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RESUMEN

La investigacion presentada por los autores hace referencia a la gestion de almacenes
y la satisfaccion del cliente en la empresa distribuidores MBA DEX de Alicorp, Huancayo,
para la investigacion se hizo uso del método cientifico, el cual orienta como realizar una
investigacion hipotético—deductivo, de nivel correlacional, disefio no experimental de corte
transversal y de tipo basica. La poblacion estuvo constituida por 5980 clientes. La
recoleccién de datos se realiz6 aplicando la técnica de la encuesta y el instrumento utilizado
fue el cuestionario, el cual estuvo conformado por 32 preguntas. La conclusion obtenida en
base a los resultados se ha establecido que, conociendo que el coeficiente tau b es T = 0.460
y significancia bilateral de p=0.000, en base al intervalo de interpretacion se establece que
existe una relacion considerable entre las variables investigadas. Ademas, se considero que
existe una relacion significativa entre la gestion de almacenes y la satisfaccion del cliente en
la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022, respondiendo asi al
objetivo planteado al inicio de la investigacion, llegando a comprobar que la gestion de
almacenes y la satisfaccion del cliente son uno de los componentes basicos sobre los que se

asienta una organizacion exitosa.

Palabras clave: Gestion de almacenes, Satisfaccion del cliente, Calidad de servicio
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ABSTRACT
The research presented by the authors refers to warehouse management and customer
satisfaction in the MBA DEX distributor company of Alicorp, Huancayo. For the research,
the scientific method was used, which guides how to carry out a hypothetical-deductive
investigation. correlational level, non-experimental cross-sectional design and basic type.
The population was made up of 5980 clients. Data collection was carried out applying the
survey technique and the instrument used was the questionnaire, which was made up of 32
questions. The conclusion obtained based on the results has been established that, knowing
that the tau b coefficient is T = 0.460 and bilateral significance of p = 0.000, based on the
interpretation interval it is established that there is a considerable relationship between
warehouse management and Customer satisfaction in the MBA DEX distributor company
of Alicorp, Huancayo. In addition, it was considered that there is a significant relationship
between warehouse management and customer satisfaction in the company MBA DEX
distributors of Alicorp, Huancayo 2022, thus responding to the objective set at the beginning
of the research, verifying that warehouse management and customer satisfaction are one of

the basic components on which a successful organization is based.

Keywords: Warehouse management, Customer satisfaction, Service quality
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INTRODUCCION

La gestion de almacenes se relaciona tanto con los costos de la cadena de suministro
como en la satisfaccion del cliente, por tanto, es un factor clave para la rentabilidad y la
competitividad de la empresa.

Las funciones de gestion de una almacen son componentes esenciales de lalogistica
de la cadena de suministros. No obstante, en tiempos recientes, el almacen ha adquirido
relevancia como un espacio que no solo desempefia la funcién de resguardar productos, sino
que tambien agrega valor a través de diversas actividades de servicio.

Desde la preparacion de pedidos y el empaquetado, hasta la manufactura (proceso
regulado por un contrato en el cual el contratante compensa al fabricante por transformar la
materia prima proporcionada por el y la renovacion de productos, las prestaciones
adicionales ejecutadas en la administracion de almacenes constituyen una ampliacion de las
operaciones de la empresa logistica que resultan beneficiosas para los consumidores finales.

Esto implica una mayor complicacion en la coordinacion de bienes, la optimizacion
del espacio y la distribucion de responsablilidades entre el equipp de trabajo.

Contar con una gestion de almacenes eficiente constituye una parte esencial de la
estrategia para alcanzar la optimizacion de operaciones, traduciéndose en la disminucién de
costos, un aumento en la productividad y una experiencia mejorada para el cliente.

El problema de la investigacion fue ¢Cuél es la relacion que existe entre la gestion
de almacenes y la satisfaccion del cliente en la empresa MBA DEX, distribuidores de
Alicorp en Huancayo durante el afio 2022?. El objetivo principal de este estudio fue
establecer la relacion que existe entre la gestion de almacenes y la satisfaccion del cliente en
dicha empresa. Para llevar a cabo esta investigacion, se empled el método cientifico, siendo
el nivel de investigacion correlacional y el disefio de investigacion no experimental, con un

enfoque de corte transversal. La presente investigacion consta de cinco capitulos, siendo los
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siguientes: Capitulo | Planteamiento del estudio en donde trata de la realidad de la
problematica, trabajos previos teorias relacionadas al tema, formulacion del problema,
justificacion del estudio y objetivos. En el Capitulo Il, se desarrolla el marco teérico de la
investigacion, en el Capitulo I11 se considera la hipotesis de la investigacion, finalmente en
el Capitulo IV se considera la Metodologia de la Investigacion, Capitulo V Resultados,
analisis y discusion de resultados, conclusiones y recomendaciones también las, referencias

bibliograficas y los Anexos.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD DEL PROBLEMA

La gestion en el area de almacén, en el mundo es muy estudiado y que a través del
tiempo y los afios ha ganado importancia, por ello surgen muchos estudios sobre el control
del almacén, control de stocks, tomando la parte logistica y unos de sus procesos el almacén
es un aspecto muy importante para poder tener un posicionamiento en el mercado, pero
también surge ideas sobre stock, es decir tener productos que ocupan espacio, costo, y que

son muy costosos y que esta dentro del almacén y una rotacién muy lenta.

En el mundo surge la logistica como necesidad que el hombre tiene cerca a algo,
como recoger granos Yy guardarlos para el inviernos, después aplicado con un intercambio
de productos que no produce en ciertas regiones, luego las ventas de productos por un valor
monetario, para ello hay que tener productos suficientes para poder satisfacer las
necesidades de los clientes, pero que sucede cuando hay diversos cambios a traves de los

afios, hay mas marcas de producto o servicios, y por ende aumenta la capacidad de almacén.

Algunas organizaciones estan adoptando estrategias de desarrollo logistico mediante
modelos de adminsitracion con el objetivo de mejorar su competitividad en el sector. Un

ejemplo de esto es la formacién de grupos de compra por parte de farmacias independientes,
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conocidos como Buying Groups. Estros grupos les brindan una mayor capacidad de
negociacion con los proveedores y les permiten competir directamente con las cadenas de
farmacias. Esta estrategia ha demostrado ser efectiva para reducir las brechas de costos en
los productos comercializados por esatas boticas.

Este modelo, que ha resultado exitoso, se considerard en el futuro como una
herramienta de desarrollo de compras para las micro, pequefias y medianas empresas
(Mypes). Es esencial promover la importancia de la gestion de almacenes en la Mypes de
nuestro mercado, involucrando a todos los actores de la cadena de suministro en su desarrollo
logistico y organizacional. Esto permitira contar con proveedores mas competitivos y, como
consecuencia, beneficiar a nuestros clientes finales (Logistic, 2011).

Por otro lado, la revista Expansion considera un ranking top 25 de empresas de clase
mundial en la cual nos muestra como las empresas en el mundo consideran como punto

primordial a la logistica.



Figura 1

Top 25: Logistica de Clase Mundial

TOP 25: LOGISTICA DE CLASE MUNDIAL

1. Rango 6. Rotacion de imventarios{10%)

2. Compafiia 7. Crecimiento de ingresos durante 3 afios{10%)

3. Opinidn de los colegas{185 votantes) (25%) 8. Puntuacidn compuesta de la RSC(10%)

4. Opinién de Gartner'(38 votantes) 25% 9. Punituacién compuesta®

5. RSA durante tres anos{20%)
1 Unilever 1,841 632 108% 1000
2 | MeDonalds 1,754 493 13.2% 1560 -4.0% 3.00 5.54
3 Amazon 3,356 LB2 0.5% B4 204% 000 5.34
4 | intel | 12 496 114% 43 | 1% | so0 462
5 | Ham 833 189 25.3% 35 16.3% 900 4.50
6 | inditex | 122 283 167% 39 | m2% | 900 442
7 Clsco Systems 1.188 510 8296 1.2 2.3 500 4.
§ | Semsung Bectronis | 1,313 303 8.6% 148 | 24% | 900 395
g | TheCoca-ColaCa 1,450 253 8.3% 57 -2.9% 900 160
10 | Nestié |28 257 8.9% s2 | -am | 1000 368
11 | ke 1,393 205 147% 39 97% 400 3.58
12 | Starbucks | 1069 188 16.:5% 68 | 138% | 400 355
13 | Colgate-Palmalive 830 323 15.1% 5.2 3.5% 200 343
14 | M | 784 163 15.0% 4.2 | 09% | 900 330
15 | Pepsico 931 347 8.5% 86 2.3% 4,00 3.23
16 | Walmart | 152 232 7.9% 77| oewm | 300 306
17 | we 390 266 4.6% 121 -5.2% 10,00 287
18 | SchooiderBlecic | 392 259 4.3% s1 | 4% | 1000 2.80
19 | Lowsal 888 159 11.4% 10 7.0% 4,00 270
20 | BASF | a9 199 6.5% s0 | -20% | 1000 270
31 | Johnson & Johnson 950 165 11.6% 26 -0.4% 400 265
27 | BMw | 128 3.8% 6.0 | 88% | 1000 261
73 | GlaxoSmithKline 361 98 12.6% 19 19% 200 251
24 | WmbedyClak | 634 240 9.0% 63 | -25% | 300 248
25 | Lenovo 508 n7 3.6% 133 17.0% 4,00 243

Nota.La figura nos muestra el Top 25: Logistica de Clase Mundial segin la fuente: Revista EXPANSION
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En el Per( existe maltiples empresas que toman conciencia que es mantener un
almacén, sus costos, capacidad de almacenaje, pero también contamos con las micros o
medianas empresas que tienen un pensamiento muy tradicional o poco conocedora de las
nuevas técnicas de almacenamiento, y que este al no tener un buen manejo nos puede causar

muchas falencias en los procesos.

En nuestra region poco es aplicado una gestion de almacén, pues solo colocan
jovenes que solo tienen que saber qué productos hay, y cuando llega un comprobante
ponerlos en el medio de transporte, solo tratamos a la parte de almacén como la Gltima etapa
comercial, pero debemos saber que esta Ultima etapa es la més critica, y que aqui se hace
contacto con los clientes y que de nada serviria un correcto trabajo de captacion de cliente,
una exuberante venta de productos, cuando no se conoce bien si realmente, tengo esos
productos, su fecha de vencimiento, y como el producto ofrecido por los vendedores son
realmente los que le llega.

La empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp no ha prestado la debida atencion
a la gestion de las funciones logisticas a lo largo de su historia, enfocandose principalmente
en la venta de sus productos. En el proceso de aprovisionamiento, a pesar de contar con un
sistema de control de almacén, no se lleva a cabo un control adecuado de los productos, lo
que resulta en pérdidas como productos deteriorados, rotos, faltantes en las porciones y
articulos vencidos, entre otros errores.

Asimismo, en el proceso de almacenamiento, se observa un manejo inapropiado del
inventario, desorden en los productos, problemas en el registro de ingresos de productos,
direccion incorrecta de los kardex, pérdida de productos y ambientes descuidados. En cuanto
al proceso de reparto, se evidencia una deficiente gestion de la cartera de consumidores,
careciendo de una cartera adecuada. También se observa falta de control en la salida de

productos, generando problemas en la contabilidad y en la satisfaccidon de los consumidores,
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quienes presentan quejas y devoluciones de productos debido a retrasos, fechas de
vencimiento, entre otros inconvenientes.

Debido a estas deficiencias, el objetivo principal de este trabajo es establecer la
relacion entre la gestion de almacén y la satisfaccion del cliente en la empresa MBA DEX

distribuidores de Alicorp en Huancayo para el afio 2022.

1.2. DELIMITACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Delimitacion Espacial
La investigacion se llevd a cabo en la empresa distribuidora ubicada en la Av. Jorge

Chavez 389 Anexo Safios Grande el Tambo.

1.2.2. Delimitacién Temporal
Este estudio de investigacion fue llevado a cabo durante el periodo que abarca desde

julio hasta el 30 de diciembre 2022.

1.2.3. Delimitacién Conceptual o Tematica

Esta investigacion se llevé a cabo en un amplio campo tedrico debido a las diferentes
dimensiones establecidas en funcidn de cada una de las variables; en principio, describe los
términos y construcciones tedricos establecidos, tanto en lo que se establece sobre la base de
las variables.

Poirier y Reiter (1996) sostienen, segun lo citado por Correa, Gomez y Cano (2010),
que la gestion de almacenes desempefia un papel fundamental en la consecucion del
aprovechamiento 6ptimo de los recursos y habilidades del almacén, adaptandose a las

particularidades y al volumen de los productos a ser almacenados.
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1.3. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.3.1. Problema General

¢Cudl es la relacidon que existe la gestién de almacén y la satisfaccion del cliente en la

empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 20227

1.3.2. Problemas Especificos
1) ¢Cual es la relacién que existe entre la recepcién y la satisfaccion del cliente en la

empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 20227

2) ¢Cual es la relacion que existe entre el almacenamiento y la satisfaccion del cliente en

la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 20227

3) ¢Cual es la relacion que existe entre el control de inventarios y la satisfaccion del

cliente en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022?

4) ¢Cual es la relacion que existe entre la preparacion de pedidos y la satisfaccion del

cliente en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022?

5) ¢Cual es la relacion que existe entre el despacho y la satisfaccion del cliente en la

empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022?
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1.4. JUSTIFICACION

1.4.1. Justificacion Social
Esta investigacion posibilitara a los lideres y miembros del equipo que trabajan en el
contexto organizacional adquirir la informacion pertinente acerca de la conexion entre la
gestion de almacenes y la satisfaccion del cliente en la empresa MBA DEX, distribuidores

de Alicorp en Huancayo durante el afio 2022.

1.4.2. Justificacion Tedrica

Para respaldar tedricamente nuestro argumento, tomamos en cuenta las ideas
expresadas por Bernal (2010). La investigacion, segun este autor, se presenta como un
analisis reflexivo o un debate académico que se fundamneta en una jsutificacion teorica. Esto
se debe a que su propdsito puede abordar el analisis epsitemologico del conocimiento
existente sobre un tema, confrontar una teoria prexixstente, proponer nuevos paradigmas o
resolver un modelo.

