pueden ayudar a mejorar la
eficiencia y la efectividad en la gestién de los recursos de almacenamiento (Flores,
2021). A partir de lo indicado se ha optado por la teoria de la gestion de calidad,
bajo la cual se puede sostener que la gestién de almacenamiento es definida como
aquel procedimiento que se ejecuta con el propésito de asegurar que los productos
se logren almacenar y manipular de una manera adecuada para evitar dafios y

perjuicios.

Asimismo, Correa et al. (2010) sostiene que la gestion de almacenamiento
es un proceso clave en la cadena de suministro porque es responsable de gestionar
el inventario y, en la mayoria de los casos, gestionar las necesidades de los clientes
de una empresa y las mismas se componen por cuatro dimensiones: recepcion,

control e inspeccion, almacenamiento, preparacion de pedidos y despacho.
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Ademas se han desarrollado los enfoques conceptuales de la dimension
Recepcion, control e inspeccion, donde el proceso de recepcion de almacén es una
de las etapas més importantes en la gestidén de la cadena de suministro. Cualquier
error en el proceso puede tener efectos secundarios que pueden causar problemas
importantes para las operaciones posteriores del almacén. Los procesos de
recepcion deficientes pueden generar problemas que afectan la experiencia del
cliente y, si no se abordan, las cancelaciones de pedidos o los tiempos de
cumplimiento excesivos pueden dafiar la rentabilidad y la reputacion (Mintsoft,
2022).

El control esta concentrado en verificar la calidad de los materiales entrantes,
ya que el control de calidad del proveedor original sobre los materiales entrantes
puede no ser tan estricto como el de la empresa. Las actividades anteriores se
realizan a través de controles activos en lugar de inspecciones reactivas para el
control de calidad preventivo. Este es un método para tratar de encontrar problemas
de calidad de la materia prima de manera temprana, reduciendo asi los costos de
calidad y logrando un control efectivo mientras ayuda a los proveedores a mejorar

los niveles de control de calidad internos (Allion Labs, 2023).

Ademas, el objetivo principal de la inspeccion es prevenir la produccién de
productos no conformes. Por lo tanto, la inspeccién de los materiales es de suma
importancia; tanto la calidad como la cantidad deben inspeccionarse y verificarse

sistematicamente (Tamplin, 2023).

En la misma se han indicado los conceptos referidos a la dimensiéon
Almacenamiento, la misma que tiene por objetivo principal del almacenamiento de
material es garantizar que nunca se quede sin material en la forma correcta, la
cantidad preferida y la mejor calidad. Las areas de almacenamiento no deben
representar un peligro para la salud de los empleados. Los factores a considerar al
almacenar materiales incluyen la accesibilidad para obtener materiales. Es mejor
considerar la altura del empleado y la seguridad del area frente a peligros como
explosiones e incendios (The Enterprise World, 2023).

Asimismo, Mathew (2023) sostiene que el almacenamiento adecuado de

materiales es fundamental para mantener un espacio de trabajo seguro, ordenado
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y eficiente en cualquier fabrica o entorno industrial. Ya sea que se almacenen
materiales con fines de produccién o se mantenga el inventario, contar con la
solucion de almacenamiento adecuada es fundamental. Esto no solo protege el
material de dafios, sino que también asegura un facil acceso y minimiza el riesgo

de accidentes o contaminacion.

De igual manera se han indicado los conceptos de la dimension Preparacion
de pedidos, este es un proceso complejo que requiere una gran cantidad de tiempo
y esfuerzo para garantizar que los pedidos se cumplan con precision y a tiempo
(Burns, 2019). La preparacion de pedidos incluye todos los procesos desde la
recepcion de un pedido en el almacén hasta el envio o la organizacién de la entrega
al cliente. Las soluciones modulares y escalables son fundamentales para optimizar
el tiempo de actividad operativo, eliminar los errores de pedido y maximizar la

capacidad de almacenamiento (Smartlog, 2023).

La entrega confiable y a tiempo de los materiales de construccion es clave
para la rentabilidad de cualquier proyecto de construccion. Los retrasos en el
suministro, los pedidos excesivos y los problemas con el almacenamiento de

materiales en el sitio pueden generar contratiempos costosos (Curtis, 2021).

Por dltimo se han desarrollado los conceptos relacionados a la dimensién
Despacho, los sitios de construccion son lugares ruidosos y llenos de gente donde
todos se esfuerzan por hacer el trabajo de la manera mas réapida y eficiente posible.
Tener las herramientas y los materiales adecuados es fundamental para mantener
un sitio de construccion funcionando sin problemas. El despacho de la construccion
es el proceso estructurado de gestibn de todos los recursos en un sitio de
construccion. Agilice el flujo de trabajo, minimice el desperdicio y maximice la
eficiencia para completar las tareas a tiempo y dentro del presupuesto (Toyota
Motor, 2023).

Asimismo se han desarrollado las teorias y enfoques conceptuales de la
variable Satisfaccion del Cliente, en la que se ha considerado la teoria de la
satisfaccion del cliente, la cual esta centrada en identificar los factores que influyen
en la satisfaccion del cliente y en como las organizaciones pueden gestionar tales

factores para mejorar la satisfaccion, considerandose que la satisfaccion del cliente
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esta influenciada por las expectativas previas del cliente, su percepcion de la
calidad del servicio o producto y su comparacion entre lo que se esperd y lo que
realmente recibio (Nosek & Pharmd, 2001).

Ademas, se encuentra la Teoria del valor percibido, la cual sostiene que la
satisfaccion de los clientes esta basada en la relacion entre el valor percibido de un
servicio o0 producto y los costos asociados a su adquisicion. El valor percibido
incluye no solo el valor funcional, sino también el valor social y emocional que el
cliente atribuye al servicio o producto. Aparte, esta la Teoria del ciclo de servicio, la
cual estad enfocada en el proceso de servicio desde la perspectiva del cliente,
dividiéndose en diversas etapas, como la experiencia del servicio en si misma, la
pre compra y la etapa de post venta, donde cada etapa posee un impacto en la
satisfaccion del cliente, y la gestion efectiva de cada una puede llevar a una

experiencia satisfactoria en general (Xuemei & Zhicai, 2017).

En adicidn, existe la Teoria de la lealtad del cliente, la cual sugiere que la
satisfaccion del cliente resulta un factor clave para la lealtad a largo plazo, ademas,
los clientes satisfechos poseen mas probabilidades de repetir compras, recomendar
la organizacion a otros y ser menos sensibles al precio. La lealtad del cliente puede
tener un impacto significativo en la rentabilidad y el éxito de una organizacién. En
la misma linea, esta la Teoria de la gestion de la relacion con el cliente, la cual esta
centrada en la gestion de las interacciones y relaciones con los clientes a lo largo
del tiempo, teniendo como objetivo desarrollar y mantener relaciones duraderas y
sélidas con los clientes, pudiendo incrementar su fidelidad y satisfaccion; aparte,
involucra la recopilacion de datos sobre los clientes, el andlisis de esos datos y la
implementacion de estrategias personalizadas para satisfacer los requerimientos
individuales de los clientes (Filler & Matzler, 2008). Estas teorias brindan distintos
enfoques para entender y mejorar la satisfaccion del cliente, aplicando estas
teorias, las empresas pueden adoptar estrategias efectivas para garantizar una
experiencia positiva para sus clientes, fomentar la lealtad y obtener una ventaja

competitiva en el mercado.

A partir de las teorias desarrolladas se ha optado por la teoria de satisfaccion

del cliente que sostiene que es de suma importancia la identificacién de los factores
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qgue influyen en la satisfaccién del cliente y en cémo las organizaciones pueden
gestionar tales factores para mejorar la satisfaccion, considerandose que la
satisfaccion del cliente esta influenciada por las expectativas previas del cliente, su
percepcion de la calidad del servicio o producto y su comparaciéon entre lo que se

espero y lo que realmente recibio.

Por otro lado, segun Kotler y Keller (2006) (citado en Morocho y Burgos,
2018) quienes sostuvieron que la satisfaccion del cliente viene a ser sentimientos
generados al equiparar la vivencia (0 desenlace esperado) de un producto con
expectativas previas de beneficios. Si el desenlace es inferior al esperado, el cliente
guedara descontento. Si los resultados son los esperados, el cliente esta
complacido. Si los resultados superan las expectativas, el cliente esta muy
complacido o contento.

Ademas, se han desarrollado los conceptos referidos a la dimension Calidad
funcional percibida, se define como la evaluacion de un consumidor de la
superioridad de un producto. Los consumidores a menudo carecen o0 tienen
informacion asimétrica para tomar decisiones. Se cree que la confianza del
consumidor esta directamente relacionada con la calidad percibida de un producto
0 marca, y esta calidad se considera un indicador principal para los consumidores
(Nuzula & Wahyudi, 2022). La calidad funcional percibida es fundamental para la
evaluacion de los productos de una empresa por parte del cliente y se define como
la excelencia o superioridad percibida de los productos de una empresa. Otra
caracteristica funcional importante es la innovacion percibida, que se refiere a la
novedad percibida y la creatividad asociada con los productos de una empresa
(Kassemeier et al., 2022). Asimismo, la calidad funcional es definido como el juicio
de un consumidor sobre la excelencia o superioridad general de un producto. El
valor percibido, por otro lado, es un concepto mas amplio definido como la
evaluacion de los consumidores de la utilidad de un producto en funcion de las

percepciones de lo que se da y recibe (Sevilmi et al., 2022).

También se han desarrollado los conceptos de las dimension Calidad técnica
percibida, las cualidades técnicas incluyen estabilidad, rendimiento y utilizacién de

recursos. Una experiencia de alta calidad no solo minimiza los problemas técnicos,
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sino que también maximiza las capacidades de sus empleados en favor de los

clientes (Flavian & Guinaliu, 2007).

También se han desarrollado los conceptos relacionados a la dimension
Valor percibido, se refiere al sentimiento subjetivo de los beneficios y la utilidad que
obtienen los clientes cuando obtienen productos o servicios. Es una valoracion que
hace el cliente en términos de los beneficios obtenidos en relacién con los costos o

sacrificios realizados para obtener esos beneficios (Rosak-Szyrocka et al., 2022).

El valor percibido por el cliente no se limita al precio pagado por un producto
0 servicio, sino que también incluye la calidad, el rendimiento, la comodidad, la
marca, el servicio al cliente, la experiencia de compra, la reputacion de la empresa
y otros factores (Miao et al., 2022). Asimismo, Wintermantel (2023) refiere que, para
que los clientes sientan un alto valor por un producto o servicio, es importante que
el producto o servicio satisfaga sus necesidades, expectativas y deseos. Ademas,
dado que todos tienen diferentes preferencias y criterios de evaluacion, el valor
percibido puede variar de un cliente a otro. Ademas, las empresas buscan crear y
entregar un alto valor percibido por los clientes, ya que esto influye en sus
decisiones de compra, satisfaccion y lealtad a la marca. Para lograr este objetivo,
es esencial comprender las necesidades y deseos de los clientes, brindar productos
y servicios de calidad, brindar un buen servicio al cliente y comunicar de manera
efectiva los beneficios de comprar el producto o servicio (Leachman & Scheibenreif,
2023).

De la misma forma se han desarrollado los conceptos de la dimensién
Confianza, se refiere a la seguridad y confiabilidad de los clientes hacia una
empresa, marca o proveedor de productos o servicios. Creemos que las empresas
cumplirdn sus promesas, actuaran éticamente, protegeran los intereses de los

clientes y brindaran una experiencia satisfactoria y confiable (Fatma & Khan, 2023).

La confianza del cliente es un factor critico en las relaciones comerciales, ya
que influye en las decisiones de compra, la lealtad y las referencias a otros clientes
potenciales. Cuando los clientes confian en una empresa, se sienten mas comodos
y dispuestos a realizar transacciones y construir relaciones a largo plazo (Cardoso
et al., 2022).
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Segun, Islam et al. (2021) para ganarse la confianza del cliente, una
empresa debe demostrar constantemente su compromiso con la calidad, la
transparencia y la satisfaccion del cliente. Algunas estrategias para construir y
mantener la confianza del cliente incluyen: cumplir las promesas, la transparencia,
la calidad y consistencia del producto, la honestidad y ética, el bienestar del cliente,

la seguridad de datos y por ultimo la mejora continua.

Construir y mantener la confianza del cliente requiere tiempo, esfuerzo y
consistencia. Las empresas deben construir relaciones solidas basadas en la
confianza mutua, lo que puede generar una ventaja competitiva y un mayor éxito a

largo plazo (Cheng, 2023).

Por ultimo se han indicado los conceptos de la dimension Expectativas, son
los pensamientos, deseos y requisitos de los clientes sobre un producto o servicio
antes de comprarlo o usarlo. Estas expectativas pueden basarse en experiencias
pasadas, recomendaciones de otros, publicidad, informaciéon de la empresa o
marca y otros factores (Rosério & Raimundo, 2021). Conforme a Qazzafi (2020) las
expectativas del cliente pueden variar de una persona a otra y pueden estar
influenciadas por factores culturales, sociales y personales. Algunas de las

expectativas mas comunes que los clientes pueden tener incluyen:

Calidad: los clientes esperan que el producto o servicio que adquieran
cumplan con ciertos estandares de calidad y funcione de manera confiable.

Relacion calidad-precio: los clientes quieren un valor adecuado para su
inversion. Esperan que un producto o servicio ofrezca beneficios y caracteristicas

que justifiquen su precio.

Cumplimiento de las promesas: los clientes esperan que las empresas
cumplan las promesas y promesas que hacen en anuncios, comunicaciones o
acuerdos. Esto incluye aspectos como plazos de entrega, disponibilidad de

productos, garantias y mas.

Servicio al cliente: los clientes esperan un servicio al cliente eficiente y
amigable. Quieren respuestas claras y rapidas a sus dudas o problemas, y esperan

una atencion personalizada y de calidad.
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Personalizaciéon: algunos clientes esperan que un producto o servicio se
adapte a sus necesidades o preferencias especificas. Es posible que estén
buscando opciones de personalizacién o la posibilidad de obtener sugerencias y

consejos personalizados.

Experiencia del cliente: los clientes valoran la experiencia general cuando
interactian con una empresa o marca. Esperan una experiencia fluida, agradable
y fluida en todos los puntos de contacto, desde la navegacion del sitio web hasta la

compra y el soporte posventa.

Es importante que las empresas comprendan las expectativas de sus
clientes y se esfuercen por cumplir o incluso superar esas expectativas. Al hacerlo,
aumentan la satisfaccion del cliente, generan lealtad y crean una ventaja
competitiva. La comunicacion eficaz, la investigaciéon de mercado y los comentarios
de los clientes son herramientas utiles para comprender y gestionar

adecuadamente las expectativas de los clientes (Szyndlar, 2023).
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Il METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefo de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

Se utilizo el tipo basico en esta investigacion debido a que se considera mas
adecuado para los propésitos del estudio, dado que el proceso de exploracion
intelectual que tiene como objetivo principal ampliar el conocimiento cientifico y
contribuir al acervo de teorias y principios en una determinada area del
conocimiento, ya que no se enfoca en la resolucion de problemas practicos

inmediatos, sino en la adquisicion de conocimientos teoricos (Jiaofeng et al., 2021).
3.1.2. Disefio de investigacion

El disefio de estudio utilizado en este estudio fue no experimental,
transversal, descriptivo y causalmente relacionado, ya que los investigadores
recopilan datos de forma no invasiva y realizan analisis estadisticos para precisar
si existe una relacion significativa entre las variables de investigacion. El propdsito
primordial es precisar la existencia de una correlacion, es decir, una asociacion
entre variables, y examinar la direccion y la fortaleza de esta relacion, y examinar

posibles explicaciones causales (Firdaus et al., 2021).