El proposito de este estudio fue establecer la relacion entre la gestion de almacenes
y la satisfaccion del cliente en la empresa MBA DEX, distibuidores de Alicorp, ubicado en
Huancayo durante el afio 2022.

Ademas, consideramos que este estudio sienta las bases para investigaciones futuras,
contribuyendo a la expansion del comocimiento en el contexto de la globalizacion.
Asimmismo, posibilita la realizacion de investigaciones adicionales con el fin de mejorar de

manera continua todos los procesos dentro de la empresa.

1.4.3. Justificacion Metodoldgica
Dentro del &mbito de la investigacidn, la justificacion metodoldgica surge cuando la
investigacion introduce un nuevo metodo o estrategia con el objetivo de generar

conocimiento valido y confiable (Bernal C., 2010).
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En el desarrollo de esta investigacion, empleamos métodos de investigacion, técnicas

de recoleccion de datos, instrumentos de medicidn, escalas para evaluar resultados, asi como

la tabulacion de datos y analisis estadisticos para un procesamiento mas efectivo de la

informacién obtenida. Con el propdsito de asegurar la confiabilidad y transparencia de los

datos y resultados obtenidos en la investigacion, proponemos la aplicacion de un disefio no

experimental de tipo transversal. Este enfoque se elige considerando los aspectos planteados

en la formulacion del problema y en la construccion de la investigacion.

1.5. OBJETIVOS

1.5.1.

Objetivo General

Establecer la relacion que existe entre la gestion de almacén y la satisfaccion del cliente en

la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022.

1.5.2.

1)

2)

3)

4)

5)

Objetivos Especificos
Establecer la relacion que existe entre la recepcion y la satisfaccion del cliente en la

empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022.

Establecer la relacion que existe entre el almacenamiento y la satisfaccion del cliente

en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022.

Establecer la relacion que existe entre el control de inventarios y la satisfaccion del

cliente en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022.

Establecer la relacidn gue existe entre la preparacion de pedidos y la satisfaccion del

cliente en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022.

Establecer la relacidn que existe entre el despacho y la satisfaccion del cliente en la

empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES

2.1.1. Antecedentes Internacionales:

Para Avendafo (2020) realizé el articulo cientifico denominado: Implementacion de
un modelo de Gestion para empresas textiles artesanales Caso Almacenes Coronado,
Universidad Técnica de Machala - Ecuador.

El objetivo fue estandarizar los procesos para identificar deficiencias y, a través de la

mejora continua, cumplir de manera integral con las expectativas. Este argumento

cientifico propone la implementacion de un modelo de gestion especificamente
disefiado para empresas textiles artesanales, tomando como metodo de estudio de

Almacenes Coronado en la ciudad de Machala. La introduccion de un modelo de

gestion bien estructurado, documentado y con un enfoque caulitativo-cuantitativo

que integre procedimientos técnicos y gerenciales garantizara un impacto positivo en
la calidad de los productos ofrecidos por la empresa. A traves de una gestion de alto
nivel que se logre mediante la mecanizacion y la normalizacion de estandares de

calidad en la empresa, se busca alcanzar una mayor competitividad, productividad y

sostenibilidad en comparacion con la competencia. La toma de decisiones basada en

los objetivos y metas de la organizacidn, el analisis de riesgos y, especialmente, la
mejora continua, son fundamentales para estructurar de manera coherente un modelo

de gestion homogéneo.
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Este trabajo de investigacion se centra en examinar la calidad de los productos y su

cadena de valor o valor agregado proporcionados por la empresa.

Para Macias T., Martinez G. & Lino H. (2022); quien realizo el articulo cientifico:
La calidad en el servicio y satisfaccion del cliente en el sector ferretero Ecuador.
El objetivo de este estudio consistio en examinar la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en Ecuador. Se llevo a cabo una investigacion desde la
perspectiva de un enfoque cualitativo, utilizando el metodo de investigacion
documental-bibliografica. La recopilacion de fuentes de informacion se llevo a cabo
utilizando la base de datos en linea de sitios especializados en informacion académica
y fuentes confiables. Psoteriormente. Se realizo un analisis de contenido de la
informacion extraida de las fuentes literarias recopiladas. Ademas, se llevo a cabo un
analisis bibliométrico después de investigar 25 publicaciones nacionales e
internacionales, de la cuales se seleccionaron ocho para el analisis, considerandolas
las mas pertinentes para los objetivos del estudio. Los resultados indican que la
calidad del servicio puede conceptualizarse desde diversas perspectivas, comoparte
de un proceso, un sistema, una estrategia o una necesidad. En conclusion, se observa
que, en la actualidad, la calidad del servicio se ha vuelto fundamental para las
empresas del sector ferretero, adpatandose a las necesidades especificas de cada una.
Esto conduce al logro de sus objetivos al satisfacer las demandas de las personas y
desempefia un papel crucial en la permanencia de la organizacion en el mercado

empresarial.
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Para Gadvay C. (2021). En su investigacion: Disefio de plan estratégico para la
mejora de la productividad en ventas y satisfaccion del cliente de Almacenes GADVAY
Ecuador.

El objetivo de este estudio se enfoca en la formulacion de una propuesta de plan

estartegico para un periodo de cuatro afios a partir del afio 2020. Utilizando una

metodologia descriptiva y de observacion, se recopila informacién a partir de un
diagndstico situacional. Se emplea un enfoque mixto cualitativo y cuantitativo para
revelar resultados esenciales para la creacion de la herramienta estratégica. Al
concluir, despues de haber delineado las tacticas y acciones operativas que deben
implementarse, como la evaluacion del perfil de la capacidad interna, analisis de
oportunidades y amenazas en el entorno, asi como la elaboracion de la matriz y el
andlisis FODA, se establecen indicadores y métodos para supervisar la ejecucion y

el cumplimiento del plan estratégico.

Para Quezada P. (2017) en la tesis titulada: Propuesta de optimizacion de los
procesos de fabricacion para incrementar la eficiencia operativa de la planta de envases en
San Miguel Industrias PET Ecuador, mediante un modelo de gestién de mejora continua.
Universidad Politécnica Salesiana Ecuador.

El obetivo de este trabajo es proponer mejoras para los procesos en la planta de

produccién de envases PET, utilizando herramientas de manufactura esbelta y

metodologia Six Sigma. Se propone la aplicacién del metodo DMAIC como parte

del andlisis e identificacion de la problematica. El analisis estaditico se utilizara para
identificar las causas que estan impidiendo alcanzar el objetivo de eficiencia

operativa por encima del 95%. Al examinar histéricamente la eficiencia operativa, se
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observa un promedio del 93.2%. el valor del Cpk es de 0,26, indicando que el proceso

no es capaz de cumplir con las especificaciones.

Para Martinez M. (2020) en la tesis titulada: Medicion de la satisfaccion del cliente
en los servicios que ofrece almacenes El Colono en el distrito de Batan durante el primer
cuatrimestre 2020.Universidad Latina de Costa Rica.

El objetivo de esta investigacion es evaluar la satisfaccion del cliente externo con los

servicios proporcionados por el departamento de construccién del almacén. Como

parte del proceso de investigacion, se lleva a cabo una encuesta dirigida a 65 clientes
externos con el fin de entender como perciben los servicios proporcionados por El

Colono. Ademas, se realiza una encuesta a ocho colaboradores del almacén que

tienen contacto directo con los clientes, lo cual se considera de gran importancia y

contribucién para la investigacion. Finalmente, se realiza una entrevista dirigida al

administrador. Como parte del método se considero el enfoque cualitativo y

descriptivo, ya que sus variables estan asociadas a descripciones y observaciones,

con el objetivo de obtener la informacion necesaria para medir las variables

identificadas para alcanzar los objetivos propuestos.
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Para Escobar, J. (2017); en su tesis titulada: Logistica de almacenamiento y
distribucién para optimizar los despachos de productos de consumo a clientes de la empresa
JEMSA Representaciones., (Tesis de pregrado), desarrollada en la Pontificia Universidad
Catolica del Ecuador Sede Ambato Ecuador.

En su proyecto de disefio de investigacion de campo, presentd una exploracion

detallada con el objetivo de desarrollar un modelo de logistica de almacenamiento y

distribucion para mejorar la eficiencia en la entrega de productos de consumo a los

clientes de la organizacion Jemsa Representaciones. La poblacion y muestra
consistieron en 73 consumidores. Como resultado, se llego a la conclusion de que

Jemsa Representaciones tiene politicas empresariales alineadas con el sector

comercial, las cuales se han ajustado para mejorar el rendimiento del modelo de la

cadena de suministro. Esto resuelve la problematica de una logistica empirica que

fue gestionada durante mas de cinco afios desde la creacion de la empresa.

2.1.2. Antecedentes Nacionales
Segun Granados M. & Contreras J. (2017) Tiene como titulo: Mejora continua en la
gestion de almacen y su influencia en la satisfaccion del cliente de laempresa Wander S.A.C.
- Huancayo, 2017.
El objetivo general de este estudio fue evaluar la influencia de la Mejora Continua
en la Gestion de Almaceén en la Satisfaccion del Cliente en la empresa WANDER
S.A.C. en la provincia de Huancayo. La metodologia empleada fue de tipo aplicada.
En Gltima instancia, se determind que la gestién de almacén incide en la satisfaccion
del cliente, especialmente en lo relacionado directamente con el producto y su
posicion en el mercado. La implementacién de mejoras en la gestién de almacén

facilitaria un mejor control y conocimiento de la cantidad de productos disponibles
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en la empresa, asi como la identificacion de articulos con poca demanda. Esto, a su
vez, aseguraria un adecuado inventario y disponibilidad de productos, evitando que

afecte el ciclo final de venta y generando satisfaccion entre los clientes.

Para Huaman M. & JesUs S. (2021) Tiene como titulo: La mejora continua y la
gestion de almaceén en la Corporacién Puchis S.A.C., Lurigancho Chosica 2021.

El objetivo general de este estudio fue identificar la relacion entre la mejora continua
y la gestion de almacén en la Corporacion Puchis S.A.C. en Lurigancho Chosica
durante el afio 2021. La metodologia utilizada se baso en una poblacion finita de 45
colaboradores de la corporacion Puchis, y la muestra fue censal, abarcando el 100%
de la poblacién. Se empled la técnica de encuesta a través del instrumento del
cuestionario, con un disefio no experimental, en un nivel correlacional, y un enfoque
cuantitativo de tipo aplicada.

El resultado, obtenido mediante el coeficiente de correlacion de Rho Spearman,
reveld una correlacion positiva muy fuerte de 0.761 entre la mejora continua y la
gestion de almacén, con un nivel de significancia de 0.000. En conclusion, se infiere
que al implementar la mejora continua mediante la consideracién de principios lean,
la respuesta al ciclo de Deming y la aplicacion del método kaizen, se lograra

perfeccionar el proceso en la gestion de almacen.
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Para Retuerto R. (2017) en la investigacion titulada: Gestion de almacenes para
incrementar la satisfaccion al cliente del almacén de producto terminado de la empresa
Ultrafrio, Callao 2021.

La investigacion tuvo como objetivo general analizar de que manera la gestion de

almacenes impacta positivamente en la productividad en el area de almacenamiento

de productos terminados en la empresa ULTRAFRIO SAC, ubicado en Callao en el
afio 2021. Este estudio involucra la recopilacién de datos relacionados con la
capacidad de respuesta, fiabilidad y despacho perfecto. Se llevo a cabo mediante un
enfoque de investigacion aplicada y un disefio experimental. La poblacién examinada
incluyo6 los despachos confrome a pedidos tanto a nivel nacional como internacional
durante un periodo de 20 dias. La técnica empleada fue la observacion, utilizando
herramientas como cronometro para medir el tiempo, la auditoria 5S para evaluar el
cumplimiento de estandares segun criterios y otros instrumentos de ingenieria. Se

sugiere gque la gestion de almacenes logré mejorar las deficiencias identificadas.

Para Hinostroza L. (2021) en la tesis denominada: La mejora continua y la gestion
de almacen en la empresa Accuaproduct S.A.C, Santa Anita 2021.
El objetivo general de la investigacion fue establecer la relacion entre la mejora
continua y la gestion de almacen en la empresa Accuaproduct S.A.C. en Santa Anita
durante el afio 2021. Como metodo se adoptd un enfoque aplicado, un disefio no
experimental de corte transversal, y se orientd hacia el &mbito cuantitativo con un
nivel correlacional. La poblacion fue finita, compuesta por 42 colaboradores de la
empresa, Yy se decidio no calcular el tamafio de la muestra dado que la poblacion era
inferior a cien optandose por incluir a la totalidad de los colaboradores en la

investigacion. La recoleccion de datos se llevd a cabo mediante la tecnica de
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encuesta, utilizando un cuestionario de 36 itms medidos a traves de la escala de
Likert. El coeficiente alfa de Cronbach fue de 0.937, indicando en nivel de
consistencia perfecta entre los datos. El resultado del coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman fue de 0.270, denotando una correlacién positiva de magnitud
media. La significancia estadistica fue de 0.0000. En consecuencia, se llegd a la
conclusién de que la mejora continua contribuye a mejorar la gestién de almacén,
logrando la optimizacion de procesos y actividades en el almacén, con el objetivo de
reducir costos y mejorar el tiempo de atencion a los clientes.

Para Vargas G. (2021) en su investigacion titulada: La gestion de almacenes con

los costos de almacenamiento de la Empresa R.B. Chachani S.A.C. - Arequipa, 2019.

Se llevé a cabo una investigacion descriptiva para analizar el crecimiento en el area
logistica, abarcando diversas estapas de dearrollo. Se implemento el crecimiento en
el area logitica, abarcando diversas etapas de desarrollo. Se implement6 una gestion
enfocada en la planificacion, organizacion, direccion, control y retroalimentacion de
cada proceso interno con el objetivo de reducir costos sin comprometer la calidad
requerida para el area. Ademas, se detalla el uso de herramientas de gestion, como el
kardex, las 5S, la cadena de suministro, la elaboracion de orarios de funciones para
el asistente de compras, y los acuerdos relacionados con la mejora continua que se

aplican durante las operaciones.
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2.2. BASES TEORICAS O CIENTIFICAS

2.2.1. Variable Gestion de Almacén:

Segun Poirier y Reiter (1996) (como se citd en Correa, Gomez y Cano, 2010),
sostienen que la administracion de almacenes es un factor fundamental para alcanzar la
utilizacion eficiente de los recursos y las capacidades del almacén, considerando las
caracteristicas y el volumen de los productos que se van a almacenar.

Para Frazelle (2002) Indica que se trata de un conjunto de actividades como
recepcion, organizacion, almacenamiento, preparacién de pedidos y despacho, destinadas a
alamacenar materia prima, productos en proceso o productos terminados. Estas operaciones
permiten gestionar las variaciones entre la demanda y la produccion, facilitando la

satisfaccion de los pedidos de los clientes.

Principios y objetivos de los almacenes.

De igual forma, Mulcahy (1993), Urzelai (2006), Mauledn (2006), y Harnsberger
(1997) (como se citd en Correa, et al. 2010) indican que los objetivos de la gestion de
almacenes abarcan: reducir espacio utilizado para aumentar la rentabilidad y disminuir las
invesriones y costos de administracion de inventarios, asi como mitigar los riesgos asociados
al personal.
Tipos de almacén.

Los tipos de almacenes pueden varias segun a la actividad de la empresa segun las
revisiones bibliograficas de diversos autores como Juan Anaya (2008), Adolfo Carrefio

(2016).



33

Tabla 1

Tipo de almacén segun la actividad de la empresa

EMPRESA INDUSTRIAL EMPRESA COMERCIAL

Fabricantes y Proveedores que tienen en su almacén Constituidas por distribuidores mayoristas 0
materia prima. minoristas que despachan los productos a los

clientes.

Nota.-La tabla nos muestra el tipo de almacen segun la actividad de la empresa Fuente:Elaboracion propia

Figura 2

Tipos de almacenamiento por propiedad

B ' L

Almacén propio

Espacio arrendado

Ballou (2004) refiere que la Ballou (2004) refiere que el

mayoria de empresas y
organizaciones tienen un
espacio donde almacenan
sus bienes terminados con
un drea de cientos de miles
de metros cuadrados hasta
un pequefio cuarto para los
suministros de oficina.

Ballou (2004) refiere que
existen muchas empresas
que se dedican a suministrar
servicios de almacenamiento
para otros negocios.

espacio alquilado significa
para muchas empresas una
opcidn intermedia entre la
renta del espacio a corto
plazo en un almacén publico
y el compromiso a largo

plazo de un almacén privado.

Nota.La figura nos muestra los tipos de almacenamiento por propiedad
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2.2.1.1. Dimension Recepcidn

Para Escudero, M. (2014) consiste en la descarga de un vehiculo entrante, la
identificacion, inspeccion, registro y posiblemente el pre-empaque de la mercaderia. Este
proceso es crucial para la preparcaion de las actividades subsiguientes en el almacen, ya que

una recepcion inadecuada puede dificultar la amnipulacion posterior de la mercancia.

2.2.1.2. Dimension Almacenamiento

Implica la retencion fisica de la mercaderia hasta que sea requerida. La eleccién del
método de almacenamiento se determina segun el tamafio y la cantidad de los articulos en el
inventario, asi como las caracteristicas de manipulacion del producto o su envase.

Para Escudero, M. (2014) Consiste en posicionar los productos en la ubicacion méas
apropiada del almacén, facilitando su acceso y localizacion eficiente. Este proceso se lleva
a cabo utilizando medios de transporte internos, como cintas transportadoras, elevadores y
carretillas elevadoras, junto con medios fijos como estanterias, almacenes, estructuras y
soportes (p. 18).

Por otro lado, teniendo en cuenta Carrefio, A. (2016), este proceso comienza con la
colocacion de materiales en un almacén y finaliza al inicio de la preparacion del pedido. Esta
actividad tiene como finalidad almacenar y conservar los materiales, cuidandolos para que
sean entregados en optimas condiciones (p.120).

Aqui Carrefio nos cuenta que el proceso de aprovisionamiento comienza con la
llegada de los materiales y su respectiva ubicacion, los cuales se pueden colocar en los
stands. El trabajo realizado en el almacén es por tanto muy importante y delicado, que debe

asumirse con gran responsabilidad.
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2.2.1.3. Dimension Control de Inventario

Escudero, M. (2014) es una herramienta que posibilita a empresas y organizaciones
tener informacion sobre las cantidades disponibles de productos para la venta en un lugar y
momento especifico, asi como las condiciones de almacenamiento pertinentes en sus
respectivas industrias.

Se refiere al conjunto de materiales y/o mercancias almacenadas, ya sea para
complementar el proceso productivo o para su venta al cliente. La efectiva administracion
del inventario en un almacén representa un desafio para las empresas logisticas o aquellas
con un almacén o centro de distribucion. Esto se debe a que la rentabilidad del negocio estara

considerablemente influenciada por la gestion de inventarios de las existencias almacenadas.

2.2.1.4. Dimension Preparacion de Pedidos

Escudero, M. (2014) También conocida como picking, esta actividad consiste en
recuperar los articulos de la zona de almacenamiento en respuesta a la solicitud de un cliente.
Las tareas que integran este proceso incluyen el procesamiento de las 6rdenes, la recogida
de los productos, su traslado a la zona de expedicion y la verificacion de los pedidos.
2.2.1.5. Dimension Despacho

Implica la revision de todos los porductos que salen del almacen. Ademas, se lleva a
cabo operaciones de consolidacion de cargas para su inclusion en el medio de transporte, se
encarga de la preparacion de la documentacion necesaria y registra la informacion en

software logistico asociado con el proceso.
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Figura 3

Costos de Almacen

Costo de instalaciones del almacén:
Correspende al conjunto de gastos
ariginados por L utilizacion de espocios
destinadas al simacenarmionto de
productos.

y

Costos del personal: Corresponde a la
remuneracan de un esfluerzo lisico, por
un periodo de tiempa, horas hacia una
persona, realizanda diversas labores y
puaten wr Suelds basice,
gratificadones, vaadones, Essalud CT5, v
obros.

4

Costo de equipos de manipulacidn:
Inversiones designadas para by

manipulacion de ks productos, también
que contribuyan 3l mejor desempedio
laboeal, cormo: Maquinarias de
manipulacion, equipos y herramientas.

Costo de estanteria ded slmacenamiento:
Conjunto de inversiones realizadas para la
estanteria del almoacen, los cuales pueden
ser: Alquiler © depreciacién,
mantenimiento.

Casta de sistema de informacian: Es la

utilizadan de tecnolagias de informacion
para poder obtener la inforrmacion
necesaria en diverss areas de la ermpresa
yat sea e wenbas, fnanzas y logistica,
Puedsn sor: Alouiler o licenda do
saftware, alguiler o depredacion de
computadaras, alquiler o degreciaddan de
equipas electronicos como impresoras o
fax

Nota. La figura nos muestra los costos de almacen
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2.2.2.VVariable Satisfaccion del Cliente

Segun Lamb (2006) Es la evaluacion que el cliente realiza respecto a que si han sido
cumplidos sus necesidades y expectativas con el bien o servicio. Es muy importante tener
clientes satisfechos porque es menos costoso mantenerlos.

Para Kotler (2003) En el estado emocional de una persona que surge al comprar el
desempefio percibido de un producto o servicio con sus expectativas. En otras palabras,
implica una sensacion de placer o desilusion que resulta de cotejar la experiencia del
producto (o los resultados esperados) con las expectativas de beneficios previas. Si los
resultados son inferiores a las expectativas, el cliente experimenta insatisfaccion. Cuando
los resultados superan las expectativas, el cliente experimenta una alta satisfaccion o incluso
encantamiento.

Segun Pérez (2006) Implica cumplir o superar las expectativas de los clientes
respecto a la organizacion, identificando la necesidad que el cliente anticipa y el nivel de
satisfaccion que espera recibir.

La satisfaccion del cliente se deriva de la comparacion entre las expectativas del

cliente y su percepcion del producto o servicio recibido.

Figura 4

Satisfaccion del cliente

4 i : N
Percepcion del cliente

Satisfaccion =
Necesidades y expectativas
N . s
Nota.La figura nos muestra la definicion de la satisfaccion. Fuente: Pérez (2006)
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Es importante considerar que a medida que la percepcion del cliente sobre lo recibido

sea mas positiva y se alinee con sus expectativas, la satisfaccion del cliente sera mayor.

Figura 5

Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

\ J

Expectativas I < > l Servicio recibido
[ Resultados
\ . |
= R 4
’~ T N

Debajo de lo inesperado ] / \ Superior de lo inesperado
Lo

R, v

[ Desagrado insatisfaccion

J

[ Agrado satisfaccion ]

Nota.La figura los resultados y lo que espera un cliente cuando se siente satisfecho. Fuente Pérez (2006)

2.2.2.1. Dimension Calidad Percibida

La calidad percibida se refiere a la percepcion que un consumidor tiene sobre la
calidad de un producto, segun el Diccionario LID de Marketing Directo e Interactivo. Esta
percepcion puede o no coincidir con la calidad objetiva del producto, ya que esta relacionada
con la interpretacion subjetiva del consumidor.
La calidad percibida, ventajas para las empresas pequefias y de nueva creacion

La percepcion de calidad puede ser beneficiosa o perjudicial segin la perspectiva.
Por ejemplo, las empresas que utilizan materiales o procesos de mayor calidad pueden
enfrentar desventajas, ya que no solo se consideran factores tangibles. Sin embargo, esto
facilita la entrada de pequefias empresas y nuevos fabricantes, que pueden competir con
empresas establecidas mediante campafias de marketing, una sélida posicion de marca y la

creacién de una comunidad que respalde a la empresa.
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Como medir la calidad percibida

Evaluar la calidad objetiva de un producto resulta relativamente simple, ya que
existen técnicas y equipos de medicidn para el proceso y el producto final. No obstante,
comprender la calidad percibida es un proceso mas intrincado. Para ello, se emplean medidas
subjetivas que se centran en la percepcién y la actitud, no siendo criterios objetivos. A pesar
de ello, estas medidas son Utiles para que las empresas comprendan la actitud de los

consumidores hacia sus productos o servicios.

2.2.2.2. Dimension Valor Percibido del Producto

Segun Conexién ESAN (2018) el valor percibido se refiere a la importancia o mérito
que un consumidor atribuye a un producto o servicio. En general, los compradores no estan
al tanto de los factores que influyen en la fijacion de precios de un bien especifico, como los
costos reales o estimados de produccion. Por ende, los usuarios confian en el atractivo
emocional del producto y en los beneficios que creen que obtendran.

Asi el valor percibido se refleja en el monto que un cliente esta dispuesto a
desembolsar por un producto o servicio. Los consumidores asignan valor en base a la
capacidad percibida por el bien para satisfacer una necesidad y generar satisfaccion. Labor
de los especialistas en marketing consiste en moldear y elevar el valos percibido por los

usuarios de los productos y servicios que promocionan.
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Ventajas del método de valor percibido

e Esta estrategia ofrece grandes margenes de beneficio a las lineas de productos con
precios econdmicos. El valor de marca, el servicio al cliente y la calidad mejoran la
percepcién del producto.

e Incrementa la lealtad de los consumidores. Si los usuarios perciben que un producto es
de alta calidad, pueden desarrollar una lealtad de primer nivel que ayudara a generar
negocios repetidos para la compafiia.

e Transparencia. Los usuarios se vuelven alin mas seguros para pagar sus servicios porque
saben el valor que obtendran del precio que estan invirtiendo y estan satisfechos con él.

e Ingresos predecibles de cada nuevo cliente. Con un precio basado en el valor, siempre
se puede predecir exactamente lo que se obtendra de cualquiera de los nuevos
consumidores, por lo que le resultara facil a una empresa medir su éxito.

e Confianza. Los usuarios saben que siempre pueden consultar y hacer preguntas sin costo
adicional. Ellos confian en la opinion de la compafiia, ya que, después de todo, es
conocida por ofrecer valor.

e Los clientes pagan por valor, no por tiempo. A diferencia de los precios basados en los
costos, los consumidores invierten por el valor que la empresa proporciona en lugar del
tiempo o el costo de produccidn.

e No obstante, este método también cuenta con varias limitaciones. A veces, un
comprador puede sospechar que la compafiia ha exagerado sobre la calidad y los
servicios de sus productos. Ademas, hay un segmento de usuarios que son conscientes
del precio y no desean pagar mas por un articulo. Por ultimo, el beneficio de usar esta

estrategia se da solo cuando una empresa ofrece mas valor que sus competidores.
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2.2.2.3. Dimension Expectativas del Consumidor

Para Martinez C. (2014) Una expectativa es la esperanza o ilusion de realizar o ver
cumplido un determinado proposito. En el contexto comercial, seria la anticipacion que un
cliente hace de la experiencia que vivira al comprar un determinado producto o servicio.

Esta anticipacion, por un lado, serd Unica para cliente, al estar basada en su propia
experiencia y conocimiento y, por otro lado, tendra ciertos puntos en comun con el resto de
los consumidores, en la medida en que la compra a realizar sea mas o menos generalizada y
la experiencia mas habitual.

Tomemos como ejemplo las expectativas de un consumidor al comprar un automovil
nuevo, que variaran segun si es su primera compra o si ya ha adquirido tres autos
anteriormente. Incluso entre dos clientes que hayan comprado tres autos nuevos, las
expectativas diferiran en funcion de la satisfaccion experimentada en sus compras previas,
tanto en el proceso de adquisicién como en el uso del producto.

Como cambian las expectativas del consumidor

Seria util que, por lo general, las expectativas no se limitan a deseos o ideales
utopicos, sino que se fundamenten en experiencias personales o informacion. Por ejemplo,
los entusiastas del automovilismo suelen contar con abundante informacion ates del
lanzamiento de un nuevo modelo de automovil, gracias ala data disponible en medios

especializados.
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2.2.2.4. Dimension Experiencia del Servicio

Segun el Blog QuestioPro (2021) La experiencia del cliente se refiere al conjunto de
interacciones que un cliente tiene con una marca a lo largo de la duracion de su relacion de
servicio. A medida que la experiencia del cliente mejora, se incrementa la probabilidad de
aumentar la retencion de clientes, generar nuevos prospectos y elevar el monto promedio de
compra, etc.