El esquema del disefio de estudio seré:
Figural

Disefio de investigacion no experimental transversal

Ox

Oy

Nota: Elaboracion propia
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3.2.

Donde:

M: 70 clientes

Ox: Observacion a la variable Gestiéon de Almacenamiento

Oy: Observacion a la variable Satisfaccion del Cliente

r: Relacion

Variables y operacionalizacion

Variable 1: Gestion de almacenamiento

Definicion conceptual: Correa et al. (2010) sostiene que la gestion de
almacenes es una fase clave en la cadena de distribucion puesto que se
encarga de administrar el inventario y, en la mayoria de los casos,
gestionar las necesidades de los clientes de la empresa, y consta de
cuatro dimensiones: recepcion, control y verificacién, almacenamiento,
preparacion de pedidos y despachando.

Definicion operacional: Se medid6 a partir de sus dimensiones:
Recepcion, control e inspeccion; almacenamiento; preparacion de
pedidos y despacho por medio de un cuestionario de opciones
politbmicos estructurado conforme a la escala de Likert, conformado por

13 items.

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Definicion Conceptual: Kotler y Keller (2006) (citado en Morocho y
Burgos, 2018) quienes sostuvieron que la satisfaccion del cliente viene
a ser sentimientos generados al comparar la experiencia (o resultado
esperado) de un producto con expectativas previas de beneficios. Si el
resultado es inferior al esperado, el cliente quedara insatisfecho. Si los
resultados son los esperados, el cliente esta satisfecho. Si los resultados
superan las expectativas, el cliente estd muy satisfecho o feliz.

Definicion operacional: Se analiz6 a partir de sus dimensiones: Calidad

funcional percibida, calidad técnica percibida, valor percibido, confianza
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y expectativas, a través de un cuestionario de 19 items de opciones

politbmicos.

Respecto a la operacionalizacion de variables es el proceso de convertir
conceptos abstractos o variables tedricas en medidas concretas y observables para
que se pueda medir o cuantificar una determinada variable en un estudio o

investigacion (Andrade, 2021), ver anexo 02.
3.3. Poblacion, muestray muestreo

Para Thomson et al. (2020) la poblacion en investigacion se define como el
conjunto completo de elementos que poseen las caracteristicas especificas que se
investigaran. Puede ser un grupo humano, una region geografica o cualquier otro
conjunto definido para el estudio. Para efectos de considerar la poblacion se

aplicaron los siguientes criterios:
Criterios de inclusion:
- Se considero a la totalidad de los clientes de la empresa Comeco

- Se consider6 a aquellos clientes que firmen el consentimiento informado

con la cual aceptaran su participacion en la investigacion.
Criterios de exclusion:

- No se consideraron a aquellos clientes que no cumplan con los criterios

de inclusion.

A partir de la aplicacion de los criterios antes indicados se consideraron como

poblacién a 70 clientes de la empresa Comeco.

La muestra en investigacion se define como un grupo reducido de personas,
objetos o fendbmenos que se selecciona de manera sistematica y representativa de
la poblacion, lo cual permite realizar inferencias sobre la poblaciéon completa a partir

de los resultados obtenidos (Thomson et al. 2020).

En consecuencia, se tuvo una muestra de 70 clientes de la empresa

Comeco.
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Para el propdsito de este estudio se empled el muestro no probabilistico, ya
gue es una técnica de seleccion de muestras en la que los elementos de la
poblacion no tienen una probabilidad conocida y cuantificable de seleccionarse. En
este tipo de muestreo, la eleccion de los elementos se basa en la experiencia o el
juicio del investigador, asi como en la conveniencia o accesibilidad de los individuos

o casos (Casteel y Bridier, 2021).
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Con el fin de recaudar la informacién se utilizoé la encuesta, pues es un
método que implica la formulacion y administracion de un conjunto de preguntas
estandarizadas a una muestra representativa de individuos, se utiliza para obtener
datos cuantitativos sobre variables especificas y facilita el andlisis estadistico de
los resultados (Architha, 2020).

Con el afan de recolectar la informacion se emplearon dos cuestionarios, las
mismas se definen como un conjunto de preguntas estructuradas que se presentan
a los participantes con el fin de recopilar informacién relevante sobre variables

especificas relacionadas con el tema de estudio (Architha, 2020).

Para medir la variable Gestibn de Almacenamiento se emple6é un
cuestionario de 13 items estructurados conforme a la escala de Likert, conforme a

la ficha técnica del instrumento:
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Tablal

Ficha Técnica del Instrumento que mide la variable Gestion de Almacenamiento

Autor Ramén Cérdova, Edward Ernesto
Afio 2023
Objetivo Medir el nivel de Gestién de Almacenamiento

Dimensiones que mide

Aplicacion
Tiempo de aplicacion

Opciones de respuesta

Nivel y rango

en una Obra
- Recepcién, control e inspeccién
- Almacenamiento
- Preparacion de pedidos
- Despacho

Individual o colectivo

15 a 20 minutos

Nunca: 1

A veces: 2

Siempre: 3

Eficiente:30-39

Regular: 22-29

Deficiente: 13-21

Nota: Elaboracién propia

Asimismo, para medir la variable Satisfaccion del Cliente se emple6 el

cuestionario de autoria de Agustin Alexander mejias-Acostal y Sergey Manrique-

Chirkoval (2011) en la Habana — Cuba, la misma que fue adaptado a la realidad

peruana por (Morocho & Burgos, 2018), a partir de ello se adapt6 tal instrumento

conformado por 19 items estructurado conforme a la escala de Likert, conforme al

siguiente detalle:
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Tabla2

Ficha Técnica del Instrumento que mide la variable Satisfaccion de los Clientes

Autor original Agustin Alexander mejias-Acostal y Sergey Manrique-Chirkoval (2011)

Adaptacion peruana Morocho y Burgos (2018)

Afio 2018
Objetivo Medir el nivel de Satisfaccion de los Clientes de una Obra
Dimensiones que mide - Calidad funcional percibida
- Calidad técnica percibida
- Valor percibido
- Confianza
- Expectativas
Aplicacion Individual o colectivo

Tiempo de aplicacion 15 a 20 minutos
Opciones de respuesta Nunca: 1
A veces: 2
Siempre: 3
Nivel y rango Alto:44-57
Medio: 32-43
Bajo: 19-31
Confiabilidad a=0,869

Nota: Elaboracién propia

Viene hacer la capacidad precisa y adecuada para medir el fenébmeno que
se esta investigando. Esto implica asegurarse de que las preguntas del cuestionario

efectivamente evallen las variables que se pretenden medir (Nurul et al., 2020).

A partir de la definiciébn antes indicada la validacion se realiz6 conforme al
criterio de jueces expertos en cantidad de tres con grados académicos de Magister
o Doctores.

Viene ser la consistencia y estabilidad de las respuestas obtenidas al utilizar
el instrumento en distintas ocasiones o con diferentes grupos de participantes,
también busca que el cuestionario proporcione resultados coherentes y fiables en

situaciones similares (Nurul et al., 2020).

La confiabilidad del instrumento se ejecutd conforme al coeficiente de Alpha

de Cronbach en vista que los instrumentos ambos devienen en opciones
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politomicos, la interpretacion del nivel de consistencia se ejecutara conforme al

detalle siguiente:

Tabla3
Niveles de consistencia del Alpha de Cronbach
Nivel Rango

0=0,9 Excelente nivel de consistencia interna
0,8<0<0,9 Alto nivel de consistencia interna
0,7<a<0,8 Moderado nivel de consistencia interna
0,6<a<0,7 Bajo nivel de consistencia interna
0,5<0<0,6 Muy bajo nivel de consistencia interna
a<0,5 Inaceptable nivel de consistencia interna

Nota: Elaboracién propia
3.5. Procedimientos

En primer momento, se seleccioné el tema de investigacion para identificar
las variables a ser estudiadas en un periodo especifico y en la ubicacién geografica

establecida en el proyecto de investigacion.

Seguido, se llevaron a cabo los procedimientos necesarios para obtener los
permisos correspondientes de la Universidad César Vallejo, con el fin de ejecutar
el proyecto de investigacion. Ademas, se realizaron las gestiones pertinentes para
recopilar los datos de la empresa Comeco en Pucallpa. Durante este proceso, se
identifico a la poblacion de interés y se determind la muestra. Asimismo, se
establecié la inversion y el financiamiento necesarios para llevar a cabo la

investigacion de manera adecuada.
3.6. Método de anélisis de datos

Para el procesamiento de la informacion en el estudio se utilizé el programa
Excel debido a su capacidad para realizar operaciones matematicas relevantes.
Una vez realizadas las operaciones necesarias, los datos se exportaran al software
estadistico SPSS 26. En este programa, se llevo a cabo el analisis y se realizaron
las pruebas estadisticas pertinentes para comprobar las hipétesis planteadas.

Ademas, se ejecutaron las tablas y graficos que representen los resultados
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obtenidos a partir de la informacion recopilada a través del instrumento de

investigacion.
3.7. Aspectos éticos

En primer lugar, el presente estudio se llevo a cabo siguiendo las normas
establecidas en el Reglamento de la Universidad César Vallejo, asegurando el
cumplimiento de estas. Ademas, se trabajo bajo las pautas de estilo y citacion de
American Psychological Association (por sus siglas en ingles APA) 7ma edicion),
garantizando la correcta referencia y citacion de las fuentes utilizadas.

Por otro lado, se mantuvo la confidencialidad de la informacién recopilada,
respetando la privacidad de los participantes y asegurando la proteccion de sus
datos personales. Se garantizara la autonomia de los participantes, obteniendo su
consentimiento informado y respetando su libertad para participar o retirarse del
estudio en cualquier momento. Ademas, este estudio se rigioé por el principio ético
de beneficencia, asegurando que las decisiones y acciones sean en beneficio de
los participantes, protegiendo sus derechos y velando por su bienestar. Asimismo,
se respetd el principio de no maleficencia, evitando cualquier dafio fisico,
psicolégico o social a los participantes y procurando no interferir negativamente en

su vida.
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IV.  RESULTADOS
4.1. Resultados descriptivos

Tablad
Distribucién de la gestion de almacenamiento

Frecuencia Porcentaje
Valido Deficiente - -
Regular 28 40.00%
Eficiente 42 60.00%
Total 70 100,0

Nota: Elaboracion propia

Figura2
Distribucion de la variable 1

70.00%

60.00%

60.00%

50.00%

40.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

W Regular ™ Eficiente

Nota: Elaboracion propia

Respecto a la tabla 4 y en la figura 2, se observé en la gestién

almacenamiento se tiene que el 60% en un nivel eficiente y con un 40% en un nivel

regular. La cual se puede inferir la optimizacién de la gestion de almacenamiento

en la empresa Comeco.
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Tablab

Dimensiones de la gestidon de almacenamiento

Recepcion, control  Ajmacenamiento Preparacion de

e inspeccién pedidos Despacho

Niveles f % f % f % f %

Regular 24 34.29% 26 37.14% 30 42.86% 28 40.00%

Eficiente 46 65.71% 44 62.86% 40 57.14% 42 60.00%

Total 70 100,0% 70 100,0% 70 100,0% 70 100,0%
Nota: Elaboracién propia
Figura3
Distribucion de dimensiones de la variable 1

70.00% 65.71%

62.86%
60.00%
60.00% 57.14%
50.00%
42.86%
27 14% 40.00%

40.00% 34.29% e

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%
Recepcion, control e Almacenamiento Preparacioén de pedidos Despacho
inspecciéon

H Regular M Eficiente

Nota: Elaboracion propia

Segun lo hallado en la Tabla 5 y Figura 3, se evidencié que la recepcion,
almacenamiento, preparacion de pedidos y despachos presentaron un nivel
eficiente con un rango de porcentaje de un 60% Yy, por otro lado, con un rango de
porcentaje de 40% se observo en el nivel regular. De la cual podemos inferir una

mejora en las respectivas dimensiones de la empresa.
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Tabla6
Variable satisfaccion del cliente

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo - -
Medio 30 42.86%
Alto 40 57.14%
Total 70 100,0
Nota: Elaboracién propia
Figurad
Distribucién de la segunda variable
60.00% 57.14%

50.00%

42.86%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

B Medio ™ Alto

Nota: Elaboracion propia

En la Tabla 6 y Figura 4, se pudo observar un nivel alto con un 57.14% y con
un 42.86% un nivel medio para la satisfaccion del cliente. La cual se puede inferir

la mejora en la satisfaccion del cliente en la empresa Comeco.
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Tabla7

Dimensiones de la segunda variable

Calidad Calidad técnica Valor Confianza Expectativas
funcional percibida percibido
percibida
Niveles f % f % f % f % f %

Regular 32 4571% 26 3714% 29 41.43% 31 4429% 27 38.57%
Eficiente 38 54.29% 44 6286% 41 5857% 39 55.71% 43 61.43%
Total 70 100,0% 70 100,0% 70 100,0% 70 100,0% 27 38.57%

Nota: Elaboracion propia

Figura5

Distribucién de las dimensiones de la segunda variable

70.00% 0
62.86% 61.43%
58.57%
60.00% 54.29% 55.71%
50.00% 45.719 44.29%
41.439 )
40'00% 37.140 38.57
30.00%
20.00%
10.00%
0.00%
Calidad funcional Calidad técnica Valor percibido Confianza Expectativas
percibida percibida

H Medio HAlto

Nota: Elaboracién propia

Segun la Tabla 7 y Figura 5, respecto a las dimensiones de la segunda
variable podemos observar que se tiene un nivel alto en un rango estimado de un
60% y para el nivel regular se tiene otro rango del 40%. Pudiendo asi inferir la

mejora en la empresa respecto a la satisfaccion del cliente,
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4.2. Resultados inferenciales
Prueba de normalidad

Tabla8

Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Kolmogorov-Smirnov?2

Estadistico gl Sig.
X: Gestion de Almacenamiento ,267 70 ,000
Y: Satisfacciéon del Cliente ,318 70 ,000

Nota: Elaboracién propia

De la prueba de normalidad evidenciado en la Tabla 8, se opt6 por la prueba
de normalidad de Kolmogorov-Smirnov en vista que los datos son superiores a 50
siendo en este caso 70 encuestados. Para determinar la prueba estadistica si optar

por paramétrica o no paramétrica se ejecuto conforme a la siguiente regla:

Si p<0,05 la distribucion de los datos es no normales entonces se opta por

una prueba no paramétrica.