En la actualidad, se puede afirmar que la capacidad de una marca para proporcionar
una experiencia positiva a sus clientes en si misma representa una ventaja competitiva.
Ventajas de la experiencia del cliente

La experiencia del cliente tiene muchas ventajas para tu organizacion. A
continuacion, te presentamos las mas importantes:

e Aumento de clientes: Las empresas exitosas estan aprovechando su presencia en redes
sociales para fomentar la confianza de los clientes. Se estan asegurando de que los
consumidores tengan una gran experiencia desde el primer punto de contacto. Y estan
tratando de construir una relacion a largo plazo para obtener recomendaciones sélidas.

e Aumento del compromiso del cliente: Los consumidores confian en las empresas que
ya conocen, Yy su participacion fomenta las interacciones y crea relaciones mutuamente
beneficiosas.

e Las empresas llegan a ellos con propuestas de valor. Estan utilizando los correos
electronicos y las redes sociales para comprometerse con los consumidores y obtener
mas informacion. Estas interacciones en tiempo crean una atmosfera en la que los
consumidores estan dispuestos a compartir sus necesidades con las empresas. A su vez,
las empresas pueden proporcionar productos y servicios mejorados.

e Aumento en la conversion de los clientes: Un cliente actual y satisfecho tiene mas

probabilidades de comprar que un nuevo prospecto. Por lo tanto, es una buena idea
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disefiar una experiencia de cliente que pueda crear un ciclo de retroalimentacion y
ofertas de productos.

e Aumento de la lealtad y retencion de los clientes: Una experiencia del cliente
excepcional aumenta la retencion de clientes y su lealtad a la marca. La gente busca
productos y servicios de alta calidad a un precio 6ptimo si sienten que las empresas estan
proporcionando un valor extra a través de las interacciones. Y las compafiias que
proporcionan el valor extra son recompensadas con lealtad a largo plazo.

e Conseguir nuevos prospectos: En lugar de tratar a los clientes potenciales como
posibles puntos de venta, las empresas deberian seguir aportando valor a través de
campafas e interacciones. De esta forma, se construird una relacion que ayudara a
convertirlos en clientes a largo plazo.

e Mejora de la gestion de crisis: La confianza es un pilar de la gran experiencia del
cliente. Cuando confian en un negocio, es mas probable que comuniquen cualquier
queja directamente. Esto permite a la compafiia manejar la reputacion de marca.
Reduccién del costo del servicio y la comercializacion: Un enfoque centrado en el
customer experience puede tener puntos de control incorporados que ayuden a las
empresas a adoptar un enfoque de comercializacion mas centrado en el cliente. Las
empresas recopilan datos, hacen analisis de negocios y comprenden la dinamica del
mercado. Esto reduce los costos, mientras que aumenta las ventas y la satisfaccion del
cliente.

¢ Como medir la experiencia del cliente?
Evaluar la experiencia del cliente va mas alla de utilizar una métrica Unica, como la
satisfaccion positiva del cliente. Como propietario o responsable de la experiencia del cliente

de una marca, es esencial profundizar y establecer KPIs (indicadores clave de rendimiento)
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que te permitan determinar cdmo cada punto de interaccion entre tu marca y el cliente

contribuye a la experiencia global de tu producto o servicio.

2.3. MARCO CONCEPTUAL

= Gestion de Almacén: Poirier y Reiter (1996) (como se cit6 en Correa, Gémez y Cano,
2010), afirman que el manejo de almacenes es fundamental para alcanzar una utilizacion
eficiente de los recursos y capacidades del almacén, adaptandose a las caracteristicas y
el volumen de los productos que se van a almacenar.

= Recepcion: Se tarta del procedimiento de descarga de un vehiculo entrante, que implica
la identificacion, inspeccidn, registro y posiblemente el preempaque de la mercaderia.

= Almacenamiento: Implica tener mercaderia fisicamente hasta que sea requerida.

= Control de Inventario: Se trata de una herramienta que posibilita a las empresas y
organizaciones conocer las cantidades disponibles de productos para la venta en un lugar
y momento especificos.

= Preparacion de Pedidos: Las acciones involucradas en esta operacion incluyen el
procesamiento de ordenes, la recogida de productos, el traslado ala zona de expedicion
y la verificacidn de los pedidos.

= Despacho: consiste en examinar todos los productos que se envian desde el almacén.

= Satisfaccion del cliente: Segun Lamb (2006), Se trata de la valorizacidn que realiza el
cliente acerca de sus necesidades y expectativas respecto al producto o servicio han sido
cumplidas.

= Calidad Percibida: Es la percepcién de calidad que un consumidor atribuye a un
producto, segun el Diccionario LID de Marketing Directo e Interactivo. Esta percepcion
puede o no coincidir con la calidad objetiva, ya que se relaciona con la interpretacion

individual, siendo un criterio completamente subjetivo.
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= Valor Percibido del Producto: Para Conexién ESAN (2018) El valos percibido radica
en la apreciacion o merito que un consumidor otorga a un producto o servicio.

= Expectativas del Consumidor: Para Martinez C. (2014) Una exepectativa implica la
esperanza o la anticipacion de lograr un proposito especifico.

= Experiencia del Servicio: Segun el Blog QuestioPro (2021) La experiencia del cliente
abarca todas las interacciones que un cliente tiene con una marca durante el periodo en

que existe una relacion de servicio.
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CAPITULO 11

HIPOTESIS

3.1. Hipotesis General

Existe una relacion significativa entre la gestién de almacén y la satisfaccion del cliente en

la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022

3.2. Hipotesis Especificas

1) Existe una relacion significativa entre la recepcion y la satisfaccion del cliente en la
empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022.

2) Existe una relacion significativa entre el almacenamiento y la satisfaccion del
cliente en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022.

3) Existe una relacion significativa entre el control de inventarios y la satisfaccion del
cliente en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022.

4) Existe una relacién significativa entre la preparacion de pedidos y la satisfaccion
del cliente en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022.

5) Existe una relacion significativa entre el despacho y la satisfaccion del cliente en la

empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022.



3.3. Variables

a. Variable 1:

Gestion de Almacén

b. Variable 2:

Satisfaccion del Cliente
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3.3.1.Operacionalizacion de las Variables

Tabla 2 Operacionalizacion de las Variables

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
e Identificacion
e Recepcion e Inspeccion
para Frazelle (2002). afi unt El cuestionario desarrollado, nos muestra como resultado la e Registro
I ara Frazelle ( ). afirma que es un conjunto calificacion de forma acumulada la Gestion de Almacén. ’
~ 8 de operaciones tales como recepcion, acomodo, La variable emplea 16 items, la estructura del cuestionario se o Almacenamiento ¢ Mantener lamercancia
> g almacenamiento, preparacion de pedido y encuentra compuesto de la siguiente forma: 5 sub dimensiones y 13 * Conocer las cantidades disponibles para la venta
~ . . indicadores.
w = despacho, que sirven para almacenar materia . e Conocer el lugar del producto
1 < e Control de Inventarios
o foh) prima, trabajo en proceso o producto terminado
< 2 que permiten la amortiguacion de los desfases e Procesamiento de las ordenes
xr © entre lademanda y la produccién, facilitando la o Preparacion de pedidos * Recogida de los productos
< B o i . e Traslado a lazona de expedicion
S 8 atencion de pedidos de los clientes. o Verificacion de los pedidos
e Cumplimiento de entregas efectivas
e Despacho .
e Entregas a tiempo
e  Buentrato
o Calidad percibida e Amabilidad
Segln Lamb (2006), Es la evaluacion que el e Celeridad
3 cliente realiza respecto a que si han sido Cuestionario de Satisfaccion al cliente es un instrumento psicolégico *  Responsabilidad
ch cumplidos sus necesidades y expectativas con el disefiado para identificar y valorar objetivamente cuales son los - .
—~ = ) L R . . - ; - o Valor percibido del e Variedad
>N O bien o servicio. Es muy importante tener clientes factores que hacen que se logre la satisfaccion al cliente. La variable roducto e Cantidad
< satisfechos porque es menos costoso mantenerlos. esta compuesta por 4 dimensiones y 12 indicadores o sub P e Precio
L_IIJ % Existen empresas que se caracterizan por sus altos dimensiones, y la variable estd compuesta por 16 items.
o \g niveles de satisfaccion al cliente y éstos hacen o Expectativa e Atributos
< 'S cosas muy diferentes a la de sus competencias.
a4 E o Experiencia del servicio e Confianza
< k%) e Relaciones mutuas
> =] e Compromiso
n e Retroalimentacion
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

4.1. METODO DE INVESTIGACION

4.1.1. Método General

Para llevar a cabo la investigacion actual, se utilizd el método cientifico, el cual
constituye un procedimiento sistematico que facilita la creacién y la confirmacion de
conocimiento cientifico acerca de la realidad. En este proceso, se comienza por identificar
el problema y se formula una hipotesis como respuesta preliminar, la cual debe ser soetida a
pruebas para alcanzar un nuevo entendimiento, (Naupas, Valdivia, Palacios, y Romero,
2018).
4.1.2. Método Especifico

Para desarrollar el presente trabajo de investigacion se uso el método hipotético —
deductivo.

El enfoque hipotético-deductivo es un modelo utilizado para explicar el método
cientifico, que se emplea para formular hipétesis, verificar y refutarlas. Este proceso implica

casos cruciales, comenzando con la observacién del fendmeno bajo estudio (Bernal, 2010).
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4.2. TIPO DE LA INVESTIGACION

El tipo de investigacion empleado es Baésica; (Sampieri, 2018), toda vez que
aplicaron instrumentos en relacién a las teorias de la gestion de almacén y la satisfaccion del

cliente, en este caso viene a ser la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp Huancayo.

4.3. NIVEL DE INVESTIGACION

La investigacién se clasifica como correlacional segun Sampieri (2018), ya que las
caracteristicas se han delineado en relacion con las variables de estudio, evaluando asi el

grado de correlacion entre ellas con base en los objetivos establecidos.

4.4. DISENO DE LA INVESTIGACION

Segun Sampieri (2018) el disefio de la investigacion es no experimental de corte
transversal, ya que no se llevaron a cabo experimentos para obtener los resultados y se dio
en un tiempo determinado. Ademas, la informacion recopilada se obtuvo simultaneamente
de la muestra ya que la unidad de andlisis cosniderada para el estudio fue la empresa MBA

DEX distribuidores de Alicorp Huancayo.

Donde:

M = Muestra de investigacion,

O1 = Observacion de la variable 1: Gestion de Almacén

02 = Observacion de la variable 2: Satisfaccion del cliente

r = Correlacion de las variables de estudio
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4.5. POBLACION Y MUESTRA

4.5.1.Poblacion de Estudio

Segun Gago (2012), la poblacion se refiere al total de observaciones examinadas,
mientras que la muestra constituye una porcion del apoblacién que posee las caracteristicas
especificas consideradas y delimitadas para la investigacion.

Desde esta perspectiva, la poblacion comprende a todos los clientes en el perido
2022, alcanzando un total de 5980 clientes. Estos individuos proporcionaron detalles sobre
la relacion entre la gestion de almacén y la satisfaccion del cliente en la empresa MBA DEX

distribuidores de Alicorp Huancayo a través de sus respuestas.

4.5.2 Tamafio de la Muestra

Segun Hernandez (2010), indica que las muestras probabilisticas son cada elemento
de la poblacion y que tienen una probabilidad igual de ser seleccionado, presentando
caracteristicas especificas. Esto se logra mediante una seleccion aleatoria 0 mecanica de las
unidades de analisis (p.176). Se aplicar6 la formula correspondiente para poblaciones

infinitas.

Z*p*

3
E_

I].:

1.96% %05 =05
n= -
0.052
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n =5980
Donde:
Z2 = 1.96 (El nivel de confianza sera del 95%)
p = Probabilidad de éxito (en este caso 50% = 0.50)
g = Probabilidad de fracaso (en este caso 1 — 0.50 = 0.50)
e2 = Precision (margen de error). En este caso es de 5%
Por lo tanto, aplicando la férmula de determinacién de muestra se calculé que para la
presente investigacion la muestra estarda conformada por 362 clientes de la empresa MBA

DEX distribuidores de Alicorp Huancayo.

4.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

4.6.1. Técnicas de recoleccion de datos
Segun Bernal C. (2010) la tecnica que se utilizé para la recoleccion de datos fue la
encuesta, la cual se aplico a la unidad de andlisis correspondiente. Esta técnica posibilito la

obtencién de informacidn de los clientes de la empresa.

4.6.2. Instrumentos de recoleccion de datos

Se utilizaran cuestionarios como instrumentos para recopilar datos. EI primer
cuestionario abordd todo sobre la Gestion de Almacén, mientras que el segundo estuvo
enfocado a la satisfaccion del cliente. No se ha establecido un tiempo estimado para su
aplicacion. Ambos cuestioanrios han sido adaptados y tomados de autores reconocidos que
cuentan con apmplia aplicabilidad.

Estos cuestionarios pueden encontrarse en los anexos.
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4.6.3. Procedimiento de recoleccion de datos

Coforme a Sampieri (2018), el andlisis de datos implica la aplicacion de diversos
meétodos estaditicos destinados a respaldar la hipdtesis formulada en la investigacion y
alcanzar los objetivos planteados. Estos métodos incluyen la elaboracion de tablas de
frecuencia, la creacion de gréficos y el analisis mediante calculos especificos, todo ello con

el fin de que sean coherentes con la finalidad, el tipo y el disefio de la investigacion.

La recopilacion de datos se realizo a partir del cuestionario, con el objetivo de obtener

la maxima cantidad de informacion necesaria ara este tipo de investigacion.

4.7. TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

El procedimiento de recoleccion de datos se desarrollé de la siguiente manera:
Figura 6

Procedimiento de recoleccion de datos

APLICACION DE LOS
INSTRUMENTOS EN LA
EMPRESA MBA DEX
DISTRIBUIDORES DE
ALICORP HUANCAYO

g’-l Ov
T Ov
0 x

VALIDACION DE EXPERTOS RECOJO DE INFORMACION
DE LOS INSTRUMENTOS DE LOS CLIENTES

Nota la figura nos muestra el procedimiento de recoleccién de datos
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4.8. ASPECTOS ETICOS DE LA INVESTIGACION

Las consideraciones para la redaccion del trabajo fue lo siguiente:

Figura 7

Aspectos eticos de la investigacion

La redaccioén de las citas A;PECTOS instrum;:iaclliaz:lsi:neslz
bibliogréficas ne ET'COS evidenciaron con sus
desarrollado y l\ /‘

i < r tiv ment
desarrollaré teniendo en espectivos documentos

cuenta las Normas APA

El presente trabajo de
investigacion es auténtico,
se ha desarrollado en la
empresa MBA DEX
distribuidores de Alicorp
Huancayo.

Con respecto a las

similitudes estamos
dispuestas a la evaluacion
correspondiente con el

programa Turnitin

05

No se consigna ninguna
informacién con fraude

Nota. La figura nos muestra los aspectos éticos de la investigacion

La presente investigacion es de nuestra autoria y damos fe de que el documento es original.



CAPITULO V

RESULTADOS

5.1 DESCRIPCION DE RESULTADOS
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Presentamos los resultados del estudio de: Gestion de almacén y satisfaccion del cliente en

la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022

5.1.1 Estudio descriptivo de la variable: Gestion de almacén en la empresa MBA DEX

distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022

La variable se dimensiond en: Recepcion, Almacenamiento, Control de Inventarios,

Preparacion de pedidos y Despacho

Tabla 3

Gestion de almacen en la empresa MBA DEX distribuidora de Alicorp, Huancayo 2022

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 19 3.2
En desacuerdo 7 1.9
) Mi de acuerdo ni en desacuerdo 82 227
) De acuerdo 100 276
_Totalmente de acuerdo 154 425
Total 362 100,0

Fuente: Elaborado por el autor a partir de la encuesta.
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Figura 8

Gestion de almacen en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022

a0

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 4

Interpretacion

En latabla 4y figura 10 se observa que un 5.3% (19) sefialo que estan totalmente en desacuerdo, por
otro lado, el 1.9 % (7) indico que estan en desacuerdo, el 22.65 % (82) indico que esta ni de acuerdo ni
en desacuerdo, ademas el 27.62% (100) indicaron que estan de acuerdo, finalmente el 42.54 % (154)
indico que esta totalmente de acuerdo con Gestion de almacen en la empresa MBA DEX distribuidores

de Alicorp, Huancayo 2022.

Tabla 4

Recepcion en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 13 36
En desacuerdo 13 36
) Mi de acuerdo ni en degacuerdo 77 213
) De acuerdo 64 17.7
_Totalmente de acuerdo 195 33,9
Total 382 1000

Fuente: Elaborado por el autor a partir de la encuesta.
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Figura 9

Recepcion en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 5

Interpretacion

En latabla5y figura 11 se observa que un 3.59% (13) sefialo que estan totalmente en desacuerdo, por
otro lado, el 3.59 % (13) indico que estan en desacuerdo, el 21.27 % (77) indico que esta ni de acuerdo
ni en desacuerdo, ademas el 17.68% (64) indicaron que estan de acuerdo, finalmente el 53.87 % (195)
indico que esta totalmente de acuerdo con la recepcion en la empresa MBA DEX distribuidores de
Alicorp, Huancayo 2022.

Tabla s

Almacenamiento en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 19 5.2
En desacuerdo 20 3.5
_Ni de acuerdo ni en desacuerdo 109 30,1
) De acuerdo 29 273
_Totalmente de acuerdo 115 318
Total 362 100,0

Fuente: Elaborado por el autor a partir de la encuesta.
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Figura 10

Almacenamiento en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022

40

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 6

Interpretacion

En latabla5y figura 12 se observa que un 5.25% (19) sefialo que estan totalmente en desacuerdo, por
otro lado, el 5.5 % (20) indico que estan en desacuerdo, el 30.10 % (109) indico que esta ni de acuerdo
ni en desacuerdo, ademas el 27.3% (99) indicaron que estan de acuerdo, finalmente el 31.8 % (115)
indico que esta totalmente de acuerdo con el almacenamiento en la empresa MBA DEX distribuidores

de Alicorp, Huancayo 2022.

Tabla 6

Control de inventarios en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 4] 1.7
En deaacuerdo 33 a1
) Mi de acuerdo ni en desacuerdo T 193
_De acuerdo 111 30,7
_Totalmente de acuerdo 142 392
Total 362 1000

Fuente: Elaborado por el autor a partir de la encuesta.
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Figura 11

Control de inventarios en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022

40

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 7

Interpretacion

En latabla 6y figura 13 se observa que un 1.66% (6) sefialo que estan totalmente en desacuerdo, por
otro lado, el 9.12 % (33) indico que estan en desacuerdo, el 19.34 % (70) indico que esta ni de acuerdo
ni en desacuerdo, ademas el 30.66% (111) indicaron que estan de acuerdo, finalmente el 39.2 % (142)
indico que esta totalmente de acuerdo con el control de inventarios en la empresa MBA DEX

distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022

Tabla 7

Preparacion de pedidos de inventarios en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 19 3.2
En desacuerdo T 1.9
) Ni de acuerdo ni en desacuerdo 50 138
) De acuerdo 125 345
_Totalmente de acuerdo 161 44 5
Total 362 1000

Fuente: Elaborado por el autor a partir de la encuesta.
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Figura 12

Preparacion de pedidos en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacusrdo en desacuerdo acusrdo

Fuente: Tabla 7

Interpretacion

En latabla 7y figura 14 se observa que un 5.25% (19) sefialo que estan totalmente en desacuerdo, por
otro lado, el 1.93 % (7) indico que estan en desacuerdo, el 13.81 % (50) indico que esta ni de acuerdo
ni en desacuerdo, ademas el 34.53 % (125) indicaron que estan de acuerdo, finalmente el 44.48 % (161)
indico que esta totalmente de acuerdo con la preparacion de pedidos en la empresa MBA DEX

distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022

Tabla 8

Despacho en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo i 1.7
En desacuerdo 16 7.2
_Ni de acuerdo ni en desacuerdo 144 398
_De acuerdo 179 494
_Totalmente de acuerdo T 1.9
Total 362 100,0

Fuente: Elaborado por el autor a partir de la encuesta.
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Figura 13

Despacho en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022
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Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 8

Interpretacion:

En latabla 8y figura 15 se observa que un 1.66% (6) sefialo que estan totalmente en desacuerdo, por
otro lado, el 7.18 % (26) indico que estan en desacuerdo, el 39.8 % (144) indico que esta ni de acuerdo
ni en desacuerdo, ademas el 49.45% (179) indicaron que estan de acuerdo, finalmente el 1.93 % (7)
indico que esta totalmente de acuerdo con el despacho de pedidos en la empresa MBA DEX

distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022.

5.1.2 Estudio descriptivo de la variable satisfaccion del cliente en la empresa MBA

DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022

Las dimensiones de la variable fueron: Calidad percibida, Valor percibido del producto,

Expectativa y Experiencia del servicio



Tabla 9

Satisfaccion del cliente en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022

62

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 25 6.9
En desacuerdo 13 EX]
) Ni de acuerdo mi en desacuerdo 44 122
) De acuerdo 177 489
_Totalmente de acuerdo 103 283
Total 362 100,0

Fuente: Elaborado por el autor a partir de la encuesta.

Figura 14

Satisfaccion del cliente en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerddo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 9

Interpretacion

En latabla 9y figura 16 se observa que un 6.91% (25) sefialo que estan totalmente en desacuerdo, por

otro lado, el 3.59 % (13) indico que estan en desacuerdo, el 12.15 % (44) indico que esta ni de acuerdo

ni en desacuerdo, ademas el 48.90% (177) indicaron que estan de acuerdo, finalmente el 28.45 % (103)

indico que esta totalmente de acuerdo con la satisfaccion del cliente en la empresa MBA DEX

distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022.
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Tabla 10

Calidad percibida en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022

Frecuencia Porcentaje
Totalments en desacuerdo 18 3.0
En desacuerdo T 1.9
) Ni de acuerdo mi en desacuerdo 37 10.2
_De acuerdo 13 20,2
_ Totalmente de acuerdo 227 62.7
Total 362 100,0

Fuente: Elaborado por el autor a partir de la encuesta.

Figura 15
Calidad percibida en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 11

Interpretacion

En latabla 10y figura 17 se observa que un 4.97% (18) sefialo que estan totalmente en desacuerdo,
por otro lado, el 1.93 % (7) indico que estan en desacuerdo, el 10.22 % (37) indico que esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo, ademas el 20.17% (73) indicaron que estan de acuerdo, finalmente el 62.71
% (227) indico que esta totalmente de acuerdo con la calidad percibida del cliente en laempresa MBA

DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022.
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Tabla 11

Valor percibido del producto en la empresa MBA distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 12 5.0
En desacuerdo 25 6.9
_Ni de acuerdo ni en desacuerdo 116 32,0
_De acverda 137 378
_Totalmente de acuerdo 66 18,2
Total 362 1000

Fuente: Elaborado por el autor a partir de la encuesta.

Figura 16
Valor percibido del producto en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2023
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Totamente en En desacuerdo i de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Tablal2

En latabla 11y figura 18 se observa que un 4.97% (18) sefialo que estan totalmente en desacuerdo,
por otro lado, el 6.91 % (25) indico que estan en desacuerdo, el 32.04 % (116) indico que esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo, ademas el 37.85% (137) indicaron que estan de acuerdo, finalmente el
18.23 % (66) indico que esta totalmente de acuerdo con el valor percibido del cliente en la empresa

MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022.
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Tabla 12

Expectativa en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo & 1.7
En desacuerdo 21 3.8
) MNide acuerdo ni en desacuerdo 30 138
) De acuerdo 100 27.68
_Totalmente de acuerdo 185 31.1
Total 382 100,0

Fuente: Elaborado por el autor a partir de la encuesta.

Figura 17
Expectativa en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 12

Interpretacion:

En latabla 12y figura 19 se observa que un 1.66% (6) sefialo que estan totalmente en desacuerdo, por
otro lado, el 5.80 % (21) indico que estan en desacuerdo, el 13.81 % (50) indico que esta ni de acuerdo
ni en desacuerdo, ademas el 27.62% (100) indicaron que estan de acuerdo, finalmente el 51.10 % (185)
indico que esta totalmente de acuerdo con la expectativa del cliente en la empresa MBA DEX

distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022.
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Tabla 13

Experiencia del servicio en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 25 6.9
En desacuerdo 13 3.6
) MNide acuerdo ni en desacuerdo 25 6.9
) De acuerdo a9 273
_Totalmente de acuerdo 200 35,2
Total 382 100,0

Fuente: Elaborado por el autor a partir de la encuesta.

Figura 18

Experiencia del servicio en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo i de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 13

Interpretacion

En latabla 13y figura 20 se observa que un 6.91% (25) sefialo que estan totalmente en desacuerdo,
por otro lado, el 3.59 % (13) indico que estan en desacuerdo, el 6.91 % (25) indico que esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo, ademas el 27.35% (99) indicaron que estan de acuerdo, finalmente el 55.25
% (200) indico que esta totalmente de acuerdo con la experiencia del servicio en la empresa MBA

DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022.
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5.2 Contraste de Hipdtesis
5.2.1 Gestion de almacén y la satisfaccion del cliente en la empresa MBA DEX distribuidores

de Alicorp, Huancayo 2022

Objetivo General
Establecer la relacion que existe entre la gestion de almacén y la satisfaccion del cliente en
la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022

Interpretacion del coeficiente de correlacion

Valor Significado
=0, 20 Correlacion ligera; relacion casi insignificante
0,20-0.40  Correlacion baja; relacion definida pero pequefia
0,40-0.70  Correlacion moderada; relacion considerable
0,70-090  Correlacion elevada: relacion notable
=090 Correlacion sumamente elevada; relacion muy fiable

La relacion se calculd con el coeficiente de correlacion Tau_b de Kendall
Tabla 14

Correlacion entre la gestion de almacen y satisfaccion del cliente

VARIABLE  VARIABLE
GESTION SATISFACCI

DEL ON DEL

ALMACEN CLIENTE
Tau_b de Kendall VARIABLE GESTION  Coeficiente de correlacion 1,000 ,460™
DEL ALMACEN Sig. (bilateral) . ,000
N 362 362
VARIABLE Coeficiente de correlacion ,460™ 1,000
SATISFACCION DEL  Sig. (bilateral) ,000 .
CLIENTE N 362 362

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

El coeficiente tau b es T = 0.460 y significacion bilateral de p=0.000, en base al intervalo de
interpretacion, se establece que relacion es considerable entre la gestion de almacén y la

satisfaccion del cliente en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022
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Hipotesis General
Existe una relacion significativa entre la gestioén de almacén y la satisfaccion del cliente en
la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022

Prueba de hipdtesis

1 Formulacién de la hipotesis estadistica

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion de zlmacén v 12 satizfaceion del cliente en la empresz
LIBA DEX distribuidores de Alicorp, Huaneayo 2022
Ho:t=0

H1: Existe relacion sigmificativa entre la gestion de almacén v 1a satisfaccion del cliente en Iz empresa MBA
DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022
Hl:z=0

2. MNivel de significancia o =99%, la Zeritica =258

3. Célcub del estadktico

= T
J2eN+s)
ON(N-1)
Sustituyendo se obtiene Z=13.06
Zcritica = 2.98
1 =0.460
N =362

4. Regla de decision

Se comparan Zca con la  Zeritica

-2.58 258  13.06 Z
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La relacion es Z ca > Z cr 13.06 > 2.58, por tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la
hipotesis alterna.

5. Toma de decision

Existe relacion significativa entre la gestion de almaceén y la satisfaccion del cliente en la
empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022.

Objetivo Especifico 1

Establecer la relacidn que existe entre la recepcidn y la satisfaccion del cliente en la empresa

MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022.

La relacion se calculd con el coeficiente de correlacion Tau_b de Kendall

Tabla 15

Correlacion entre recepcion y satisafaccion del cliente

VARIABLE
SATISFACCI
ON DEL
RECEPCION CLIENTE
Tau_b de Kendall RECEPCION Coeficiente de correlacion 1,000 ,382"
Sig. (bilateral) . ,000
N 362 362
VARIABLE Coeficiente de correlacion ,382™ 1,000
SATISFACCION DEL  Sig. (bilateral) ,000 .
CLIENTE N 362 362

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

El coeficiente tau b es t = 0.382 y significacion bilateral de p=0.000, en base al intervalo de
interpretacion, se establece que relacion es pequefia entre la recepcion al cliente y la

satisfaccion del cliente en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022.