Si p>0,05 la distribucién de datos es normales entonces se opta por una
prueba paramétrica

Siendo asi, conforme a la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov se
percibié que para las variables Gestion de Almacenamiento y Satisfaccion del
Cliente, la significancia es menor a 0,05 en este caso equivalente a p=0,000; de la
regla se optd por una prueba no paramétrica en merito a que se buscé la correlacion

de dos variables se opto6 por la correlacion de Rho de Spearman.
Prueba de hipoétesis general

HG: La Gestion de Almacenamiento se relaciona significativamente con la
Satisfaccion del Cliente en Ejecucion de Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa,
2022.
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HO: La Gestidn de Almacenamiento no se relaciona significativamente con la
Satisfaccion del Cliente en Ejecucion de Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa,
2022.

Tabla9

Correlacion entre Gestion de Almacenamiento y Satisfaccion del Cliente

Y:
X: Gestion de  Satisfaccion

Almacenamiento del Cliente

Rho de X: Gestion de Coeficiente de correlacién 1,000 137
Spearman  Almacenamiento  Sig. (bilateral) : ,000
N 70 70
Y: Satisfaccion del Coeficiente de correlacion ,137** 1,000

Cliente Sig. (bilateral) ,000
N 70 70

Nota: Elaboracién propia

Conforme se aprecia en la Tabla 9, se obtuvo una correlacion positiva alta
entre las variables Gestion de Almacenamiento y Satisfaccion del Cliente con
Rho=0,737 y una significancia equivalente a p=0,000<0,05 con ello aceptando la
hipotesis general y rechazando la hipétesis nula. Por lo que se concluye que, la
Gestidn de Almacenamiento se relaciona significativamente con la Satisfaccion del

Cliente en Ejecucion de Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa, 2022.
Prueba de hipotesis especifico 1

HEL: La Gestién de Almacenamiento se relaciona significativamente con la
calidad funcional percibida por los clientes en la Ejecucion de Obras de la Empresa

Comeco, Pucallpa, 2022.

HO: La Gestion de Almacenamiento NO se relaciona significativamente con
la calidad funcional percibida por los clientes en la Ejecucion de Obras de la

Empresa Comeco, Pucallpa, 2022.
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Tablal0

Correlacion entre Gestion de Almacenamiento y Calidad funcional percibida

Y1. Calidad
X: Gestion de funcional
Almacenamiento  percibida

Rho de SpearmanX: Gestion de Coeficiente de correlacion 1,000 ,942%*
Almacenamiento ;. - pijateral) . 000

N 70 70

Y1. Calidad Coeficiente de correlacion ,942** 1,000

funcional Sig. (bilateral) ,000 :

percibida N 70 70

Nota: Elaboracién propia

Conforme se aprecia en la Tabla 10, se obtuvo una correlacién positiva muy
alta entre las variables Gestion de Almacenamiento la dimension Calidad funcional
percibida con Rho=0,942 y una significancia equivalente a p=0,000<0,05 con ello
aceptando la hipétesis especifica 1 y rechazando la hipotesis nula. Por lo que se
concluye que, la Gestién de Almacenamiento se relaciona significativamente con la
calidad funcional percibida por los clientes en la Ejecucion de Obras de la Empresa

Comeco, Pucallpa, 2022.
Prueba de hipotesis especifico 2

HE2: La Gestién de Almacenamiento se relaciona significativamente con la
calidad tecnica percibida por los clientes en la Ejecucidén de Obras de la Empresa

Comeco, Pucallpa, 2022.

HO: La Gestion de Almacenamiento NO se relaciona significativamente con
la calidad tecnica percibida por los clientes en la Ejecucion de Obras de la Empresa

Comeco, Pucallpa, 2022.
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Tablall

Correlacion entre Gestion de Almacenamiento y Calidad técnica percibida

Y2. Calidad
X: Gestion de técnica
Almacenamiento percibida
Rho de X: Gestién de Coeficiente de correlacién 1,000 ,530™
Spearman Almacenamiento Sig. (bilateral) . ,000
N 70 70
Y2. Calidad Coeficiente de correlacién ,530™ 1,000
técnica percibida Sig. (bilateral) ,000
N 70 70

Nota: Elaboracién propia

Conforme se aprecia en la Tabla 11, se obtuvo una correlacion positiva
moderada entre las variables Gestion de Almacenamiento y dimension Calidad
técnica percibida con Rho=0,530 y una significancia equivalente a p=0,000<0,05
con ello aceptando la hipotesis especifica 2 y rechazando la hipétesis nula. Por lo
que se concluye que, la Gestion de Almacenamiento se relaciona significativamente
con la calidad tecnica percibida por los clientes en la Ejecucion de Obras de la

Empresa Comeco, Pucallpa, 2022.
Prueba de hipétesis especifico 3

HE3: La Gestion de Almacenamiento se relaciona significativamente con el
valor percibido por los clientes en Ejecucion de Obras de la Empresa Comeco,
Pucallpa, 2022.

HO: La Gestion de Almacenamiento NO se relaciona significativamente con
el valor percibido por los clientes en Ejecucion de Obras de la Empresa Comeco,
Pucallpa, 2022.
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Tablal2

Correlaciéon entre Gestion de Almacenamiento y Valor percibido

X: Gestion de Y3. Valor
Almacenamiento  percibido

Rho de X: Gestion de Coeficiente de correlacion 1,000 ,970**
Spearman Almacenamiento  giq (ilateral) . 000
N 70 70
Y3. Valor percibido Coeficiente de correlacién ,970** 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 70 70

Nota: Elaboracién propia

Conforme se aprecia en la Tabla 12, se obtuvo una correlacion positiva muy
alta entre las variables Gestion de Almacenamiento y la dimensién Valor percibido
con Rho=0,970 y una significancia equivalente a p=0,000<0,05 con ello aceptando
la hipétesis especifica 3 y rechazando la hipétesis nula. Por lo que se concluye que,
la Gestién de Almacenamiento se relaciona significativamente con el valor percibido

por los clientes en Ejecucion de Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa, 2022.
4.2.1. Prueba de hipétesis especifico 4

HE4: La Gestion de Almacenamiento se relaciona significativamente con la
confianza de los clientes en Ejecucion de Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa,
2022.

HO: La Gestion de Almacenamiento NO se relaciona significativamente con
la confianza de los clientes en Ejecucion de Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa,
2022.
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Tablal3

Correlacion entre Gestion de Almacenamiento y Confianza

X: Gestion de Y4.
Almacenamiento Confianza
Rho de Spearman X: Gestion de  Coeficiente de correlacién 1,000 ,885
Almacenamiento o - iiateral) . 001
N 70 70
Y4. Confianza  Coeficiente de correlacion ,885 1,000
Sig. (bilateral) ,001
N 70 70

Nota: Elaboracién propia

Conclusion estadistica: Conforme se aprecia en la Tabla 13, se obtuvo una
correlacion positiva alta entre las variables Gestion de Almacenamiento y la
dimension Confianza con Rho=0,885 y una significancia equivalente a
p=0,001<0,05 con ello aceptando la hip6tesis especifica 4 y rechazando la hipotesis
nula. Por lo que se concluye que, la Gestion de Almacenamiento se relaciona
significativamente con la confianza de los clientes en Ejecucion de Obras de la
Empresa Comeco, Pucallpa, 2022.

4.2.2. Prueba de hipétesis especifico 5

HES: La Gestion de Almacenamiento se relaciona significativamente con las
expectativas de los clientes en Ejecuciéon de Obras de la Empresa Comeco,
Pucallpa, 2022.

HO: La Gestion de Almacenamiento se relaciona significativamente con las
expectativas de los clientes en Ejecucion de Obras de la Empresa Comeco,
Pucallpa, 2022.
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Tablal4

Correlaciéon entre Gestion de Almacenamiento y Expectativas

X: Gestion de Y5.
Almacenamiento Expectativas
Rho de SpearmanX: Gestién de Coeficiente de correlacion 1,000 ,896
Almacenamiento ;. pijateral) . 002
N 70 70
Y5. Expectativas Coeficiente de correlacion ,896 1,000
Sig. (bilateral) ,002
N 70 70

Nota: Elaboracién propia

Conclusion estadistica: Conforme se aprecia en la Tabla 14, se obtuvo una
correlacion positiva alta entre las variables Gestion de Almacenamiento y la
dimensién Expectativas con Rho=0,896 y una significancia equivalente a
p=0,002<0,05 con ello aceptando la hipotesis especifica 5 y rechazando la hipotesis
nula. Por lo que se concluye que, la Gestion de Almacenamiento se relaciona
significativamente con las expectativas de los clientes en Ejecucion de Obras de la

Empresa Comeco, Pucallpa, 2022.
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V. DISCUSION

En esta seccion se presentaron las discusiones de los resultados obtenidos
a partir de haber encuestado a 70 clientes de la Empresa Comeco, donde se
evidencio para el objetivo general, relacionado a la Gestion de Almacenamiento el
61,4% de los encuestados sostienen que existe eficiente Gestion de
Almacenamiento mientras por el contrario el 38,6% indicaron que es deficiente y
relacionado a la Satisfaccion del Cliente el 65,7% sostienen que existe alta
satisfaccion, el 20% evidenciaron satisfaccion media y solo el 14,3% evidencian
satisfaccion baja. Por lo que se puede sostener la Gestion de Almacenamiento fue
eficiente originando en los clientes satisfaccion alta en la Empresa Comeco de la
ciudad de Pucallpa durante el afio 2022. Ademas, se obtuvo una correlacion
positiva alta entre las variables Gestion de Almacenamiento y Satisfaccion del
Cliente con Rho=0,737 y una significancia equivalente a p=0,000<0,05 con ello
aceptando la hipdtesis general y rechazando la hipotesis nula. Por lo que se
concluye que, la Gestién de Almacenamiento se relaciona significativamente con la
Satisfaccion del Cliente en Ejecucién de Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa,
2022.

Coincidiendo con los resultados descriptivos de la investigacion de
Baquerizo y Guadalupe (2020) quienes en su investigacion sobre el control de
administracion de almacenamiento con el fin de aumentar la tasa de acato de
despachos en una compafiia de panaderia en Lima, de haber encuestado a 78
personas antes y después de la aplicacion, concluyeron que el cumplimiento de
despacho antes era de 81% y después de 97% en la medida en que la
administracion de almacenamiento hizo mejoras en un 16%. De la misma forma se
coincidieron con los resultados de Cobos y Veneros (2019) quienes en su tesis
sobre el control de almacenes y satisfaccion del cliente de la comercializadora en
Chimbote, de haber encuestado a 162 clientes, concluyeron que el 55 por ciento
considerd que la comercializadora Herich Motocross tiene una calidad de stock
media en las categorias, en almacenamiento con 57,4 por ciento y movimiento con
43 por ciento. Ademas, se establecio que, el 46% de los clientes consider6 contento

y el 54 % se considero satisfecho.
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Seguido se ejecutd la discusion de resultados relacionado al objetivo
especifico 1, donde se evidenci6 para la Gestion de Almacenamiento, el 61,4% de
los encuestados sostienen que existe eficiente Gestion de Almacenamiento
mientras el 38,6% indicaron que es deficiente y relacionado a la Calidad funcional
percibida el 58,6% sostienen que existe alta satisfaccion y el 41,1% mencionaron
que existe satisfaccion baja. Por lo que se puede sostener que, la Gestion de
Almacenamiento fue eficiente generando satisfaccion alta por la calidad funcional
percibida en los clientes de la Empresa Comeco de la ciudad de Pucallpa durante
el afio 2022. Asimismo, se obtuvo una correlacion positiva muy alta entre las
variables Gestion de Almacenamiento la dimension Calidad funcional percibida con
Rho=0,942 y una significancia equivalente a p=0,000<0,05 con ello aceptando la
hipotesis especifica 1 y rechazando la hipétesis nula. Por lo que se concluye que,
la Gestion de Almacenamiento se relaciona significativamente con la calidad
funcional percibida por los clientes en la Ejecucion de Obras de la Empresa

Comeco, Pucallpa, 2022.

Coincidiendo con los resultados de la investigacion de Brito (2022) quien en
su estudio sobre el empleo de la administracién de almacenamiento y del control
de suministros para aumentar la satisfaccién de los usuarios de una compafia de
transportes en Pimentel, de haber encuestado a 79 voluntarios, concluyeron que es
posible obtener provechos de tipo cuantitativo en el caso en el que se implemente
la transformacién, de esta manera el gerente de la compaiiia de transportes tiene
la posibilidad de aumentar su productividad y por lo tanto su retorno de inversion.
En la empresa de transportes, en la medida en que se implemente una mejor
administracion de almacenamiento y control de suministros, aumentara la

comodidad del cliente.

De la misma forma se coincidieron con los resultados de Navarrete (2022)
quien en su tesis sobre la relacion entre gestion de almacenes y satisfaccion de
clientes, de haber encuestado a 60 participantes, concluyo que, se evidencié que
dentro del vinculo que cre6 la administracion de almacenamiento con la satisfaccion
del cliente; con un valor de 0,993, fue grande y positiva. También, se calculé el

grado de determinacion; se identificd que la variable del control de almacén tiene
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un efecto en la comodidad de los clientes del 98,6 %, y se determind una relacion

ideal, de tipo directo y bueno.

Asimismo, se realizé la discusion de resultados sobre el objetivo especifico
2, donde se logré por resultados para la Gestion de Almacenamiento, el 61,4% de
los encuestados sostienen que existe eficiente Gestion de Almacenamiento
mientras el 38,6% indicaron que es deficiente frente a la Calidad técnica percibida
el 55,7% sostienen que existe alta satisfaccion, el 28,6% mencionan media
satisfaccion y 15,7% mencionaron que existe satisfaccion baja. Por lo que se puede
sostener que, la Gestion de Almacenamiento fue eficiente generando satisfaccion
alta con la calidad tecnica percibida en los clientes de la Empresa Comeco de la
ciudad de Pucallpa durante el afio 2022. De la prueba de hipétesis se obtuvo una
correlacion positiva moderada entre las variables Gestion de Almacenamiento y
dimension Calidad técnica percibida con Rho=0,530 y una significancia equivalente
a p=0,000<0,05 con ello aceptando la hipétesis especifica 2 y rechazando la
hipétesis nula. Por lo que se concluye que, la Gestion de Almacenamiento se
relaciona significativamente con la calidad tecnica percibida por los clientes en la
Ejecucion de Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa, 2022.

Discrepando con los resultados de la investigacion de Luna (2019) quienes
en su tesis sobre el impacto de la gestion integral de la logistica en el
almacenamiento con la satisfaccion de los clientes en Trujillo, de haber encuestado
a 11 participantes, concluyeron que el 45.5% de los usuarios piensan que la
administracion del servicio de logistica del area esta en nivel regular, el 36.4%
piensan que esta en nivel deficiente y el 18.1% piensan que esta en nivel bueno;
por esta razén las dimensiones de la administracion del servicio de logistica del
area estan en nivel regular. Ademas, se evidencio que el 45.5% de los participantes
tienen un nivel con satisfaccién regular, el 36.4% obtienen una nivelacién deficiente,
y el 18.1% obtienen una nivelacion buena. En consecuencia, la gestién de

almacenes impacta en la satisfaccion de cliente.