Hipotesis Especifica 1
Existe una relacion significativa entre la recepcion y la satisfaccion del cliente en la empresa

MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022.
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Prueba de hipdtesis

1.Formulacién de la hipotesis estadistica

Ho: Mo existe relacion significativa entre la recepeion v la satizfaccion del eliente en la empresa MBA DEX
distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022
Ho:t=10

H1: Existe relacion significativa entre la recepcion v la satisfaccion del cliente en la empresa MBA DEX
distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022
Hl: =0

2. Nivel de significancia o= 99%, la Zeritica =238

3. Caélcub del estaditico

= T
J2eN+s)
ON(N-1)
Sustituyendo se obtiene Z=10.85
Zcritica = 2.98
t=0.382
N =362

4. Regla de decision

Se comparan Zca con la  Zeritica

-2.58 258 10.85 z
La relacion es Z ca > Z cr 10.85 > 2.58, por tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la

hipdtesis alterna.
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5. Toma de decision

Existe relacion significativa entre la recepcion y la satisfaccion del cliente en la empresa
MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022.

Objetivo Especifico 2

Establecer la relacion que existe entre el almacenamiento y la satisfaccion del cliente en la
empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022

La relacion se calculd con el coeficiente de correlaciéon Tau_b de Kendall

Tabla 16

Correlacion entre la dimension almacenamiento y la variable satisfaccion del cliente

VARIABLE
SATISFACCI
ALMACENA ON DEL
MIENTO CLIENTE
Tau_b de Kendall ALMACENAMIENTO  Coeficiente de correlacion 1,000 ,449™
Sig. (bilateral) . ,000
N 362 362
VARIABLE Coeficiente de correlacion 449" 1,000
SATISFACCION DEL  Sig. (bilateral) ,000 .
CLIENTE N 362 362

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

El coeficiente tau b es © = 0.449 y significacién bilateral de p=0.000, en base al intervalo de
interpretacion, se establece que relacion es considerable entre el almacenamiento y la
satisfaccion del cliente en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022.
Hipotesis Especifica 2

Existe una relacion significativa entre el almacenamiento y la satisfaccion del cliente en la

empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022.
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Prueba de hipdtesis

1 Formulacion de la hipotesis estadistica

Ho: No existe relacion significativa entre el almacenamiento v 1a satisfaccion del cliente en la empresa MBA
DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022
Ho:t=10

H1: Existe relacion significativa entre el almacenamiento v la satisfaccion del cliente en la empresa MBA
DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022
Hi:z=0

2. Nivel de zignificancia o =99%,_ la FZeritica =238

3. Caélcub del estaditico

= T
J2eN+s)
ON(N-1)
Sustituyendo se obtiene Z=12.75
Zcritica = 2.98
t=0.449
N =362

4. Regla de decision

Se comparan Zca con la  Zeritica

-2.58 258 17.75 z
La relaciones Z ca > Z cr 12.75 > 2.58, por tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la

hipdtesis alterna.
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5. Toma de decision

Existe relacion significativa entre el almacenamiento y la satisfaccion del cliente en la
empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022.

Objetivo Especifico 3

Establecer la relacion que existe entre el control de inventarios y la satisfaccion del cliente
en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022

La relacion se calculd con el coeficiente de correlacion Tau_b de Kendall.

Tabla 17

Correlacion entre el control de inventarios y satisfaccion del cliente

VARIABLE
SATISFACCIO

CONTROL DE N DEL

INVENTARIO CLIENTE

Tau_b de Kendall CONTROL DE Coeficiente de 1,000 ,343™
INVENTARIO correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 362 362
VARIABLE Coeficiente de ,343™ 1,000
SATISFACCION DEL  correlacion
CLIENTE Sig. (bilateral) ,000
N 362 362

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

El coeficiente tau b es t = 0.343 y significacion bilateral de p=0.000, en base al intervalo

de interpretacion, se establece que relacion es pequefia entre el control de inventario y la

satisfaccion del cliente en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo

2022.

Hipotesis Especifica 3

Existe una relacién significativa entre el control de inventarios y la satisfaccién del cliente en la

empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022.
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Prueba de hipdtesis

1. Formulacién de la hipotesis estadistica

Ho: No existe relacion significativa entre el control de inventarios v la satisfaccion del cliente en la empresa
MEBEA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022,
Ho:1=0

H1: Existe relacion significativa entre el control de inventarios v la satisfaccion del cliente en la empresa
MEBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022
Hi:z=0

2. Wivel de significancia o= 99%, la Zeritica =238

3. Célcub del estadktico

= T
J2eN+s)
ON(N-1)
Sustituyendo se obtiene Z=9.74
Zcritica = 2.98
1 =0.343
N =362

4. Regla de decision

Se comparan Zca con la  Zeritica

-2.58 258  17.75 Z
La relacion es Z ca > Z cr 9.74 > 2.58, por tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la

hipdtesis alterna.
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5. Toma de decision

Existe relacion significativa entre el control de inventarios y la satisfaccion del cliente en la
empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022.

Objetivo Especifico 4

Establecer la relacion que existe entre la preparacion de pedidos y la satisfaccion del cliente

en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022

La relacion se calculd con el coeficiente de correlaciéon Tau_b de Kendall

Tabla 18

Correlacion entre la dimensio preparacion de pedidos y la variable satisfaccion el cliente

VARIABLE
PREPARACIO  SATISFACCIO
N DE N DEL

PEDIDOS CLIENTE
Tau_b de Kendall PREPARACION DE Coeficiente de correlacion 1,000 407
PEDIDOS Sig. (bilateral) : ,000
N 362 362
VARIABLE Coeficiente de correlacion 407" 1,000
SATISFACCION DEL  Sig. (bilateral) ,000 .
CLIENTE N 362 362

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
El coeficiente tau b es © = 0.407 y significacién bilateral de p=0.000, en base al intervalo de
interpretacion, se establece que relacién es considerable entre la preparacion de pedidos y la

satisfaccion del cliente en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022

Hipotesis Especifica 4
Existe una relacién significativa entre la preparacion de pedidos y la satisfaccion del cliente

en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022.



76

Prueba de hipdtesis

1 Formulacion de la hipdtesis estadistica

Ho: No existe relacion significativa entre la preparacion de pedidos v 1a satisfaccion del cliente en la empresa
MEA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022,
Ho:1=0

Existe relacion significativa entre la preparacion de pedidos v la satisfaccion del cliente en la empresa MBA
DEX distribuidores de Alicorp, Huaneayo 2021
Hl:z20

2. Nivel de significancia o =99%, la Zeritica=2.38

3. Caélcub del estaditico

= T
J2eN+s)
ON(N-1)
Sustituyendo se obtiene Z=11.56
Zcritica = 2.98
t=0.407
N =362

4. Regla de decision

Se comparan Zca con la  Zeritica

-2.58 258 11.56 z
La relaciones Z ca > Z cr 11.56 > 2.58, por tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la

hipdtesis alterna.
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5. Toma de decision

Existe relacion significativa entre la preparacion de pedidos y la satisfaccion del cliente en
la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022.

Objetivo Especifico 5

Establecer la relacion que existe entre el despacho y la satisfaccion del cliente en la empresa
MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022

La relacion se calculd con el coeficiente de correlaciéon Tau_b de Kendall

Tabla 19

Correlacion entre la dimension despacho y la variable satisfaccion del cliente

VARIABLE
SATISFACCIO
N DEL
DESPACHO CLIENTE
Tau_b de Kendall DESPACHO Coeficiente de correlacion 1,000 ,380™
Sig. (bilateral) . ,000
N 362 362
VARIABLE Coeficiente de correlacion ,380™ 1,000
SATISFACCION DEL  Sig. (bilateral) ,000 .
CLIENTE N 362 362

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

El coeficiente tau b es © = 0.380 y significacion bilateral de p=0.000, en base al intervalo de
interpretacion, se establece que relacién es pequefia entre el despacho de pedidos y la

satisfaccion del cliente en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022

Hipotesis Especifica 5
Existe una relacion significativa entre el despacho y la satisfaccidn del cliente en la empresa

MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022.
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Prueba de hipdtesis

1 Formulacidn de 1a hipdtesis estadistica

Ho: No existe relacion significativa entre el despacho de pedidos v 1a satisfaccion del cliente en la empresa
MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022
Ho:1=0

HI1: Existe relacion significativa entre el despacho de pedidos v la satizfaccion del cliente en la empresa
MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayeo 2022
Hl:z=0

2. Nivel de significancia «=99%, la Zeritica = 2.58

3. Célcub del estadktico

= T
J2eN+s)
ON(N-1)
Sustituyendo se obtiene Z=10.79
Zcritica = 2.98
1 =0.380
N =362

4. Regla de decision

Se comparan Zca con la  Zeritica

-2.58 258 10.79 Z
La relacion es Z ca > Z cr 10.79 > 2.58, por tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la

hipdtesis alterna.
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5. Toma de decision

Existe relacion significativa entre el despacho de pedidos y la satisfaccion del cliente en la

empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

1. Segun el objetivo general, establecer la relacion que existe entre la gestion de almacén y
la satisfaccion del cliente en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo
2022. En los resultados obtenidos del coeficiente tau b es T = 0.460 y significacion
bilateral de p=0.000, en base al intervalo de interpretacion, se establece que relacién es
considerable entre las variables investigadas, datos que al ser comparados con lo
encontrado por Granados M. & Contreras J. (2017) Mejora continua en la gestion de
almacén y su influencia en la satisfaccion del cliente de la empresa “Wander” S.A.C. -
Huancayo, 2017. Quienes concluyeron que, la eficacia en la gestion de almacén impacta
directamente en la satisfaccion del cliente, especialmente en lo relacionado con el
producto y su posicionamiento. La propuesta de mejorar la gestion de almacén
posibilitara una contabilizacion mas precisa y un mayor conocimiento sobre la cantidad
de productos disponibles en la empresa, el indice de rotacion, y la identificacion de
articulos con baja demanda. Esto, a su vez, asegura que contar con un almacén bien
abastecido no afecte en la ultima etapa de ventas, generando asi satisfaccion en los
clientes. Ademés, Segun Poirier y Reiter (1996) afirman que la administracion de
almacebes constituye un factor esencial para alcanzar la utilizacion eficiente de los
recursos y capacidad del almacén, ajustandose a las particularidades y el volumen de los
productos que se van a almacenar.

2. Segun el objetivo especifico 1, establecer la relacién que existe entre la recepcion y la
satisfaccion del cliente en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo
2022, el coeficiente tau b es T = 0.382 y significacion bilateral de p=0.000, en base al
intervalo de interpretacion, se establece que relacion es pequefia entre las variables
investigadas, datos que al ser comparados con lo encontrado por Huaman M. & Jesus S.

(2021); la mejora continua y la gestién de almacén en la Corporacion Puchis S.A.C.,
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Lurigancho Chosica 2021,quienes concluyeron que al introducir mejoras continuas
mediante la aplicacion del principio lean, la respuesta al ciclo de Deming y la
implementacion del método kaizen, se logrard optimizar el proceso de gestion de
almacén.

. Segun el objetivo especifico 2, establecer la relacidon que existe entre el almacenamiento
y la satisfaccion del cliente en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo
2022.En los resultados obtenidos se evidencia que el coeficiente tau b es T = 0.449 y
significacion bilateral de p=0.000, en base al intervalo de interpretacién, se establece que
relacion es considerable entre las variables investigadas, datos que al ser comparados con
lo encontrado por Retuerto R. (2017) Gestion de almacenes para incrementar la
satisfaccion al cliente del almacén de producto terminado de la empresa Ultrafrio, Callao
2021. Quien concluyo que la gestion de almacenes logré mejorar las deficiencias.
Ademas, para A, Escudero, M. (2014) se trata de colocar la mercaderia en la zona mas
adecuada del almacén, para que se pueda acceder y localizar facilmente. Para ello se
utilizan medios de transporte internos (cintas transportadoras, elevadores, carretillas
elevadoras...) y medios fijos como estanterias, almacenes, estructuras, soportes” (p. 18).
. Segun el objetivo especifico 3, establecer la relacion que existe entre el control de
inventarios y la satisfaccion del cliente en la empresa MBA DEX distribuidores de
Alicorp, Huancayo 2022. Los resultados obtenidos se coeficiente tau b es T = 0.343 y
significacion bilateral de p=0.000, en base al intervalo de interpretacion, se establece que
relacion es pequefia entre las variables investigadas, datos que al ser comparados con lo
encontrado por Hinostroza L. (2021) en la tesis denominada: La mejora continua y la
gestion de almacén en la empresa Accuaproduct S.A.C, Santa Anita 2021. A partir de
estos resultados, se establece que la implementacion de mejoras continuas posibilita la

mejora en la gestién de almacén, llevando a una optimizacién de los procesos y
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actividades del almacén, con el objetivo de reducir costos y disminuir el tiempo en la
atencion a los clientes. Ademas, segun Carrefio, A. (2016), el control de almacenes se
considera una herramienta que brinda a las empresas y organizaciones la capacidad de
conocer las cantidades disponibles de productos para la venta en un lugar y momento
especificos, asi como las condiciones de almacenamiento aplicables en sus respectivas
industrias.

. Segun el objetivo especifico 4, establecer la relacion que existe entre la preparacion de
pedidos y la satisfaccion del cliente en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp,
Huancayo 2022. Los resultados obtenidos se evidencian que el coeficiente tau b es T =
0.407 y significacion bilateral de p=0.000, en base al intervalo de interpretacion, se
establece que relacion es considerable entre las variables investigadas, datos que al ser
comparados con lo encontrado por Vargas G. (2021) en su investigacion titulada La
gestion de almacenes con los costos de almacenamiento de la Empresa R.B. Chachani
S.A.C. - Arequipa, 2019. A partir de estos resultados, se destaca la aplicacion de
herramientas de gestion, tales como el Kardex, las 5S, la cadena de suministro, la
elaboracion de horarios de funciones para el asistente de compras y los acuerdos
relacionados con mejoras continuas que se llevan a cabo durante las operaciones.
Ademas, para Carrefio, A. (2016) la presparacion de pedidos, también conocida como
picking, consiste en recuperar los articulos de la zona de almacenamiento en respuesta a
la solicitud de un cliente. Las acciones que integran este proceso incluyen el
procesamiento de érdenes, la recoleccién de productos, el traslado a la zona de expedicién
y la verificacién de los pedidos.