Asimismo, se discreparon con los resultados de Odiwuor y Juma (2020)
quienes en su articulo sobre impacto de las estrategias de almacenamiento en los

establecimientos de salud publica en la satisfaccion del cliente en Kenya, de haber
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encuestado a 60 participantes, concluyeron que no se encontro evidencia de que
la gestion del almacenamiento de productos logisticos, el transporte, la distribucion
y el inventario tengan influencia en la satisfaccion del cliente en los establecimientos

de salud publica.

En la misma se present6 la discusion de resultados referido al objetivo
especifico 3, en la que se logré por resultados para la Gestién de Almacenamiento,
el 61,4% de los encuestados sostienen que existe eficiente Gestion de
Almacenamiento mientras el 38,6% indicaron que es deficiente frente al valor
percibido donde el 60% indicaron alto y el 40% sostuvieron bajo. Por lo que se
puede sostener que, la Gestion de Almacenamiento fue eficiente generando
satisfaccion alta con el valor percibido en los clientes de la Empresa Comeco de la
ciudad de Pucallpa durante el afio 2022. Ademas, se obtuvo una correlacion
positiva muy alta entre las variables Gestion de Almacenamiento y la dimension
Valor percibido con Rho=0,970 y una significancia equivalente a p=0,000<0,05 con
ello aceptando la hipotesis especifica 3 y rechazando la hipotesis nula. Por lo que
se concluye que, la Gestion de Almacenamiento se relaciona significativamente con
el valor percibido por los clientes en Ejecucion de Obras de la Empresa Comeco,
Pucallpa, 2022.

Coincidiendo con los resultados de Kekana et al. (2020) quienes en su
investigacion sobre el almacenamiento inteligente en la industria del servicio de
alimentos tiene un impacto significativo en la satisfaccion y lealtad del cliente en
Sudafrica, donde encuestaron a 90 personas, concluyendo que se observa una
correlacion positiva entre la implementacion del almacenamiento inteligente y la
satisfaccion de los clientes en la industria del servicio de alimentos. Estos hallazgos
demuestran que el uso de tecnologias avanzadas en el almacenamiento, como
sistemas automatizados de gestion de inventario y seguimiento en tiempo real,

contribuye a mejorar la eficiencia operativa y la calidad del servicio.

De igual manera se presento la discusion de resultados relacionado al
objetivo especifico 4, donde se logré por resultados para la Gestion de
Almacenamiento, el 61,4% de los encuestados sostienen que existe eficiente

Gestidn de Almacenamiento mientras el 38,6% indicaron que es deficiente frente a
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la confianza donde el 52,9% sostienen tener alta confianza, el 25,7% sostienen
confianza media y el 21,4% indican confianza baja. Por lo que se puede sostener
que, la Gestién de Almacenamiento fue eficiente generando confianza alta en los
clientes de la Empresa Comeco de la ciudad de Pucallpa durante el afio 2022 y de
la prueba de hipotesis se obtuvo una correlacién positiva alta entre las variables
Gestion de Almacenamiento y la dimension Confianza con Rho=0,885 y una
significancia equivalente a p=0,001<0,05 con ello aceptando la hipétesis especifica
4 y rechazando la hipotesis nula. Por lo que se concluye que, la Gestion de
Almacenamiento se relaciona significativamente con la confianza de los clientes en

Ejecucion de Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa, 2022.

Concordando con los resultados de la investigacion de Al-Sharif y Hamas
(2020) quienes en su investigacion sobre los obstaculos que las pequefias y
medianas empresas enfrentan en la gestion de sus almacenes, asi como destacar
la relevancia y el impacto que tiene dicha gestion en términos de satisfaccion del
cliente y eficiencia en la entrega de productos en Malasia, donde se encuesto a 33
clientes, concluyeron que la introduccion del sistema de gestion de almacenes ha
tenido un impacto positivo y notable en la eficiencia de las operaciones y la precision
del inventario en el almacén, de los cuales se ha observado una mejora significativa
en la eficiencia de la planificacion de recursos, la productividad dando como
resultado clientes satisfechos.

Finalmente se presento la discusion sobre el objetivo especifico 5, en la que
se logré por resultados para la Gestion de Almacenamiento, el 61,4% de los
encuestados sostienen que existe eficiente Gestion de Almacenamiento mientras
el 38,6% indicaron que es deficiente frente a las expectativas donde el 78,6% tiene
altas expectativas y el 21,4% tiene baja expectativa. Por lo que se puede sostener
que, la Gestion de Almacenamiento fue eficiente generando alta expectativa en los
clientes de la Empresa Comeco de la ciudad de Pucallpa durante el afio 2022 y de
la prueba de hipotesis se obtuvo una correlacién positiva alta entre las variables
Gestion de Almacenamiento y la dimension Expectativas con Rho=0,896 y una
significancia equivalente a p=0,002<0,05 con ello aceptando la hipétesis especifica

5 y rechazando la hipoétesis nula. Por lo que se concluye que, la Gestién de
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Almacenamiento se relaciona significativamente con las expectativas de los clientes

en Ejecucion de Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa, 2022.

Coincidiendo con los resultados de Santoso y Siagian (2019) quienes en su
investigacion sobre el impacto de la implementacidn de tecnologia de la informacion
en el rendimiento general de la organizacion, a través de la gestidon de almacenes
y la gestion de relaciones con los clientes en la empresa en Indonesia, donde
encuestaron a 52 clientes, concluyeron que el aprovechamiento de la tecnologia en
la gestion de almacenes y en la gestion de relaciones con los clientes en la empresa
impacta de manera beneficiosa en la eficiencia y los resultados globales de la
organizacion, la aplicacion de tecnologia de la informacién se posiciona como una
estrategia efectiva para impulsar el rendimiento y la competitividad en el entorno

empresarial actual.

De la misma forma se coincidieron con los resultados de Demirel (2022)
quienes en su investigacion sobre los sistemas de gestion que priorizan al cliente
aportan en la satisfaccion de estos en Turquia, de haber encuestado a 350
personas, concluyd que la mayoria de los aspectos de la calidad de los servicios
digitales promueven el desarrollo de capacidades para satisfacer al cliente.
Ademas, se observa una relacion positiva entre estas variables independientes y la
confianza, el entusiasmo, asi como las dimensiones de sensibilidad y satisfaccion
del cliente. La satisfaccion del cliente con los servicios digitales de alta calidad

puede resultar en un desempefio empresarial superior.
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VI.  CONCLUSIONES

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Quinto:

Sexto:

Se concluyo que existe una relacion entre la gestion de almacenamiento
y la Satisfaccion del Cliente en Ejecucién de Obras de la Empresa
Comeco, Pucallpa, 2022. Esto se demostro a través de una significancia

de 0,000 y un coeficiente de correlacién de 0,737.

Se concluyo que existe una relacion entre la gestion de almacenamiento
y la calidad funcional percibida por los clientes en la Ejecucion de Obras
de la Empresa Comeco, Pucallpa, 2022. Esto se demostro a través de

una significancia de 0,942 y un coeficiente de correlacion de 0,000.

Se concluyo que existe una relacion entre la gestion de almacenamiento
y la calidad técnica percibida por los clientes en la Ejecucion de Obras
de la Empresa Comeco, Pucallpa, 2022. Esto se demostro a través de

una significancia de 0,530 y un coeficiente de correlacion de 0,000.

Se concluyo que existe una relacion entre la gestion de almacenamiento
y el valor percibido por los clientes en la Ejecucién de Obras de la
Empresa Comeco, Pucallpa, 2022. Esto se demostro a través de una

significancia de 0,970 y un coeficiente de correlacion de 0,000.

Se concluy6 que existe una relacion entre la gestion de almacenamiento
y la confianza de los clientes percibida por los clientes en la Ejecucion
de Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa, 2022. Esto se demostro a
través de una significancia de 0,885 y un coeficiente de correlaciéon de
0,001.

Se concluyo que existe una relacion entre la gestion de almacenamiento
y las expectativas de los clientes percibida por los clientes en la
Ejecucion de Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa, 2022. Esto se
demostré a través de una significancia de 0,896 y un coeficiente de

correlacion de 0,002.
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Vil. RECOMENDACIONES

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Quinto:

Sexto:

Se recomienda a partir de los resultados se recomienda a los
responsables de la Empresa Comeco, continuar con las acciones a
efectos de mantener el eficiente nivel de Gestion de Almacenamiento a

fin de seguir manteniendo satisfecho a sus clientes continuamente.

Se recomienda a los empresarios del sector de la construccion a partir
de la presente tesis implementar una adecuada Gestion de
Almacenamiento a efectos de brindar una Calidad funcional satisfactoria

frente a sus clientes.

Se recomienda a partir de los resultados se recomienda a los
responsables de la Empresa Comeco, continuar con la calidad tecnica
en el desempeiio de sus labores a efectos de mantener satisfecho a sus

clientes.

Se recomienda a los encargados de la Empresa Comeco mantener el
valor percibido por los clientes a efectos de mantenerlos siempre
satisfechos y lograr posicionarse en el sector de la construccion.

Se recomienda a los responsables de la Empresa Comeco, continuar
con las politicas en el desempefio de sus labores a fin de mantener la

confianza de sus clientes.

Se recomienda mantener las expectativas altas a los responsables de la
Empresa Comeco, a fin de lograr la fidelidad de sus clientes y lograr una

competencia alta dentro del rubro de construccién.
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Anexo 01: Matriz de consistencia

ANEXOS

TITULO: Gestidon de Almacenamiento y Satisfaccion del Cliente en Ejecucion de Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa, 2022

APELLIDOS Y NOMBRES: Ramén Cérdova, Edward Ernesto

Problema Objetivos Hipdtesis Variables e indicadores
Problema general Objetivo general Hipotesis general X: Gestion de Almacenamiento

¢De qué manera la Gestién de  Determinar la relacién entre la  La Gestion de Dimensién Indicadores ftem Escala/Nivel y
Almacenamiento se relaciona  Gestion de Almacenamiento  Almacenamiento se relaciona rango
con la Satisfaccion del Cliente  con la Satisfacciéon del Cliente  significativamente con la X1. Recepcion,  X1.1. Recepcion 1,2y3 Ordinal
en Ejecucién de Obras de la  en Ejecucién de Obras de la  Satisfaccion del Cliente en control e inspeccién  X1.2. Control
Empresa Comeco, Pucallpa, Empresa Comeco, Pucallpa, Ejecucion de Obras de la X1.3. Inspeccién Nunca: 1
20227 2022. Empresa Comeco, Pucallpa, — x2. X2.1. Ubicacion de los materiales y herramientas 4,56y Aveces:2

Problemas especificos Objetivos especificos 2022. Almacenamiento X2.2. Categorizacién de los materiales 7 Siempre: 3
PE1l: ¢De qué manera la OEIL: Determinar la relacion Hipotesis especificas X2.3. Aimacenar el producto
Gestion de Almacenamiento  entre la Gestion de HEL La Gestion de X2.4. Guardar fisicamente los materiales Eficiente:30-39
se relaciona con la calidad Almacenamientoconlacalidad ~ Almacenamiento se relaciona X3. Preparacion de  X3.1. Preparacion y adecuacion de las ordenes 8, 9 y Regular:22-29
funcional percibida por los funcional percibida por los significativamente con la pedidos X3.2. Recuperacion de herramientas y materiales 10 Deficiente: 13-21
clientes en la Ejecucion de clientes en la Ejecucion de  calidad funcional percibida por X3.3. Establecimiento de politicas sobre el disefio y
Obras de la Empresa Comeco,  Obras de la Empresa Comeco, los clientes en la Ejecucion de distribucion
Pucallpa, 2022?, Pucallpa,A 2922. - Obras de la Empresa Comeco, X&. Despacho X&.1. Chequear, empacar y cargar 11,12y
PE2: ¢(De qué manera la OE2:Delimitarlarelaciéonentre  Pucallpa, 2022. X4.2. Politicas de ubicacién de unidades de carga 13
Gestion de Almacenamiento la Gestion de Almacenamiento  HE2: La Gestion de X4.3. Documentos de despacho
se relaciona con la calidad conlacalidad tecnica percibida ~ Almacenamiento se relaciona Y sarisfaccion del Cliente
tecnica percibida por los porlos clientes en la Ejecuciéon  significativamente  con  la - Escalamivel y
clientes en la Ejecucion de de Obras de la Empresa calidad tecnica percibida por Dimension Indicadores Iltem rango
Obras de la Empresa Comeco, Comeco, Pucallpa, 2022. los clientes en la Ejecucion de Y1, Calidad funcional  Y1.1. Brechas existentes 12 3 Ordinal
Pucallpa, 2022? OE3: Determinar la relacion  Obras de la Empresa Comeco, e b = . e
PE3: ¢De qué manera la entre la Gestion de  Pucallpa, 2022. percibida $i§ lS(:Iuglon de qugcjjasd 4y5 N 1
Gestion de Almacenamiento  Almacenamiento con el valor HE3: La Gestion de Y1.4. Sneeruerisdécril%ce??slefvigz Al:/r;f:a;s- 2
se relaciona con el valor percibido por los clientes en Almacenamiento se relaciona Y1.5. Se?vicio satisfactorio Siem ré‘ 3
percibido por los clientes en  Ejecucion de Obras de la significativamente con el valor - — = — pre:
Ejecucion de Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa, percibido por los clientes en Y. _C_al|dad técnica  Y2.1. MeJo_ra_ls enel servicio 6.7y8 .
Empresa Comeco, Pucallpa, 2022. Ejecucion de Obras de la percibida Y2.2. Semmog automgnzados Aho'.‘l‘."m
2022? OE4: Determinar la relacion Empresa Comeco, Pucallpa, — ¥2.3. Expe_ctatlvas satisfechas Me.d'.o' 32-43
PE4 :De qué manera la entre la  Gestion de 2022, Y3. Valor percibido Y¥3.1. Confianza en la empresa 9, 10, Bajo:19-31
Gestion de Almacenamiento  Almacenamiento con la HE4: La  Gestion de Y3.2. Servicios adecuados 11y12
se relaciona con la confianza  confianza de los clientes en  Almacenamiento se relaciona Y33, Problema_so inconvenientes
de los clientes en Ejecucién de  Ejecucion de Obras de la significativamente con la i Y3.4. Preferencia _
Obras de la Empresa Comeco, Empresa Comeco, Pucallpa, confianza de los clientes en Y4. Confianza Y4.1. Problemas o inconvenientes 13, 14,
Pucallpa, 2022? 2022. Ejecucion de Obras de la Y4.2. Recomendacion 15y 16
PE5: ¢De qué manera la OES5: Delimitarlarelacionentre Empresa Comeco, Pucallpa, Y4.3. Cumple con ideales

Gestion de Almacenamiento
se relaciona con las

la Gestion de Almacenamiento
con las expectativas de los

2022.

Y4.4. Preocupacion por necesidades




expectativas de los clientes en
Ejecucion de Obras de la de la
Empresa Comeco, Pucallpa, Pucallpa, 2022.
20227

clientes en Ejecucién de Obras
Empresa Comeco,

HES5: La Gestiéon de
Almacenamiento se relaciona
significativamente con las

Y5. Expectativas

Y5.1. Adaptacion a necesidades

17,18y

Y5.2. Explicaciones precisas 19
Y5.3. Personal capacitado

expectativas de los clientes en
Ejecucion de Obras de la
Empresa Comeco, Pucallpa,
2022.

Tipo y disefio

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Método de andlisis de datos

Tipo de investigacion: Basica

Nivel de la investigacion: Correlacional

Disefio: No experimental transversal de tipo
descriptivo, correlacional

s

"' | Relacion
M

\.Oy

Donde:

M= 70 clientes

Ox= Gestion de Almacenamiento
Ox= Satisfaccion del Cliente
Rho= Relacion

Poblacién70 clientes de la empresa Comeco —
Pucallpa

Muestra: 70 clientes de la empresa Comeco - Pucallpa

Muestreo: no probabilistico de tipo censal.

La técnica de recoleccion de datos fue
la encuesta.

El instrumento de recoleccion de
datos fue el cuestionario.

El andlisis y procesamiento de datos se realizara a través del
programa estadistico SPSS 26 versiéon traducida al idioma
Espafiol, con la que se realizard el andlisis de los datos
recopilados a través de los instrumentos de recoleccion de datos,
las cuales se tabularan en la base de datos en Excel,
posteriormente se exportaran al SPSS, de las que se extraera las
figuras, tablas y la prueba estadistica, para la prueba de hipétesis
se empleara de acuerdo a la prueba de normalidad.

Nota: Elaboracién propia



Anexo 02: Matriz de operacionalizacidon de variables

unidades de carga
X4.3. Documentos de
despacho

Tablal5
Operacionalizacion de variable
o S Escala .
Variables Definicion Def|n|_C|on Dimensiones Indicadores Items de Nively
conceptual operacional L rango
medicién
X: Gestibn de Es un proceso clave Se medirda a partir X1. Recepcién, X1.1. Recepcion 1,2y Ordinal Eficiente:30-
Almacenamiento en la cadena de de sus control e X1.2. Control 3 39
suministro porque es dimensiones: inspeccion X1.3. Inspeccién Nunca: 1  Regular: 22-
responsable de Recepcion, control X2. X2.1. Ubicacion de los 4, 5, A veces: 29
gestionar el inventario e inspeccion; Almacenamiento materiales y herramientas 6y7 2 Deficiente:
y, en la mayoria de los almacenamiento; X2.2. Categorizacion de los Siempre:  13-21
casos, gestionar las preparacién de materiales 3
necesidades de los pedidosy despacho X2.3. Almacenar el producto
clientes de una por medio de un X2.4. Guardar fisicamente los
empresay las mismas cuestionario de materiales
se componen por opciones X3. Preparacion  X3.1. Preparacion y 8,9y
cuatro dimensiones: politbmicos de pedidos adecuacion de las ordenes 10
recepcion, control e estructurado X3.2. Recuperacion de
inspeccidn, conforme a la herramientas y materiales
almacenamiento, escala de Likert, X3.3. Establecimiento de
preparacion de conformado por 13 politicas sobre el disefio y
pedidos y despacho items. distribucion
(Correa et al., 2010). X4. Despacho X4.1. Chequear, empacar y 11,
cargar 12y
X4.2. Politicas de ubicacién de 13




Y: Satisfaccion
del Cliente

Kotler y Keller (2006)
(citado en Morocho y
Burgos, 2018)
quienes  sostuvieron
gue la satisfaccion del
cliente viene a ser:
Una sensacién que
resultad de comparar
la experiencia del
producto (o los
resultados

esperados), con las
expectativas de
beneficios previas. Si
los resultados son

inferiores a las
expectativas, el
cliente queda

insatisfecho. Si los
resultados estan a la

altura de las
expectativas, el
cliente gueda

satisfecho. Si los
resultados  superan
las expectativas, el
cliente queda muy
satisfecho o}
encantado. (p. 25)

Se analizara a partir
de sus
dimensiones:

Calidad funcional
percibida, calidad
técnica percibida,
valor percibido,
confianza y
expectativas, a
través de un
cuestionario de 19
items de opciones
politémicos.

Y1. Calidad
funcional
percibida

Y1.1. Brechas existentes
Y1.2. Solucion de quejas
Y1.3. Interés y necesidades
Y1.4. Seguridad del servicio
Y1.5. Servicio satisfactorio

1

3,4y

5 Nunca: 1
A veces:
2

Ordinal

N

Y2. Calidad
técnica percibida

Y2.1. Mejoras en el servicio
Y2.2. Servicios automatizados
Y2.3. Expectativas satisfechas

6,7y Siempre:
8 3

Y3. Valor
percibido

Y3.1. Confianza en la empresa
Y3.2. Servicios adecuados

Y3.3. Problemas
inconvenientes
Y3.4. Preferencia

9, 10,
11 vy
12

Y4. Confianza

Y4.1. Problemas
inconvenientes
Y4.2. Recomendacion

Y4.3. Cumple con ideales

13,
14,
15 vy
16

Y5. Expectativas

Y4.4. Preocupacion
necesidades
Y5.1. Adaptacion

necesidades

Y5.2. Explicaciones precisas
Y5.3. Personal capacitado

17,
18 vy
19

Alto:44-57
Medio: 32-
43

Bajo: 19-31

Nota: Elaboracién propia



Anexo 03: Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO SOBRE GESTION DE ALMACENAMIENTO

Edad: Genero:
Instrucciones:

A continuacion, se le presentara una serie de frases a las cuales usted
respondera, marcando con una “X”, en el nimero que mas se asemeje a Su
respuesta. Recuerde que aqui no existen respuestas buenas o malas, correctas o

incorrectas, sélo se busca conocer su opinién sobre si mismo.

Nunca A veces Siempre
1 2 3
X: Gestién de Almacenamiento 1123

X1. Recepcién, control e inspeccién

1.- Los trabajadores ejecutan adecuadamente la recepcion de los materiales en la
Empresa Comeco

2.- Los trabajadores ejecutan control permanente de los materiales en la Empresa
Comeco

3.- Los encargados de la obra ejecutan inspecciones permanentes de los materiales en
la Empresa Comeco

X2. Almacenamiento

4.- Los materiales y herramientas se encuentran adecuadamente ubicados en la
Empresa Comeco

5.- Los trabajadores y responsables de la obra ejecutan la categorizacién de los
materiales en la Empresa Comeco

6.- Los trabajadores y responsables ejecutan adecuadamente el almacenamiento de
materiales y herramientas en la Empresa Comeco

7.- Los trabajadores ejecutan adecuadamente el guardado fisico de los materiales y
herramientas en la Empresa Comeco

X3. Preparacion de pedidos

8.- Los encargados de los almacenes cumplen oportunamente con la preparacion y
adecuacion de las ordenes de materiales y herramientas en la Empresa Comeco

9.- Los encargados de los almacenes realizan la recuperacion de herramientas y
materiales en la Empresa Comeco

10.- Los encargados de las obras implementan politicas sobre el disefio y distribucion de
los materiales y herramientas en la Empresa Comeco

X4. Despacho

11.- Los encargados de los almacenes siempre chequean, empacan y cargan los
materiales y herramientas conforme a las politicas de la obra en la Empresa Comeco
12.- La obra cuenta con politicas de ubicacién de unidades de carga de materiales y
herramientas en la Empresa Comeco

13.- El encargado del almacén cuenta siempre con todos los documentos de despacho
de materiales y herramientas en la Empresa Comeco




CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DEL CLIENTE

Edad: Genero:

Instrucciones:

A continuacion, se le presentara una serie de frases a las cuales usted

respondera, marcando con una “X”, en el nUmero que mas se asemeje a su

respuesta. Recuerde que aqui no existen respuestas buenas o malas, correctas o

incorrectas, s6lo se busca conocer su opinion sobre si mismo.

Nunca A veces Siempre
1 2 3

Y: Satisfaccion del Cliente

Y1. Calidad funcional percibida

1.- El personal de la Empresa Comeco han solucionado satisfactoriamente tus consultas

2.- Los trabajadores de la Empresa Comeco han solucionado satisfactoriamente tus
quejas

3.- Los trabajadores de la Empresa Comeco conocen tus intereses y necesidades como
cliente

4.- Te sientes seguro con el servicio que te brinda la Empresa Comeco

5.- La Empresa Comeco presta un servicio satisfactorio en comparacion con otras
empresas

Y2. Calidad técnica percibida

6.- Uste ha percibié las mejoras en el servicio ofrecido por parte de la Empresas Comeco

7.- La calidad de los servicios automatizados (teléfono, redes sociales, correo electrénico,
\WhatsApp) son buenos en la Empresa Comeco

8.- Sus Expectativas son satisfechas con los servicios prestados por la Empresa Comeco

Y3. Valor percibido

9.- Usted tiene confianza en la Empresa Comeco

10.- La calidad de los servicios prestados en la Empresa Comeco son buenos y las tarifas
acorde con sus posibilidades

11.- Ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios brindados por la Empresa
Comeco

12.- Si otra empresa le ofrece los mismos servicios, prefieres permanecer con la Empresa
Comeco

Y4. Confianza

13.- Con la Empresa Comeco sabes que no tendras problemas o inconvenientes por los
servicios prestados

14.- Usted recomendaria a la Empresa Comeco a otras empresas 0 personas

15.- Los servicios prestados por la Empresa Comeco estan cerca de sus ideales

16.- La Empresa Comeco se preocupa por las necesidades de sus clientes

Y5. Expectativas

17.- El servicio que ofrece la Empresa Comeco se adapta a tus necesidades como cliente

18.- El persona de la Empresa Comeco es claro en las explicaciones o informacion




brindada

19.- El personal de la Empresa Comeco posee conocimiento acerca de los servicios que
brinda esta empresa




Anexo 04: Consentimiento informado
ﬁ UMIVERSIDAD EEEAH WALLEJD

Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacidn: Gesticn de Almacenamiento y Satisfaccidn del Cliente en
Ejpecucidn de Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa, 2022

Imvestigador (a) (es): Ramadn Cordowva, Edward Ernesio

Propdsito del estudioc

Le invitamos a participar en la imvestigacion titulada “Gestion de Almacenamisenio
y Satisfaccidn del Cliente en Ejecucidn de Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa,
2022° ) cuyo objetivo es determinar la relacidn entre la Gestidn de Almacenamiento
con la Satisfaccion del Clisnte en Ejecucion de Obras de la Emprasa Comeco,
Pucallpa, 2022 Esta investigacion es desamollada por un estudiante posgrado de la
camera profesional o programa Ingenieria Civil, de la Universidad César Vallejo del
campus Lima-Morte, aprobado por la autoridad cormespondients de la Universidad
y com &l permiso de la Empresa.

Describir el impacto del problema de la investigacidn.

La empresa constructora Comeco S R.L., es una pequefia empresa consolidada
con una capacidad de contratacidn de S5 108°6559.526.18 soles y cuenia con 7O
personales direcbkos, realiza labores de construccion en general de obras pablicas
y privadas en la regidn de Llcayali, provincia de Coronel Portillo. Esto se traslada
a la ejecucion de |la obra, sim una buena gestion de almacenamisnto, ¥ sin medir
la satisfaccion del cliemte, gue es un area importante que necesita una mejora
importante, porgue como empresa necesila enfocarse en la satisfaccion del
cliente. Una empresa gue puede categorizarse agresivamenta en funcian de los
servicios gue ofrece y su expansion previsia. Por ello se planted la pregunta de
investigacion: ;Dwe qué maneara la Gestidn de Almacenamiento se relaciona con la
Satisfaccidon del Cliente en Ejecucidn de Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa,
20227

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los

procedimisnios del estudio):

1. Se realizara una encuesia o entrevisia donde se recogeran daios personales
y algumas preguntas sobre la investigacion tiwlada: “Gestion de
Almacenamisnto y Satisfaccion del Chemnte en Ejecucion de Obras de la
Empresa Comeco, Pucallpa, 20227,

2 Esta encuesia o entrevista tendra un tiempo aproximado de 15 minuios y s
realizara en la empresa constructora. Las respuestas al cusstionaric seramn
codificadas usando un ndmern de identificacion y, por lo tambto, seram
andmnimas.

" Ohlipaloric a partir de kos 18 afos



W UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision serd respetada. Posteror a la aceplacion no desea
continuar puede hacerko sin ningdn problema.

Riesgo (principic de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que MO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacidn. Sin embargo, en el caso gue existan preguntas gue le puedan
genarar incomodidad. Usied tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la imstitucian
al término de la investigacion. Mo recibira ningdn beneficio econdmicoe ni de ninguna
ofra indole. El estudic no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudic podram conwverlirse en beneficio de la salud
pabdica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los daios recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar
al participanie. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es tolalmenis
Confidencial ¥ no sera usada para nimgln ofro propdsito fuera de la investgacion.
Los daios permaneceran bapo custodia del investigador principal y pasado un iempo
determinado serdan eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

5i tieme preguntas socbre la investigacion puede contactar con el Investigador
Ramdn Cdrdova, Edward Emesto email: esramoncordovri@ucyvirtual.edupe y
Docente esesor:  Dra.  Sanchez  Ramirez, Luz (Graciela. Emaik

Isanchezn@ucy edu_pe.

Consentimiento
Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacidn antes mencionada.

Mombre ¥ @palldom: ... e
= = I = PPt

Fara garaniizar o veracidad del orgen de b hformmackn: en & caso gue of consentfmienio sea
prasancial, & encussiago ¥ &l ivestigador debe proporcionar; Mormsbre @ firma. En & caso Que =ea
cusshionano winlu, se debe soficilar & cormes desde & coan s el s respossins o s oe un
fonmuans Goopks.



Anexo 05: Validacion de instrumentos de recoleccion de datos
CARTA DE PRESENTACION

Estimado Mg. Yemer Manzanedo Ayala

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVEZ DE JUICIO DE
EXPERTOS

Me es grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asimismo
hacer conocimiento que, siendo estudiante de la Universidad Cesar Vallejo y
escuela de posgrado del: Programa Académico de Maestria en Ingenieria Civil con
mencion en Direccion de Empresas de la Construccién, requiero validar los
instrumentos con los cuales recogeré la informacion necesaria para desarrollar la
investigacion para optar el grado de Maestro en Ingenieria Civil con Mencién en
Direccion de Empresas de la Construccion.

La investigacion se titula: “Gestion de Almacenamiento y Satisfaccion del
Cliente en Ejecucién de Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa, 2022”, y
siendo imprescindible contar con los docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a
usted, ante su connotada experiencia en tema de metodologia de la investigacion.

El expediente de validacion cuenta con la siguiente documentacion:

e Carta de presentacion

e Definiciones conceptuales de las variables, dimensiones e indicadores

e Matriz de consistencia

e Matriz de operacionalizacion de las variables

e Certificado de validez de contenido de los instrumentos

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de
usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

Ramén Coérdova, Edward Ernesto
D.N.l.: 44440797



Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento

“Gestion de Almacenamiento”. 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

Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

al quehacer en el sector empresarial.