. Segun el objetivo especifico 5, establecer la relacion que existe entre el despacho y la
satisfaccion del cliente en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo

2022. Los resultados obtenidos se evidencia que el coeficiente tau b es T = 0.380 y
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significacion bilateral de p=0.000, en base al intervalo de interpretacion, se establece que
relacion es pequefa entre las variables investigadas, datos que al ser comparados con lo
encontrado por Escobar, J. (2017); en su tesis titulada: Logistica de almacenamiento y
distribucion para optimizar los despachos de productos de consumo a clientes de la
empresa JEMSA Representaciones, concluye que Jemsa representaciones cuenta con
politicas empresariales en sintonia con la naturaleza del comercio, las cuales se han
ajustado para alinearse con el desempefiodel modelo de la cadena de suministro. Esto se
hace con el propdésito de abordar la problematica de una logistica basada en la experiencia
practica, la cual fue gestionada durante mas de 5 afios, casi desde la creacion de la
empresa. Adicionalmente, segun Carrefio, A. (2016), la operacion de despacho implica la
revision de todos los productos que salen de él. Asimismo, lleva a cabo procesos de
consolidacion y desconsolidacion de cargas para colocarlas en el medio de transporte
correspondiente, pesa las cargas para calcular los costos de transporte, se encarga de la
preparacion de la documentacion y registra la informacion en el software logistico

relacionado con el proceso.
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CONCLUSIONES

1. En la investigacién queda demostrado que la gestion de almacen y la satisfaccion del
cliente es fundamental para toda organizacion, de acuerdo a la investigacion realizada se
ha establecido que, sabiendo que el coeficiente tau b es T = 0.460 y significacion bilateral
de p=0.000, en base al intervalo de interpretacion, se establece que la relacion es
considerable entre las variables estudiadas. Se concluyd que existe relacion significativa
entre la gestién de almacén y la satisfaccion del cliente en la empresa MBA DEX
distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022

2. Se logro comprobar que el coeficiente tau b es T = 0.382 y significacion bilateral de
p=0.000, en base al intervalo de interpretacion, se establece que la relacion es es pequefia
entre las variables investigadas. Se concluyd que existe relacion significativa entre la
recepcion y la satisfaccion del cliente en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp,
Huancayo 2022.

3. Por otro lado, el coeficiente tau b es T = 0.449 y significacion bilateral de p=0.000, en base
al intervalo de interpretacion, se establece que la relacién es considerable entre las
variables investigadas. Se concluyd que existe relacion significativa entre el
almacenamiento y la satisfaccion del cliente en la empresa MBA DEX distribuidores de
Alicorp, Huancayo 2022.

4. Por otro lado, se logré comprobar también que coeficiente tau b es T = 0.343 y
significacion bilateral de p=0.000, en base al intervalo de interpretacion, se establece que
la relacién es pequefa entre las variables investigadas, se concluyd que existe relacion
significativa entre el control de inventarios y la satisfaccion del cliente en la empresa
MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022.

5. Ademas, se logré comprobar que el coeficiente tau b es T = 0.407 y significacion bilateral

de p=0.000, en base al intervalo de interpretacion, se establece que la relacién es
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considerable entre las variables investigadas, se concluyo que existe relacion significativa
entre la preparacion de pedidos y la satisfaccion del cliente en la empresa MBA DEX
distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022.

. Finalmente, se logré comprobar que el coeficiente tau b es t = 0.380 y significacion
bilateral de p=0.000, en base al intervalo de interpretacion, se establece que la relacion es
pequefa entre las variables investigadas, se concluyd que existe relacion significativa
entre el despacho de pedidos y la satisfaccion del cliente en la empresa MBA DEX

distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022.
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RECOMENDACIONES

1. Se sugiere realizar un analisis mas detallado y continuo sobre la gestion de almacenes y
satisfaccion del cliente. Este estudio tiene como objetivo comprender la situacion
organizacional y desarrollar estrategias y actividades para su implementacion con el fin
de lograr una mejora constante en el servicio mediante una organizacion adecuada.

2. Para el objetivo 1 (Recepcion), se sugiere un analisis mas detallado y continuo sobre la
gestion de almacenes y la satisfaccion del cliente. Este estudio tiene como objetivo
comprender la situacidon organizacional y desarrollar estrategias y actividades para su
implementacion, con el fin de lograr una mejora constante en el servicio mediante una
organizacion adecuada.

Establecer procedimientos claros: Elaborar procediemintos precisos y detallados para
el proceso de recpcion de mercancias. Esto abarca la manera en que se reciben los
productos, la verificacion de su calidad y cantidad, el registro correspondiente, y el
método de almacenamiento es el inventario.

Capacitar al personal: Ofrecer una formacion adecuada a los empleados encargados
dela recepcion de mercancias. Es esencial que estén familiarizados tanto con los
procedimientos establecidos como la operacion de cualquier equipo o software utilizado
durante el proceso de recepcion.

3. Para el objetivo 2 (Almacenamiento), se recomienda:

Analisis de la demanda: Realizar un analisis detallado de la demanda de tus productos
para determinar los niveles 6ptimos de inventario. Esto ayudara a evitar exceso de stock
y escasez, optimizando asi el espacio de almacenamientoa la empresa realizar la
comunicacion en base a la marca sobre sus atributos, beneficios y valores distintivos, si
la empresa quiere conseguir que el posicionamiento sea exitoso, el atributo tiene que ser

relevante y diferencial.
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Clasificacion de productos: Categorizar a los productos en funcion de su rotacion y
caracteristicas. Utilizar métodos como la clasificacion ABC, donde los productos de alta
rotacion y valor se clasifican como "A", mientras que los de baja rotacion y valor se
clasifican como "C". Esto te permitird organizarlos de manera eficiente en el almacén,
colocando los productos més populares y de mayor valor en areas de facil acceso.

. Para el objetivo 3 (Control de Inventarios), se recomienda

Realizar un inventario inicial preciso: Antes de implementar cualquier cambio, es
importante tener un conocimiento claro y preciso de los niveles de inventario existentes.
Realizar un inventario fisico completo y registra todos los productos en existencia,
incluyendo detalles como numeros de serie, fechas de vencimiento y ubicaciones fisicas
a la empresa implantar los beneficios distintivos y la diferenciacion de las marcas que
ofrecen a traves de sus productos en la mente de sus consumidores, realizando campanas
publicitarias (spots, mensaje a los moviles, redes sociales etc.), ademéas de considerar
estrategias promocionales (marketing directo, merchandising,etc).

Utilizar un sistema de gestion de inventario: Implementar un sistema de gestion de
inventario confiable y actualizado que te permita rastrear y controlar tus existencias de
manera eficiente. Utilizar software especializado o herramientas basadas en la nube que
te proporcionen funciones como seguimiento de inventario, alertas de stock bajo, gestion
de pedidos y generacion de informes.

. Para el objetivo 4 (Preparacion de pedidos), se recomienda

Planificacion de la demanda: Analizar y pronosticar la demanda de tus productos para
planificar adecuadamente la cantidad de stock necesaria. Utilizar herramientas y técnicas
de prondstico, como el andlisis histdrico de ventas y la colaboracién con proveedores y

clientes.
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Estandares de preparacion: Establecer estandares claros y definidos para la preparacion
de pedidos. Estos estandares deben incluir criterios de calidad, tiempos de preparacion y
métodos de embalaje adecuados.

. Para el objetivo 5 (Despacho), se recomienda

Optimizacion del flujo de trabajo: Analizar y revisar el proceso de despacho actual para
identificar posibles cuellos de botella y areas de mejora. Busca formas de optimizar el
flujo de trabajo, reduciendo los tiempos de procesamiento y minimizando los errores.
Asignacion eficiente de recursos: Contar con los recursos adecuados, como personal,
equipos y herramientas, para realizar eficientemente las tareas de despacho. Evaluar

regularmente la carga de trabajo y ajusta la asignacion de recursos segun sea necesario.
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entre 2l despachao v |3 satisfaccidn del
cliente en la empresa MBA DEX
distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022

H1. Existe unz relzcion significativa entre la
recepcicn y la satisfaccion del diente en la
empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp,
Huancayo 2022,

H2. Existe una relacion significativa entre el
zlmacenamiento v la satisfaccion del cliente
en lz empresa MBA DEX distribuidores de
Alicorp, Huancayo 2022,

H3. Existe una relzcion significative entre el
control de inwentarios y la satisfaccion del
cliente en la empresa MBA DEX distribuidores
de Alicorp, Huancayo 2022,

H2. Existe unz relzcion significativa entre la
preparzcion de pedidos y |3 satisfaccidn del
cliente en la empresa MBA DEX distribuidores
de Alicorp, Husncayo 2022

H2. Existe unz relacion significativa entra el
despacho v la satisfzccion del clientz 2n la
empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp,
Huancayo 2022

Variable [V2)

Satisfaccion del
cliente

* Preparzcion  de
pedidos
® Despacho

* Czlidad percibida

® Yalor percibido
del producto

* Expectativa

* Experienciz del
SEMVICio

Transwerss]
+ Tipo de Investigacion:
Bazica

= Mivel de Investigacion:
Caorrelacional

®

—0

N
O

* Poblacion y Muestra

Poblacién: 5920

Muestra: 362

* Técnicas e

Recoleccidn de datos

Técnicas: Encuesta.
Instrumentos:

Instrumentos  de

Cuestionaria,

Estrategias para la Recoleccién de

datos:

* Técnicas de Procesamiento de

datos:
5PES, Excel.
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VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
e Identificacion
e Recepcion e Inspeccion
. . El cuestionario desarrollado, nos muestra como resultado la e Registro
c Para Frazelle (2002), afirma que es un conjunto calificacion de forma acumulada la Gestion de Almacén. ’
~ 8 de operaciones tales como recepcion, acomodo, La variable emplea 16 items, la estructura del cuestionario se o Almacenamiento e Mantener lamercancia
S ® almacenamiento, preparacion de pedido y encuentra compuesto de la siguiente forma: 5 sub dimensiones y 13 ¢ Conocer las cantidades disponibles para la venta
< E . . indicadores.
w = despacho, que sirven para almacenar materia . e Conocer el lugar del producto
1 < . i . o Control de Inventarios
o foh) prima, trabajo en proceso o producto terminado
<_( 2 que permiten la amortiguacion de los desfases e  Procesamiento de las ordenes
o ‘g entre la demanda y la produccién, facilitando la « Preparacion de pedidos . ?ec?g(ijda dle los D"(()deCtOSd_ 3
<>( (g’.l_), atencion de pedidos de los clientes. : Vrearsif?c:c?é:égrl]gs SEZTE; teion
« Despacho . Cumplimier]to de entregas efectivas
e Entregas a tiempo
e Buentrato
e Calidad percibida e Amabilidad
Seglin Lamb (2006), Es la evaluacion que el e  Celeridad
=] cliente realiza respecto a que si han sido Cuestionario de Satisfaccion al cliente es un instrumento psicologico e Responsabilidad
ey g; cumplidos sus necesidades y expectativas con el disefiado para identificar y valorar objetivamente cuales son los « Valor percibido del e Variedad
>N L_) bien o servicio. Es muy importante tener clientes factores que hacen que se logre la satisfaccion al cliente. La variable producto e Cantidad
< satisfechos porque es menos costoso mantenerlos. esta compuesta por 4 dimensiones y 12 indicadores o sub e  Precio
L % Existen empresas que se caracterizan por sus altos dimensiones, y la variable estd compuesta por 16 items.
H_JI \g niveles de satisfaccion al cliente y éstos hacen o Expectativa e Atributos
< 'S cosas muy diferentes a la de sus competencias.
E % o Experiencia del servicio e Confianza
< "'cZ) ¢ Relaciones mutuas
> = o Compromiso
w o Retroalimentacion
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VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTEUMENTO ESCALA DE MEDICTON
1. La identificacidn de los productos es el adecuado
] . 2. Be verifica de manera correcta el ingreso de los
. B . idenuﬂu?:acmn productos.
cepcidn .
e . P?:;Z':;Dﬂ 5. Elregistro de los productos es el adecuado
4. Loz productos gue ingresan a la empreza se colocan ORDINAL
de manera adecuada.
- i Eszcala de Likert
3. Cree usted que los productos se mantienen de manerd
adecuada en los almacenes, es por ello gque no tienen & Muvy de acuerdo
ningiin desperfecto. _ CUESTIONARIO | e De acuerdo
« Mantener la 6. Cree usted .que E_l personal concce la cantidad dd oNi de acserdo ni en
tmercancia productos disponibles en almacén v de esta manerd desacuerdo
VARIABLE » Conocer las atiende los requerimientos de manera adecuada. #En desacuerdo
(V1) 1A lmacenamiento ;?sﬂ;iai:f:g parata 7. La empresa cuenta con algin sistema q1:le Een:mta ® Totalmente en desacuerdo
registrar de manera adecoada las entradas v salidas d4
Gestion de venta los productos.
Almacén 8. Cree usted que el personal conoce de la cantidad dd
productos existentes en almacén, de acuerdo a la linea
de productos.
« Conocer los tipos 9. El personal vbica rapidamente los productos qud
Control de de producto existen en almacén.
Inventarios s Conocer el lugar
del producto
* Procesamiento de 10. Cree usted que las ordenes de pedido que realizan 4
B las ordenes la empresa es el adecuado.
Preparacion de * Recogida de los 11_El personal recoge los pedidos segin la llegada de los
pedidos productos

¢ Traslado a la zona
de expedicion

12_El tiempo de llegada del almacén al punto de venta es

comprobantes de pago.




¢ Verificacion de los
pedidos

1

14 E1 perzonal reguiere de ayuda extra para ld

el adecuado.
3.La verificacion de los pedidos es el adecuado

verificacion del pedido.