Nombre del juez:

Yemer Manzanedo Ayala

Grado profesional:

Maestria (X ) Doctor ( )

Area de formacién académica:

Clinica () Social ()

Educativa (X) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Magister en Gestion Publica

Institucion donde labora:

Estudio Corporativo Alejandra Belén

Tiempo de experiencia profesional en el

area:

2 a4 anos ()
Mas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion

Psicométrica: (si corresponde)

2. Propdsito 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:

Cuestionario

sobre Gestion

Almacenamiento

de

Ano: 2023

Autor: Ramoén Cérdova, Edward Ernesto
Administracion: Individual

Tiempo de aplicacion: 15 min

Ambito de aplicacion: Clientes de la Empresa Comeco - Pucallpa




Significacion:

Comprende un cuestionario de 13 items, cuenta
con cuatro dimensiones: Recepcion, control e
inspecciéon  (1-3); almacenamiento  (4-7);
preparacion de pedidos (8-10) y despacho (11-
13. El instrumento tiene la finalidad de medir la
variable Gestion de Almacenamiento a partir de

sus dimensiones antes indicados.

4. Soporte tedrico

(describir en funcién al modelo teorico)

Variable

Dimensiones Definiciéon

X: Gestion de

Almacenamiento

X1. Recepcion, | Son las etapas mas importantes en la

control

inspeccion

e | gestién de la cadena de suministro.
Cualquier error en el proceso puede
tener efectos secundarios que
pueden causar problemas
importantes para las operaciones
posteriores del almacén. Los
procesos de recepcion deficientes
pueden generar problemas que
afectan la experiencia del cliente y, si
no se abordan, las cancelaciones de
pedidos o los tiempos de
cumplimiento  excesivos pueden
dafar la rentabilidad y la reputacion
(Mintsoft, 2022).

X2.

Tiene por objetivo principal del

Almacenamiento almacenamiento de material es

garantizar que nunca se quede sin
material en la forma correcta, la
cantidad preferida y la mejor calidad.

Las areas de almacenamiento no




deben representar un peligro para la
salud de los empleados. Los factores
a considerar al almacenar materiales
incluyen la accesibilidad para obtener
materiales. Es mejor considerar la
altura del empleado y la seguridad
del é&rea frente a peligros como
explosiones e incendios (The
Enterprise World, 2023)

X3. Preparacion | Es un proceso complejo que requiere
de pedidos una gran cantidad de tiempo vy
esfuerzo para garantizar que los
pedidos se cumplan con precisiony a
tiempo (Burns, 2019).

X4. Despacho El despacho de la construccion es el
proceso estructurado de gestién de
todos los recursos en un sitio de
construccion. Agilice el flujo de
trabajo, minimice el desperdicio y
maximice la eficiencia para completar

las tareas a tiempo y dentro del

presupuesto (Toyota Motor, 2023).

5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion a wusted le presento el cuestionario Gestibn de
Almacenamiento elaborado por Ramoén (2023). De acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

PERTINENCIA: 1. No cumple con | El item no es claro.

El item se comprende | el criterio

facilmente, es decir, su | 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes

modificaciones o) una




sintactica y semantica

son adecuadas.

modificacion muy grande en el
uso de las palabras de acuerdo
con su significado o por la
ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los

términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica

y sintaxis adecuada.

RELEVANCIA

1. totalmente en

El item no tiene relacion ldgica

El item tiene relacion | desacuerdo (no | con la dimension.

I6gica con la dimension | cumple con el

o indicador que esta | criterio)

midiendo. 2. Desacuerdo | EI item tiene una relacion
(bajo nivel de |tangencial /lejana con la
acuerdo) dimension.
3. Acuerdo | EI item tiene wuna relacién
(moderado nivel) | moderada con la dimensién que

se esta midiendo.

4. Totalmente de | El item se encuentra esta
Acuerdo (alto | relacionado con la dimensién que
nivel) esta midiendo.

RELEVANCIA 1. No cumple con | El item puede ser eliminado sin

El item es esencial o

importante, es decir

debe ser incluido.

el criterio gue se vea afectada la medicion
de la dimension.
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.

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 brinde sus observaciones que considere

pertinente:

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION DE
ALMACENAMIENTO

i Pertinencia Relevancia Claridad Observaciones/
Item Recomendaciones
11234 2134 2|3

X: Gestion de Almacenamiento

X1. Recepcidn, control e inspeccion

1.- Los trabajadores ejecutan adecuadamente la X X

recepcion de los materiales en la Empresa Comeco

2.- Los trabajadores ejecutan control permanente de X X

los materiales en la Empresa Comeco

3.- Los encargados de la obra ejecutan inspecciones X X

permanentes de los materiales en la Empresa

Comeco

X1. Recepcion, control e inspeccion

4.- Los materiales y herramientas se encuentran X X

adecuadamente ubicados en la Empresa Comeco

5.- Los trabajadores y responsables de la obra X X

ejecutan la categorizacion de los materiales en la

Empresa Comeco




6.- Los trabajadores y responsables ejecutan
adecuadamente el almacenamiento de materiales y

herramientas en la Empresa Comeco

7.- Los trabajadores ejecutan adecuadamente el
guardado fisico de los materiales y herramientas en

la Empresa Comeco

X3. Preparacion de pedidos

8.- Los encargados de los almacenes cumplen
oportunamente con la preparacion y adecuacion de
las ordenes de materiales y herramientas en la

Empresa Comeco

9.- Los encargados de los almacenes realizan la
recuperacion de herramientas y materiales en la

Empresa Comeco

10.- Los encargados de las obras implementan
politicas sobre el disefio y distribucion de los

materiales y herramientas en la Empresa Comeco

X4. Despacho

11.- Los encargados de los almacenes siempre

chequean, empacan y cargan los materiales y




herramientas conforme a las politicas de la obra en

la Empresa Comeco

12.- La obra cuenta con politicas de ubicacion de X X
unidades de carga de materiales y herramientas en

la Empresa Comeco

13.- El encargado del almacén cuenta siempre con X X
todos los documentos de despacho de materiales y

herramientas en la Empresa Comeco

TABOGADO
REG. CAL 91490

Firma del evaluador
DNI 45248150




Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Satisfaccion del Cliente”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea vélido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer en el sector empresarial. Agradecemos su

valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Yemer Manzanedo Ayala
Grado profesional: Maestria (X ) Doctor ( )
Area de formacién académica: Clinica () Social ()

Educativa (X) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional: Magister en Gestion Publica

Institucién donde labora: Estudio Corporativo Alejandra Belén

Tiempo de experiencia profesional en el | 2 a 4 afios ()

area: Mas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion

Psicométrica: (si corresponde)

2. Propdsito 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 Ila | Cuestionario sobre Satisfaccion del Cliente

Prueba:

Autor: Agustin  Alexander mejias-Acostal y Sergey Manrique-
Chirkoval (2011)

Adaptacion Morocho y Burgos (2018)

peruana:

Administracion: | Individual




Tiempo de | 15 min

aplicacion:

Ambito de | Clientes de la Empresa Comeco — Pucallpa

aplicacion:

Significacion: Comprende un cuestionario de 19 items, cuenta con cinco

dimensiones: Calidad funcional percibida (1-5), calidad técnica
percibida (6-8), valor percibido (9-12), confianza (13-16) y
expectativas (17-19). El instrumento tiene la finalidad de medir
la variable Satisfaccion del Cliente a partir de sus dimensiones

antes indicados.

4. Soporte tedrico

(describir en funcion al modelo teorico)

Variable

Dimensiones

Definicién

Y:
Satisfaccion
del Cliente

Y1l. Calidad
funcional

percibida

Se define como la evaluacion de un
consumidor de la superioridad de un producto.
Los consumidores a menudo carecen o tienen
informacion asimétrica para tomar decisiones.
Se cree que la confianza del consumidor esta
directamente relacionada con la calidad
percibida de un producto o marca, y esta
calidad se considera un indicador principal
para los consumidores (Nuzula & Wahyudi,
2022).

Y2. Calidad
técnica

percibida

Las cualidades técnicas incluyen estabilidad,
rendimiento y utilizacion de recursos. Una
experiencia de alta calidad no solo minimiza
los problemas técnicos, sino que también
maximiza las capacidades de sus empleados
en favor de los clientes (Flavian & Guinaliu,
2007).




Y3. Valor | Se refiere al sentimiento subjetivo de los
percibido beneficios y la utlidad que obtienen los
clientes cuando obtienen productos o
servicios. Es una valoracién que hace el
cliente en términos de los beneficios obtenidos
en relacion con los costos o sacrificios
realizados para obtener esos beneficios
(Rosak-Szyrocka et al., 2022).

Y4. Confianza | Se refiere a la seguridad y confiabilidad de los

clientes hacia una empresa, marca o
proveedor de productos o servicios. Creemos
gue las empresas cumpliran sus promesas,
actuaran éticamente, protegeran los intereses
de los clientes y brindaran una experiencia
satisfactoria y confiable (Fatma & Khan,
2023).

Y5. Son los pensamientos, deseos y requisitos de

Expectativas los clientes sobre un producto o servicio antes
de comprarlo o usarlo. Estas expectativas
pueden basarse en experiencias pasadas,
recomendaciones de otros, publicidad,
informacion de la empresa 0 marca y otros

factores (Roséario & Raimundo, 2021).

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion a usted le presento el cuestionario Satisfaccion del Cliente
de autoria de Agustin Alexander mejias-Acostal y Sergey Manrique-Chirkoval
(2011) adaptado a la realidad peruana por Morocho y Burgos (2018). De acuerdo

con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
PERTINENCIA: 1. No cumple con | El item no es claro.

el criterio




El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica

son adecuadas.

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes

modificaciones o] una
modificacion muy grande en el
uso de las palabras de acuerdo
con su significado o por la

ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacibn muy
especifica de algunos de los

términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica

y sintaxis adecuada.

RELEVANCIA 1. totalmente en | El item no tiene relacion légica

El item tiene relacion | desacuerdo (no | con la dimension.

l6gica con la dimension | cumple con el

o indicador que esta | criterio)

midiendo. 2. Desacuerdo | EI item tiene una relacion
(bajo nivel de |tangencial /lejana con la
acuerdo) dimension.
3. Acuerdo | EI item tiene wuna relacion
(moderado nivel) | moderada con la dimensién que

se esta midiendo.

4. Totalmente de | El item se encuentra esta
Acuerdo (alto | relacionado con la dimensién que
nivel) esta midiendo.

CLARIDAD 1. No cumple con | El item puede ser eliminado sin

El item es esencial o

importante, es decir

debe ser incluido.

el criterio que se vea afectada la medicion
de la dimension.
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.




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 brinde sus observaciones que considere

pertinente:

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE

_ ) ) ) Observaciones/
. Pertinencia Relevancia Claridad _
Item Recomendaciones

112(3|4(|1(2|3[4(1]|2(3|4

Y: Satisfacciéon del Cliente

Y1. Calidad funcional percibida

1.- El personal de la Empresa Comeco han X X X

solucionado satisfactoriamente tus consultas

2.- Los trabajadores de la Empresa Comeco han X X X

solucionado satisfactoriamente tus quejas

3.- Los trabajadores de la Empresa Comeco X X X

conocen tus intereses y necesidades como cliente

4.- Te sientes seguro con el servicio que te brinda X X X

la Empresa Comeco

5.- La Empresa Comeco presta un servicio X X X

satisfactorio en comparacién con otras empresas

Y2. Calidad técnica percibida

6.- Uste ha percibié las mejoras en el servicio X X X

ofrecido por parte de la Empresas Comeco

7.- La calidad de los servicios automatizados X X X




(teléfono, redes sociales, correo electrénico,

WhatsApp) son buenos en la Empresa Comeco

8.- Sus Expectativas son satisfechas con los

servicios prestados por la Empresa Comeco

Y3. Valor percibido

9.- Usted tiene confianza en la Empresa Comeco

10.- La calidad de los servicios prestados en la
Empresa Comeco son buenos y las tarifas acorde

con sus posibilidades

11.- Ha tenido problemas o inconvenientes con los

servicios brindados por la Empresa Comeco

12.- Si otra empresa le ofrece los mismos servicios,

prefieres permanecer con la Empresa Comeco

Y4. Confianza

13.- Con la Empresa Comeco sabes que no tendras
problemas o inconvenientes por los servicios

prestados

14.- Usted recomendaria a la Empresa Comeco a

otras empresas 0 personas

15.- Los servicios prestados por la Empresa




Comeco estan cerca de sus ideales

16.- La Empresa Comeco se preocupa por las X
necesidades de sus clientes

Y5. Expectativas

17.- El servicio que ofrece la Empresa Comeco se X
adapta a tus necesidades como cliente

18.- El persona de la Empresa Comeco es claro en X
las explicaciones o informacion brindada

19.- El personal de la Empresa Comeco posee X
conocimiento acerca de los servicios que brinda

esta empresa

DO AYALA
, “ABOGADO
REG. CAL. 91490

Firma del evaluador
DNI 45248150




Resultado

Graduado Grado o Titulo Institucién
BACHILLER EN DERECHO Y CIENCIAS POLITICAS
MANZANEDO AYALA, YEMER Fecha de diploma: 13/10/17 UMIVERSIDAD DE HUANUCO
DNI 45248150 Modalidad de estudios: PRESENCIAL FERU
Fecha matricula: 31/03/201
Fecha egreso: 09/12/2016
ABOGADO
MANZANEDO AYALA, YEMER UNIVERSIDAD DE HUANUCO
DNI 45248150 Fecha de diploma: 24/08/2] PERU
Modalidad de estudios: PRESENCIAL
MAESTRO EN GESTION PUBLICA
MANZANEDO AYALA, YEMER Fecha de diploma: 17/01/22 UNIVERSIDAD GESAR VALLEJO S.AC.
DNI 45248150 Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU
Fecha matricula: 11/04/2020
Fecha egreso: 08/08/2021




CARTA DE PRESENTACION

Estimado Mg. Carlos David Bernaldo Faustino

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVEZ DE JUICIO DE
EXPERTOS

Me es grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asimismo
hacer conocimiento que, siendo estudiante de la Universidad Cesar Vallejo y
escuela de posgrado del: Programa Académico de Maestria en Ingenieria Civil con
mencion en Direccion de Empresas de la Construccion, requiero validar los
instrumentos con los cuales recogeré la informacién necesaria para desarrollar la
investigacion para optar el grado de Maestro en Ingenieria Civil con Mencion en
Direccion de Empresas de la Construccion.

La investigacion se titula: “Gestion de Almacenamiento y Satisfaccion del
Cliente en Ejecucion de Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa, 2022”, y siendo
imprescindible contar con los docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en tema de metodologia de la investigacion.

El expediente de validacion cuenta con la siguiente documentacion:

e Carta de presentacion

e Definiciones conceptuales de las variables, dimensiones e indicadores

e Matriz de consistencia

e Matriz de operacionalizacion de las variables

e Certificado de validez de contenido de los instrumentos

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de
usted, no sin antes agradecerle por la atencion_gue dispense a la presente.

/

Atentamente

Firma

Ramoén Coérdova, Edward Ernesto
D.N.l.: 44440797



Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento

“Gestion de Almacenamiento”. 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 en el sector empresarial.

Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Carlos David Bernaldo Faustino

Grado profesional:

Maestria (X ) Doctor ( )

Area de formacién académica:

Clinica () Social ()

Educativa (X) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Maestro en Docencia en el Nivel

Superior

Institucion donde labora:

Universidad Nacional Daniel Alcides

Carrion

Tiempo de experiencia profesional en el

area:

2 a4 afnos ()
Mas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion

Psicométrica: (si corresponde)

2. Proposito 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

Almacenamiento

sobre Gestion de

ARo: 2023

Autor: Ramon Cordova, Edward Ernesto
Administracion: Individual

Tiempo de aplicacion: 15 min




Ambito de aplicacion:

Clientes de la Empresa Comeco - Pucallpa

Significacion:

Comprende un cuestionario de 13 items, cuenta
con cuatro dimensiones: Recepcion, control e
inspeccion  (1-3); almacenamiento  (4-7);
preparacion de pedidos (8-10) y despacho (11-
13. El instrumento tiene la finalidad de medir la
variable Gestion de Almacenamiento a partir de

sus dimensiones antes indicados.

4. Soporte tedrico

(describir en funcion al modelo tedrico)

Variable Dimensiones Definiciéon

X: Gestion de | X1. Recepcién, | Son las etapas masimportantes en la

Almacenamiento control

inspeccién

e | gestién de la cadena de suministro.
Cualquier error en el proceso puede
tener efectos secundarios que
pueden causar problemas
importantes para las operaciones
posteriores del almacén. Los
procesos de recepcion deficientes
pueden generar problemas que
afectan la experiencia del cliente y, si
no se abordan, las cancelaciones de
pedidos o0 los tiempos de
cumplimiento  excesivos pueden
dafar la rentabilidad y la reputacion
(Mintsoft, 2022).

X2.

Tiene por objetivo principal del

Almacenamiento almacenamiento de material es

garantizar que nunca se quede sin
material en la forma correcta, la

cantidad preferida y la mejor calidad.




Las areas de almacenamiento no
deben representar un peligro para la
salud de los empleados. Los factores
a considerar al almacenar materiales
incluyen la accesibilidad para obtener
materiales. Es mejor considerar la
altura del empleado y la seguridad
del é&rea frente a peligros como
explosiones e incendios (The
Enterprise World, 2023)

X3. Preparacion | Es un proceso complejo que requiere

de pedidos una gran cantidad de tiempo vy
esfuerzo para garantizar que los
pedidos se cumplan con precisiony a
tiempo (Burns, 2019).

X4. Despacho El despacho de la construccion es el
proceso estructurado de gestién de
todos los recursos en un sitio de
construccion. Agilice el flujo de
trabajo, minimice el desperdicio y
maximice la eficiencia para completar
las tareas a tiempo y dentro del
presupuesto (Toyota Motor, 2023).

5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion a wusted le presento el cuestionario Gestion de
Almacenamiento elaborado por Ramén (2023). De acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

PERTINENCIA: 1. No cumple con | El item no es claro.

el criterio




El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica

son adecuadas.

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes

modificaciones o] una
modificacion muy grande en el
uso de las palabras de acuerdo
con su significado o por la

ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacibn muy
especifica de algunos de los

términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica

y sintaxis adecuada.

RELEVANCIA 1. totalmente en | El item no tiene relacion légica

El item tiene relacion | desacuerdo (no | con la dimension.

l6gica con la dimension | cumple con el

o indicador que esta | criterio)

midiendo. 2. Desacuerdo | EI item tiene una relacion
(bajo nivel de |tangencial /lejana con la
acuerdo) dimension.
3. Acuerdo | EI item tiene wuna relacion
(moderado nivel) | moderada con la dimensién que

se esta midiendo.

4. Totalmente de | El item se encuentra esta
Acuerdo (alto | relacionado con la dimensién que
nivel) esta midiendo.

CLARIDAD 1. No cumple con | El item puede ser eliminado sin

El item es esencial o

importante, es decir

debe ser incluido.

el criterio que se vea afectada la medicion
de la dimension.
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.




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 brinde sus observaciones que considere

pertinente:

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION DE
ALMACENAMIENTO

i Pertinencia Relevancia Claridad Observaciones/
Item Recomendaciones
1(2(3|4 2134 2|3

X: Gestion de Almacenamiento

X1. Recepcidn, control e inspeccién

1.- Los trabajadores ejecutan adecuadamente la X X

recepcion de los materiales en la Empresa Comeco

2.- Los trabajadores ejecutan control permanente de X X

los materiales en la Empresa Comeco

3.- Los encargados de la obra ejecutan inspecciones X X

permanentes de los materiales en la Empresa

Comeco

X1. Recepcion, control e inspeccion

4.- Los materiales y herramientas se encuentran X X

adecuadamente ubicados en la Empresa Comeco

5.- Los trabajadores y responsables de la obra X X

ejecutan la categorizacion de los materiales en la

Empresa Comeco




6.- Los trabajadores y responsables ejecutan
adecuadamente el almacenamiento de materiales y

herramientas en la Empresa Comeco

7.- Los trabajadores ejecutan adecuadamente el
guardado fisico de los materiales y herramientas en

la Empresa Comeco

X3. Preparacion de pedidos

8.- Los encargados de los almacenes cumplen
oportunamente con la preparacion y adecuacion de
las ordenes de materiales y herramientas en la

Empresa Comeco

9.- Los encargados de los almacenes realizan la
recuperacion de herramientas y materiales en la

Empresa Comeco

10.- Los encargados de las obras implementan
politicas sobre el disefio y distribucion de los

materiales y herramientas en la Empresa Comeco

X4. Despacho

11.- Los encargados de los almacenes siempre

chequean, empacan y cargan los materiales y




herramientas conforme a las politicas de la obra en

la Empresa Comeco

12.- La obra cuenta con politicas de ubicacion de X
unidades de carga de materiales y herramientas en

la Empresa Comeco

13.- El encargado del almacén cuenta siempre con X

todos los documentos de despacho de materiales y

herramientas en la Empresa Comeco

Firma del evaluador
DNI 04070410



Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Satisfaccion del Cliente”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea vélido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer en el sector empresarial. Agradecemos su

valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Carlos David Bernaldo Faustino
Grado profesional: Maestria (X ) Doctor ( )
Area de formacién académica: Clinica () Social ()

Educativa (X) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional: Maestro en Docencia en el Nivel
Superior

Institucién donde labora: Universidad Nacional Daniel Alcides
Carrion

Tiempo de experiencia profesionalen el | 2 a 4 afios ()

area: Mas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion

Psicométrica: (si corresponde)

2. Proposito 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 | Cuestionario sobre Satisfaccion del Cliente

Prueba:

Autor: Agustin Alexander mejias-Acostal y Sergey Manrique-
Chirkoval (2011)




Adaptacion

Morocho y Burgos (2018)

peruana:

Administracion: | Individual

Tiempo de | 15 min

aplicacion:

Ambito de | Clientes de la Empresa Comeco — Pucallpa

aplicacion:

Significacion: Comprende un cuestionario de 19 items, cuenta con cinco

dimensiones: Calidad funcional percibida (1-5), calidad técnica
percibida (6-8), valor percibido (9-12), confianza (13-16) y
expectativas (17-19). El instrumento tiene la finalidad de medir
la variable Satisfaccion del Cliente a partir de sus dimensiones

antes indicados.

4. Soporte tedrico

(describir en funcion al modelo teorico)

Variable

Dimensiones

Definicién

Y:
Satisfaccion
del Cliente

Y1l. Calidad
funcional

percibida

Se define como la evaluacion de un
consumidor de la superioridad de un producto.
Los consumidores a menudo carecen o tienen
informacion asimétrica para tomar decisiones.
Se cree que la confianza del consumidor esta
directamente relacionada con la calidad
percibida de un producto o marca, y esta
calidad se considera un indicador principal
para los consumidores (Nuzula & Wahyudi,

2022).

Y2. Calidad
técnica

percibida

Las cualidades técnicas incluyen estabilidad,
rendimiento y utilizacion de recursos. Una
experiencia de alta calidad no solo minimiza

los problemas técnicos, sino que también




maximiza las capacidades de sus empleados

en favor de los clientes (Flavian & Guinaliu,

2007).
Y3. Valor | Se refiere al sentimiento subjetivo de los
percibido beneficios y la utilidad que obtienen los

clientes cuando obtienen productos o
servicios. Es una valoracion que hace el
cliente en términos de los beneficios obtenidos
en relacibn con los costos o sacrificios
realizados para obtener esos beneficios
(Rosak-Szyrocka et al., 2022).

Y4. Confianza | Se refiere a la seguridad y confiabilidad de los
clientes hacia una empresa, marca o
proveedor de productos o servicios. Creemos
que las empresas cumplirAn sus promesas,
actuaran éticamente, protegeran los intereses
de los clientes y brindaran una experiencia
satisfactoria y confiable (Fatma & Khan,
2023).

Y5. Son los pensamientos, deseos y requisitos de

Expectativas los clientes sobre un producto o servicio antes
de comprarlo o usarlo. Estas expectativas
pueden basarse en experiencias pasadas,
recomendaciones de otros, publicidad,
informacion de la empresa o marca y otros

factores (Roséario & Raimundo, 2021).

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion a usted le presento el cuestionario Satisfaccion del Cliente
de autoria de Agustin Alexander mejias-Acostal y Sergey Manrique-Chirkoval
(2011) adaptado a la realidad peruana por Morocho y Burgos (2018). De acuerdo

con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.



Categoria

Calificacion

Indicador

PERTINENCIA:

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica

son adecuadas.

1. No cumple con

el criterio

El item no es claro.

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes

modificaciones o] una
modificacion muy grande en el
uso de las palabras de acuerdo
con su significado o por la

ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los

términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica

y sintaxis adecuada.

RELEVANCIA

1. totalmente en

El item no tiene relacion légica

El item tiene relacion | desacuerdo (no | con la dimension.

l6gica con la dimension | cumple con el

o0 indicador que esta | criterio)

midiendo. 2. Desacuerdo | EI item tiene una relacion
(bajo nivel de |tangencial /lejana con la
acuerdo) dimension.
3. Acuerdo | EI item tiene una relacion
(moderado nivel) | moderada con la dimensién que

se esta midiendo.

4. Totalmente de | El item se encuentra esta
Acuerdo (alto | relacionado con la dimension que
nivel) esta midiendo.

CLARIDAD 1. No cumple con | El item puede ser eliminado sin

el criterio

gue se vea afectada la medicion

de la dimension.




El item es esencial o | 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia,
importante, es decir pero otro item puede estar

debe ser incluido. incluyendo lo que mide éste.

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 brinde sus observaciones que considere

pertinente:

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE

_ ) ) ) Observaciones/
. Pertinencia Relevancia Claridad _
Item Recomendaciones

112(3|4(|1(2|3[4(1]|2(3|4

Y: Satisfacciéon del Cliente

Y1. Calidad funcional percibida

1.- El personal de la Empresa Comeco han X X X

solucionado satisfactoriamente tus consultas

2.- Los trabajadores de la Empresa Comeco han X X X

solucionado satisfactoriamente tus quejas

3.- Los trabajadores de la Empresa Comeco X X X

conocen tus intereses y necesidades como cliente

4.- Te sientes seguro con el servicio que te brinda X X X

la Empresa Comeco

5.- La Empresa Comeco presta un servicio X X X

satisfactorio en comparacién con otras empresas

Y2. Calidad técnica percibida

6.- Uste ha percibié las mejoras en el servicio X X X

ofrecido por parte de la Empresas Comeco

7.- La calidad de los servicios automatizados X X X




(teléfono, redes sociales, correo electrénico,

WhatsApp) son buenos en la Empresa Comeco

8.- Sus Expectativas son satisfechas con los

servicios prestados por la Empresa Comeco

Y3. Valor percibido

9.- Usted tiene confianza en la Empresa Comeco

10.- La calidad de los servicios prestados en la
Empresa Comeco son buenos y las tarifas acorde

con sus posibilidades

11.- Ha tenido problemas o inconvenientes con los

servicios brindados por la Empresa Comeco

12.- Si otra empresa le ofrece los mismos servicios,

prefieres permanecer con la Empresa Comeco

Y4. Confianza

13.- Con la Empresa Comeco sabes que no tendras
problemas o inconvenientes por los servicios

prestados

14.- Usted recomendaria a la Empresa Comeco a

otras empresas 0 personas

15.- Los servicios prestados por la Empresa




Comeco estan cerca de sus ideales

16.- La Empresa Comeco se preocupa por las X
necesidades de sus clientes

Y5. Expectativas

17.- El servicio que ofrece la Empresa Comeco se X
adapta a tus necesidades como cliente

18.- El persona de la Empresa Comeco es claro en X
las explicaciones o informacion brindada

19.- El personal de la Empresa Comeco posee X
conocimiento acerca de los servicios que brinda

esta empresa

Firma del evaluador
DNI 04070410
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CARTA DE PRESENTACION

Estimado Mg. Ladislao Espinoza Guadalupe

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVEZ DE JUICIO DE
EXPERTOS

Me es grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asimismo
hacer conocimiento que, siendo estudiante de la Universidad Cesar Vallejo y
escuela de posgrado del: Programa Académico de Maestria en Ingenieria Civil con
mencion en Direccion de Empresas de la Construccion, requiero validar los
instrumentos con los cuales recogeré la informacién necesaria para desarrollar la
investigacion para optar el grado de Maestro en Ingenieria Civil con Mencion en
Direccion de Empresas de la Construccion.

La investigacion se titula: “Gestion de Almacenamiento y Satisfaccion del
Cliente en Ejecucion de Obras de la Empresa Comeco, Pucallpa, 2022”, y siendo
imprescindible contar con los docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en tema de metodologia de la investigacion.

El expediente de validacion cuenta con la siguiente documentacion:

e Carta de presentacion

e Definiciones conceptuales de las variables, dimensiones e indicadores

e Matriz de consistencia

e Matriz de operacionalizacion de las variables

e Certificado de validez de contenido de los instrumentos

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de
usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

Firma
Ramoén Coérdova, Edward Ernesto
D.N.l.: 44440797



Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento

“Gestion de Almacenamiento”. 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 en el sector empresarial.

Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Ladislao Espinoza Guadalupe

Grado profesional:

Maestria (X ) Doctor ( )

Area de formacién académica:

Clinica () Social ()

Educativa (X) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Maestro en Educacién mencion:

Investigacion y Tecnologia Educativa

Institucion donde labora:

Universidad Nacional Daniel Alcides

Carrion

Tiempo de experiencia profesional en el

area:

2 a4 afnos ()
Mas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion

Psicométrica: (si corresponde)

2. Proposito 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

Almacenamiento

sobre Gestion de

ARo: 2023

Autor: Ramon Cordova, Edward Ernesto
Administracion: Individual

Tiempo de aplicacion: 15 min




Ambito de aplicacion:

Clientes de la Empresa Comeco - Pucallpa

Significacion:

Comprende un cuestionario de 13 items, cuenta
con cuatro dimensiones: Recepcion, control e
inspeccion  (1-3); almacenamiento  (4-7);
preparacion de pedidos (8-10) y despacho (11-
13. El instrumento tiene la finalidad de medir la
variable Gestion de Almacenamiento a partir de

sus dimensiones antes indicados.