+ Cumplimiento de

1

5. Considera que cada pedido es entregado 2 tiempo

Despacho enfregas efectivas 16. El personal cumgple con entregar el pedido de acuerdq
* Entregas a tiempo a lo solicitado.
1. El trato gue brindan los colaboradores es el adecuado
* Buen trato 2_El personal atiende con amabilidad
» Amahilidad . .
. 3. El personal de la planta atiende con rapidez cadd
Calidad « Celeridad g P ?
percibida * Eesponszabilidad P )
4. El personal de la planta realiza su labor con
rezponsabilidad.
VARIAELE
(V2): :
. N 5. La empresa coenta con variedad de productos, log
Satisfaccion Valor percibido | * "u"arigdad cuales responde a sus expectativas.
del Cliente del producto ' _—Eantil:lad 6. La empresa cuenta con suficiente stock, para cubrir las
* Precio

expectativas de cada cliente.
. El precic que brinda la empresa con relacidn a 14
competencia es el adecuado.
. Segin su apreciacion el precio de los productos son
determinantes para que Ud. desee realizar compras
continuas en la empresa.

ORDINAL

Eszcala de Likert

Muy de acuerdo

De acuerdo

MNi de acuerde ni en
desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

95



Expectativa

» Atributos

9. Los productos que distribuye la empresa es de calidad
10.Considera que cada wvez que los colaboradores
atienden un pedido se generan inconvenientes.
11.Coande Ud. wisita loz puntos de venta, log
colaboradores se muestran amables.

Experiencia del

BETVICID

* Confianza

* Relaciones mutuas
* Compromizo

* Retroalimentacion

12.E1 personal de la empresa se anticipa, para aclarar las
dudas v objeciones de parte de los usuarios
13 El personal de la empresa te brinda confianza
14 Sientes qgue existe compromiso con la empresa de
parte del personal.
15.Cuando tienes dudas con respecto a2 un pedido el
personal estd predispuesto a brindarte toda ld
informacion que reguieres.
16.El personal conoce los productos con los gue cuentd
la empresa.

96
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DISTRIBUIDORES DE ALICORP, HUANCAYO 2022

INSTRUMENTO PARA ESTABLECER LA RELACION QUE EXISTE ENTRE LA GESTION

DE ALMACEN Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA MBA DEX

Finalidad: El instrumento tiene por finalidad de establecer la relacidén que existe entre

la gestion de almacén y satisfaccion del cliente.

Instrucciones: Favor de marcar una alternativa por cada item del cuestionario, la que

MAs se acerca a su percepcion y con la veracidad que caracteriza a su persona.

Valoracion:

1

a

4

a
3

4

5

Totalmente en
desacuerdo

En dezacuerdo

Ni de acuerdo ni en|
desacuerdo

De acuerdo

Muy de acuerdo
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DIMENSIONES / ITEM

ESCALA ORDINAL 05

N® 1 | oz | 3] s 5
D1: RECEFCION
1 Lz idsntificacion de los productos 2= 2] adscuads 1 2 3 4 3
7 e verifica de manera corracta el ingreso de los productos 1 2 3 4 3
3 Elregistro de los produoctos es el adscuado 1 2 3 4 3
4 Las productos que ingrezan 2 Iz empresza e colocan de mansra adscnada. 1 2 3 4 3
D2:  ALMACENAMIENTO

Cree usted guoe los productos ze mantisnen de maners adecuada en loz 1 - 3 4 3
5 almazcenes, a5 por ello gue no tiensn pingin desperfecto =

Crae usted qus 2l personal conoce 12 cantidad da produoctos dizponibles en 1 - 3 4 5
& abmacén v de esta manera atiende los requerimientos de manera adacuada -

Lz empresa cosnts con alzin sistems que permita registar de maners 1 - . 4 3
T adecnads las entradss v salidas de los productos = g

Cree ustad qus el personzl conoce de 12 cantidad de prodactos existentes 1 - - 4 3
g an almacan, de acuerdo a la lnez de productos = g
Da: CONTROL DE INVENTARIOS
9 El perzonal ubica raipidamente los productos que exizten an almacén. 1 2 3 4 3
Da: PEEPARACION DE PEDIDOS

Cree usted gue las ordenes de pedido gque realizan z la empresa es el 1 - 3 4 5
10 |  adecuado B

El personzl recoge los pedidos segin la llegadz de loz comprobantes de 1 - 3 4 5
1 pago -
12 El tismpo de lezads del almacén al punto da vents a5 2l adecuada. 1 2 3 4 g
13 La verificacion de loz pedidos a5 sl adacuads 1 2 3 4 3
14 El personzl raquisre ds aynda extra para la verificacion del pedido. 1 2 3 4 3
Dd: DESPACHO
15 Considera que cada pedido es entregado 3 tiempo 1 2 3 4 ;
16 El personzl cumple con enfregar el pedide de acuerdo a lo solicitado 1 2 3 4 3
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INSTRUMENTO PARA ESTABLECER LA RELACION QUE EXISTE ENTRE LA GESTION

DE ALMACEN Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA MBA DEX

DISTRIBUIDORES DE ALICORP, HUANCAYO 2022

Finalidad: El instrumento tiene por finalidad de establecer la relacion que existe entre

la gestion de almacén y satisfaccion del cliente.

Instrucciones: Favor de marcar una alternativa por cada item del cuestionario, la que

MAs se acerca a su percepcion y con la veracidad que caracteriza a su persona.

Valoracion:

1

a4
4

a
2

5

Totalmente en
desacuerdo

En dezacuerdo

Ni de acuerdo ni en|

desacuerdo

De acuerdo

Muy de acuerdo
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DIMENSIONES / ITEM

ESCALA ORDINAL

i N N
Dl: CALIDAD FERCIBIDA
1 El trate que brindan los colaboradores 2z el adecuado 1 2 3 4 .
2 El parsonal atiende con amabilidad . 1 2 3 4 5
El parzonal de la planta atisnde con rapidaz cada pedido 1 - 3 4
3 - - 5
4 El parsonal de la planta rezliza su labor con rezponsabibdzd. 1 2 3 4 <
Dl: VALOR PERCIBIDYD DEL PRODUCTO
La empraza cuenta con vanadad de productos, los cuales responde 2 sus ] - 2 1 )
g expectativas - - 2
La empresa cusnta con suficiente stock, para cubnr las expectativas de cada ] - 2 4
[ clianta. - B 5
El precio que brinda la empreza con relacion a la competencia es el
1 2 3 4 5
7 adecuade. -
Segun su apreciacicn el precio de los productos son determmantss para ] - 2 4 )
8 que Ud. desee realizar compras continuzs an la emprasa - - 2
D3: EXPECTATIVA
g Los productos que distribuye la empresa ez da calidad 1 2 3 4 <
Conzidera que cada vez que los colaboradores atenden un pedido ze ] - 3 4 5
10 generan meonvenientes - -
Cuando Ud. vi=sita loz puntos de venta, los colaboradores se muestran ] n 2 1
11 amakbles. < - 5
D4: EXPERIENCIAS DEL SERVICIO
El perscmzl de la empresa se anticipa, para aclarar las dudas v objaciones ] - 3 4 3
12 de parte da los u=uarios - B
13 El perzonal de lz empresa te brinda confianza| 1 2 3 4 .
14 Sientes gue exizte compromizo con la empresa de parte del parsonal 1 2 3 4 s
Cuande tienes dudas com respecto 2 un pedido &l persemal estd ] - 3 4
15 pradispuesto a brindarts toda la infonmacion que requisres - - 3
16 El perzomzl conoce los productos con los que cuenta 1a empresa. 1 2 3 4 3
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CONFIABILIDAD VALIDACION DEL INSTRUMENTO
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DATA'Y PROCESAMIENTO DE DATOS

GESTION DE ALMACEN

DESPACHO

PREPARACION DE PEDIDOS

RECEPCION

14

13

12

11

10

6

5
5

4

4
4

3
3
4
5
5

3

4
3
4

4
3
4

112|3]4(5

11112]2] 2

4/5]|5|5[ 4

5|/5]|5|5]5

5/5]4]|5]5

4/5]|5|5[ 4

4lala|s5] 4

5/5|5]|5] 4

41413|3[ 4

3|alalals

5/5|3|5] 3

212]13]|3] 2

43|34 4

5|/5]|5]|5]5

5|/5]|5]|5]5

5/5]4[|5] 3

5/5/4|3] 4

5/4]13]|3] 3

415]5|5] 5

5[5|5]5[5

5(5|5]|5[ 4

413|3|3] 4

313|3]2] 4

414|12|3] 2

5[5|5]5[5

4/3|3|3] 4

3|13|3]2]| 4

414|12|3] 2

5[5|5]5[5

5[5|5]5[5

5[5|5]5[5

5(5|5]|5[ 4

5[5|5]5[5

4al5]4l4] 4

44444

5[5|5]5[5

45444

alalalal s

41414|5]5

41414|5]5

5(5|5]|5[ 4

5|5(4lal 4

33333

33333

413]4|3]3

3[3|3]4]|2

5[5|5]5[5

VARIABLE

DIMENSIONES

ITEMS
SUJETOS

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27

28
29
30
31

32
33
34
35

36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46
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3

5

5
5

4

4
4

3
3
4

3

2
4
3
4

4
3
4

1

3/5/4[3] 3

5/414]|5] 3

313]412] 3

313|3]|3]3

414141414

312]1]2] 3

4/5]|5|5[ 4

31314141 3

3141412] 2

211]1]1

11112]2] 2

4/5]|5|5[ 4

5|/5]|5]|5]5

5/5]4]|5]5

4/5]|5|5[ 4

4|4|4|5] 4

5|/5|5]|5] 4

44|33 4

3|4|4|4|5

5/5]3]|5] 3

212]13]|3] 2

413|3|4]| 4

5[5|5]5[5

5[5|5]5[5

5/5]4[5] 3

5/5/4|3]| 4

5/4]13|3] 3

415]5|5]5

5[5|5]5[5

5(5|5]|5[ 4

413|3|3] 4

3|13|3]|2]| 4

414|12|3] 2

5[5|5]5[5

4/13|3|3]4

3|13|3]|2]| 4

414|12|3] 2

5[5|5]5[5

5[5|5]5[5

5[5|5]5[5

5(5|5]|5[ 4

5[5|5]5[5

415141414

414141414

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56
57

58
59
60
61

62

63
64
65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
85

86
87

88
89
90
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3

5
4
3

5
5
5
4
5

5

3
3

4

3

2

1

3/313|2] 4
4141232

5|/5|5|5]5
4/3]|3|3[ 4

3/3|3]2] 4
4141232

5|/5]|5|5]5

5|/5]|5|5]5

5|/5]|5]|5]5

5/5|5]|5] 4

5/5|5|5]5
4|5|4|4]| 4

414141414

5/5|(5|5]5
45|44/ 4

414141414

4|lala|s]| s

4|lala|s]| s

5(5|5]|5[ 4

5/5(4/4]| 4

313]3|3] 3

313]3|3] 3
413|4|3] 3

313|3]4]2

5[5|5]5[5

3|5]4]13] 3

5/414[5] 3

3|13|4]12] 3

3/3[3|3]3
44|44/ 4

312]1[2] 3
4155|514

3|13|4]4]3

3|1414]12] 2

211111

1]11(2]2] 2
4155|514

5[5|5]5[5

5[5[4]|5(5
4155|514

4|4|4|5] 4

5/5|5]|5[ 4
414]13|3]4

134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
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3
3
4
5
5

3
5
5
2
4
3

5
4
3
4

3

3
3

4

3|4|4|4]|5

5/5|3|5] 3

2|213|3]| 2
4|3(3|4]| 4

5|/5]|5|5]5

5|/5|5|5]5

5/5]4]5] 3

5/5]4|3] 4

5/413[3] 3
4|/5]|5|5[5

5|/5]|5]|5]5

5/5|5]|5] 4
4/3]|3|3[ 4

3/3|3]|2] 4
4141232

5|/5]|5]|5]5
4/3]|3|3[ 4

3/3|3]|2] 4
41412|3)] 2

5[5|5]5[5

5[5|5]5[5

5[5|5]5[5

5(5|5]|5[ 4

5/5|5|5|5
45|44/ 4

44|44/ 4

5/5|5|5]5
45|44/ 4

44|44/ 4

4|4|4|5]|5

4|4|4|5]|5

5(5|5]|5[ 4

5|5|4|4]| 4

3|13]3]|3] 3

3|13]3]|3] 3
413|4|3] 3

3|13|3]|4]2

5[5|5]5[5

3|5]4]3] 3

5(4/4]|5(3

313|423

33333
414141414

177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
195
196
197
198
199
200
201
202
203
204
205
206
207
208
209
210
211
212
213
214
215
216
217
218
219




112

5

5
5

4

4
4

3
3
4
5

3

4
3
4

4
3
4

1

312]1]2] 3

4/5|5|5[ 4
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“ANO del Fortalecimiento de la Soberania Naclonal®

SOULICITO: CONSENTIMIENTO INFORMADO
Sefor
MIGUEL ANGEL BARRIGA AREVALO
Gerente De La Empresa MBA DEX SAC
De mi espeaial consideracion

Le damos un cordhal saludo v a la vezr hacer de su conocimiento que nosotros Srta.
JACKELUINE EMILIA HUAMAN VILCAPOMA, identificada con DNI N" DNI 70041802 y
PEREZ ANAYA EDWIN ANDREZ, identificado con DNI N° 75830174 en calidad de
investigadores, nos dingimos a su despacho con la finalidad de solicitarle el permiso
correspondiente a fin de que pueda brindarnos las facilidades del caso ya que tenemaos
el interes de realizar la investigacion en la Empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp,
cuvo titulo de l1a investigacion es Gestion de almacén y satisfaccion del cliente en la
empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022, el objeto de esta
solicitug, es establecer la relacion que existe entre la gestion de almacén y la satisfaccion
gel chente en la empresa MBA DEX distribuidores de Alicorp, Huancayo 2022. Asimismo,
comprometernos que una vez terminamos el proceso de andlisis de los datos se
entregara un ejemplar a su despacho.

£5 importante mencionar que esta actividad no conlleva ningun gasto por parte de su
empresa y que se tomara resguardo necesario para no interferir con el normal
funcionamiento de las actividades propias de la empresa, de igual manera se entregara
al personal un consentimiento informado donde se le invita a participar del proyecto y
se le explique en qué consistira la investigacion.

Sin otro en particular y seguros de contar con su apoyo, hacemos propicia la ocasion
pars rerterarie las muestras de nuestra especial consideracién y desedndole éxitos en la
gestion gue viene desarrollando en beneficio de la poblacion estudiantil.

Huancayo, 22 de junio del 2022

e b

Jackeline Huaman Vilcapoma gefvirPérez Anaya
DNI N*70041802 DNIN*75830174
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