4. Soporte tedrico

(describir en funcion al modelo tedrico)

Variable Dimensiones Definiciéon

X: Gestion de | X1. Recepcién, | Son las etapas masimportantes en la

Almacenamiento control

inspeccién

e | gestién de la cadena de suministro.
Cualquier error en el proceso puede
tener efectos secundarios que
pueden causar problemas
importantes para las operaciones
posteriores del almacén. Los
procesos de recepcion deficientes
pueden generar problemas que
afectan la experiencia del cliente y, si
no se abordan, las cancelaciones de
pedidos o los tiempos de
cumplimiento  excesivos pueden
dafar la rentabilidad y la reputacion
(Mintsoft, 2022).

X2.

Tiene por objetivo principal del

Almacenamiento almacenamiento de material es

garantizar que nunca se quede sin
material en la forma correcta, la

cantidad preferida y la mejor calidad.




Las areas de almacenamiento no
deben representar un peligro para la
salud de los empleados. Los factores
a considerar al almacenar materiales
incluyen la accesibilidad para obtener
materiales. Es mejor considerar la
altura del empleado y la seguridad
del é&rea frente a peligros como
explosiones e incendios (The
Enterprise World, 2023)

X3. Preparacion | Es un proceso complejo que requiere
de pedidos una gran cantidad de tiempo vy
esfuerzo para garantizar que los
pedidos se cumplan con precisiony a
tiempo (Burns, 2019).

X4. Despacho El despacho de la construccion es el
proceso estructurado de gestién de
todos los recursos en un sitio de
construccion. Agilice el flujo de
trabajo, minimice el desperdicio y
maximice la eficiencia para completar
las tareas a tiempo y dentro del
presupuesto (Toyota Motor, 2023).

5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion a wusted le presento el cuestionario Gestion de
Almacenamiento elaborado por Ramén (2023). De acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

PERTINENCIA: 1. No cumple con | El item no es claro.

el criterio




El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica

son adecuadas.

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes

modificaciones o] una
modificacion muy grande en el
uso de las palabras de acuerdo
con su significado o por la

ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacibn muy
especifica de algunos de los

términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica

y sintaxis adecuada.

CLARIDAD 1. totalmente en | El item no tiene relacion légica

El item tiene relacion | desacuerdo (no | con la dimension.

l6gica con la dimension | cumple con el

o indicador que esta | criterio)

midiendo. 2. Desacuerdo | EI item tiene una relacion
(bajo nivel de |tangencial /lejana con la
acuerdo) dimension.
3. Acuerdo | EI item tiene wuna relacion
(moderado nivel) | moderada con la dimensién que

se esta midiendo.

4. Totalmente de | El item se encuentra esta
Acuerdo (alto | relacionado con la dimensién que
nivel) esta midiendo.

RELEVANCIA 1. No cumple con | El item puede ser eliminado sin

El item es esencial o

importante, es decir

debe ser incluido.

el criterio que se vea afectada la medicion
de la dimension.
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.




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 brinde sus observaciones que considere

pertinente:

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION DE
ALMACENAMIENTO

i Pertinencia Relevancia Claridad Observaciones/
Item Recomendaciones
1(2(3|4 2134 2|3

X: Gestion de Almacenamiento

X1. Recepcidn, control e inspeccidn

1.- Los trabajadores ejecutan adecuadamente la X X

recepcion de los materiales en la Empresa Comeco

2.- Los trabajadores ejecutan control permanente de X X

los materiales en la Empresa Comeco

3.- Los encargados de la obra ejecutan inspecciones X X

permanentes de los materiales en la Empresa

Comeco

X1. Recepcion, control e inspeccion

4.- Los materiales y herramientas se encuentran X X

adecuadamente ubicados en la Empresa Comeco

5.- Los trabajadores y responsables de la obra X X

ejecutan la categorizacion de los materiales en la

Empresa Comeco




6.- Los trabajadores y responsables ejecutan
adecuadamente el almacenamiento de materiales y

herramientas en la Empresa Comeco

7.- Los trabajadores ejecutan adecuadamente el
guardado fisico de los materiales y herramientas en

la Empresa Comeco

X3. Preparacion de pedidos

8.- Los encargados de los almacenes cumplen
oportunamente con la preparacion y adecuacion de
las ordenes de materiales y herramientas en la

Empresa Comeco

9.- Los encargados de los almacenes realizan la
recuperacion de herramientas y materiales en la

Empresa Comeco

10.- Los encargados de las obras implementan
politicas sobre el disefio y distribucion de los

materiales y herramientas en la Empresa Comeco

X4. Despacho

11.- Los encargados de los almacenes siempre

chequean, empacan y cargan los materiales y




herramientas conforme a las politicas de la obra en

la Empresa Comeco

12.- La obra cuenta con politicas de ubicacion de X X

unidades de carga de materiales y herramientas en

la Empresa Comeco

13.- El encargado del almacén cuenta siempre con X X

todos los documentos de despacho de materiales y

herramientas en la Empresa Comeco

2* % UNNVERSIDAD NACIONAL DANEL ALCIDES CARRION

Dr. Ladislao

Firma del evaluador
DNI 04007983




Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Satisfaccion del Cliente”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea vélido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer en el sector empresarial. Agradecemos su

valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Ladislao Espinoza Guadalupe
Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor ( )
Area de formacién académica: Clinica () Social ()

Educativa (X) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional: Maestro en Educacibn mencion:

Investigacion y Tecnologia Educativa

Institucion donde labora: Universidad Nacional Daniel Alcides

Carrion

Tiempo de experiencia profesionalen el | 2 a 4 afios ()

area: Mas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion

Psicométrica: (si corresponde)

2. Proposito 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 | Cuestionario sobre Satisfaccion del Cliente

Prueba:

Autor: Agustin Alexander mejias-Acostal y Sergey Manrique-
Chirkoval (2011)




Adaptacion

Morocho y Burgos (2018)

peruana:
Administracion: | Individual

Tiempo de | 15 min

aplicacion:

Ambito de | Clientes de la Empresa Comeco — Pucallpa

aplicacion:

Significacion: Comprende un cuestionario de 19 items, cuenta con cinco

dimensiones: Calidad funcional percibida (1-5), calidad técnica
percibida (6-8), valor percibido (9-12), confianza (13-16) y
expectativas (17-19). El instrumento tiene la finalidad de medir
la variable Satisfaccion del Cliente a partir de sus dimensiones

antes indicados.

4. Soporte tedrico

(describir en funcion al modelo teorico)

Variable

Dimensiones

Definicién

Y:
Satisfaccion
del Cliente

Y1l. Calidad
funcional

percibida

Se define como la evaluacion de un
consumidor de la superioridad de un producto.
Los consumidores a menudo carecen o tienen
informacion asimétrica para tomar decisiones.
Se cree que la confianza del consumidor esta
directamente relacionada con la calidad
percibida de un producto o marca, y esta
calidad se considera un indicador principal
para los consumidores (Nuzula & Wahyudi,

2022).

Y2. Calidad
técnica

percibida

Las cualidades técnicas incluyen estabilidad,
rendimiento y utilizacion de recursos. Una
experiencia de alta calidad no solo minimiza

los problemas técnicos, sino que también




maximiza las capacidades de sus empleados

en favor de los clientes (Flavian & Guinaliu,

2007).
Y3. Valor | Se refiere al sentimiento subjetivo de los
percibido beneficios y la utilidad que obtienen los

clientes cuando obtienen productos o
servicios. Es una valoracion que hace el
cliente en términos de los beneficios obtenidos
en relacibn con los costos o sacrificios
realizados para obtener esos beneficios
(Rosak-Szyrocka et al., 2022).

Y4. Confianza | Se refiere a la seguridad y confiabilidad de los
clientes hacia una empresa, marca o
proveedor de productos o servicios. Creemos
que las empresas cumplirdn sus promesas,
actuaran éticamente, protegeran los intereses
de los clientes y brindaran una experiencia
satisfactoria y confiable (Fatma & Khan,
2023).

Y5. Son los pensamientos, deseos y requisitos de

Expectativas los clientes sobre un producto o servicio antes
de comprarlo o usarlo. Estas expectativas
pueden basarse en experiencias pasadas,
recomendaciones de otros, publicidad,
informacion de la empresa o marca y otros

factores (Roséario & Raimundo, 2021).

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion a usted le presento el cuestionario Satisfaccion del Cliente
de autoria de Agustin Alexander mejias-Acostal y Sergey Manrique-Chirkoval
(2011) adaptado a la realidad peruana por Morocho y Burgos (2018). De acuerdo

con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.



Categoria

Calificacion

Indicador

PERTINENCIA:

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica

son adecuadas.

1. No cumple con

el criterio

El item no es claro.

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes

modificaciones 0 una
modificacion muy grande en el
uso de las palabras de acuerdo
con su significado o por la

ordenacioén de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los

términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica

y sintaxis adecuada.

RELEVANCIA

1. totalmente en

El item no tiene relacion légica

El item tiene relacion | desacuerdo (no | con la dimension.

I6gica con ladimensiono | cumple con el

indicador que  esta | criterio)

midiendo. 2. Desacuerdo | EI item tiene wuna relacion
(bajo nivel de |tangencial /lejana con la
acuerdo) dimension.
3. Acuerdo | EI item tiene wuna relacion
(moderado nivel) | moderada con la dimensién que

se esta midiendo.

4. Totalmente de | EIl item se encuentra esta
Acuerdo (alto | relacionado con la dimension que
nivel) esta midiendo.

CLARIDAD 1. No cumple con | El item puede ser eliminado sin

el criterio

gue se vea afectada la medicion

de la dimension.




El item es esencial o | 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia,
importante, es decir pero otro item puede estar

debe ser incluido. incluyendo lo que mide éste.

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 brinde sus observaciones que considere

pertinente:

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel
4. Alto nivel




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE

_ ) ) ) Observaciones/
. Pertinencia Relevancia Claridad _
Item Recomendaciones

112(3|4(|1(2|3[4(1]|2(3|4

Y: Satisfacciéon del Cliente

Y1. Calidad funcional percibida

1.- El personal de la Empresa Comeco han X X X

solucionado satisfactoriamente tus consultas

2.- Los trabajadores de la Empresa Comeco han X X X

solucionado satisfactoriamente tus quejas

3.- Los trabajadores de la Empresa Comeco X X X

conocen tus intereses y necesidades como cliente

4.- Te sientes seguro con el servicio que te brinda X X X

la Empresa Comeco

5.- La Empresa Comeco presta un servicio X X X

satisfactorio en comparacién con otras empresas

Y2. Calidad técnica percibida

6.- Uste ha percibié las mejoras en el servicio X X X

ofrecido por parte de la Empresas Comeco




7.- La calidad de los servicios automatizados
(teléfono, redes sociales, correo electrénico,
WhatsApp) son buenos en la Empresa Comeco

8.- Sus Expectativas son satisfechas con los

servicios prestados por la Empresa Comeco

Y3. Valor percibido

9.- Usted tiene confianza en la Empresa Comeco

10.- La calidad de los servicios prestados en la
Empresa Comeco son buenos y las tarifas acorde

con sus posibilidades

11.- Ha tenido problemas o inconvenientes con los

servicios brindados por la Empresa Comeco

12.- Si otra empresa le ofrece los mismos servicios,

prefieres permanecer con la Empresa Comeco

Y4. Confianza

13.- Con la Empresa Comeco sabes que no tendras
problemas o inconvenientes por los servicios

prestados

14.- Usted recomendaria a la Empresa Comeco a

otras empresas 0 personas




15.- Los servicios prestados por la Empresa X
Comeco estan cerca de sus ideales

16.- La Empresa Comeco se preocupa por las X
necesidades de sus clientes

Y5. Expectativas

17.- El servicio que ofrece la Empresa Comeco se X
adapta a tus necesidades como cliente

18.- El persona de la Empresa Comeco es claro en X
las explicaciones o informacion brindada

19.- El personal de la Empresa Comeco posee X
conocimiento acerca de los servicios que brinda

esta empresa

Firma del evaluador
DNI 04007983




£

Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y

Superintendencia Nacional de

Ministerio de Educacion | e g, cacign Superior Universitaria

Registro de Grados y Titulos

ﬁ PERU

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado Grado o Titulo Institucion

CONTADOR PUBLICO
ESPINOZA GUADALUPE, UNIVERSIDAD N_AC[DNAL DANIEL
LADISLAO Al CIDES CARRION
DNI 04007983 Fecha de diploma: 200/12/1985 PERU

Modalidad de estudios: -

BACHILLER EN CIENCIAS CONTABLES
ESPINOZA GUADALUPE, Fecha de diploma: 26/08/1985 UNI\"EI?S[DAD N:i\C[ONAL DANIEL
LADISLAO Modalidad de estudios: - ALCIDES CARRION
DXNI 04007983 PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)

Fecha egreso: Sin informacion (***)

DOCTOR EN CONTABILIDAD Y FINANZAS
ESPINOZA GUADALUPE, Fecha de diploma: 26/02/16 UNI\"E_RS[DAD DE SAN MARTIN DE
LADISLAO Modalidad de estudios: PRESENCIAL PORRES
DXNI 04007983 PERU

Fecha matricula: 14/08/2009

Fecha egreso: 053/12/2009

MAESTRO EN EDUCACION MENCION:

INVESTIGACION ¥ TECNOLOGIA EDUCATIVA
ESPINOZA GUADALUPE, UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL
LADISLAD Fecha de diploma: 200052009 ALCIDES CARRION
DNI 04007983 Modalidad de estudios: - PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)

Fecha egreso: Sin informacion (***)




Anexo 06: Base de datos

GESTION DE ALMACENAMIENTO
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Anexo 07: Prueba de confiabilidad de los instrumentos de recoleccién de

datos

Confiabilidad del instrumento que mide la variable gestion de

almacenamiento

Alfa de Cronbach N de elementos
,996 13

Confiabilidad del instrumento que mide la variable satisfaccion del cliente

Alfa de Cronbach N de elementos
971 19




Anexo 08: Conducta de responsabilidad de la investigacion

PERFIL

EDWARD ERNESTO RAMON CORDOVA

Calificacién, Clasificacién y Registro de Investigadores

0 Conducta Responsable
en Investigacion

Fecha: 10/08/2023




il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la Organizacion: RUC: 20352374963
COMECO S.R.LTDA

Nombre del Titular o Representante legal:
SR. CARLOS CORDOVA GIRON

Nombres y Apellidos: DNI:
SR. CARLOS CORDOVA GIRON 20016781
Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f’ del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ X ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

GESTION DE ALMACENAMIENTO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN EJECUCION
DE OBRAS DE LA EMPRESA COMECO, PUCALLPA, 2022.

Nombre del Programa Académico:

ESCUELA DE POSGRADO DE LA UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Autor: Nombres y Apellidos: DNI:
EDWARD ERNESTO RAMON CORDOVA 44440797
En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio

Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Pucallpa, Junio.

Firma:
S 1
(Titular o RepreJenéanté legal de la Institucién)

(*) Cédigo de Etica en Investigacién de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal “ f ” Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso
en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la nizacién, ue se difunda la identidad de la in 6n. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacién como en los informes o tesis, no se debera incluir la denominacién de la organizacién, pero si serd
necesario describir sus caracteristicas.






