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RESUMEN

Para la investigacion, el objetivo general fue determinar la relacion que existe entre
la gestion de inventarios y la satisfaccion del cliente en la empresa THI MEDICAL
S.A.C, Lima 2023. Cabe indicar que la metodologia utilizada es basica con enfoque
cuantitativo y de disefio no experimental. Ademas, el estudio es de corte transversal
y de nivel descriptivo correlacional, ya que busca detectar si existe o no correlacion
entre las variables, describiendo el comportamiento de las mismas. La poblacion
censal fue de 70 clientes, para lo cual se utilizd la técnica de la encuesta y el
instrumento el cuestionario, con la finalidad de recabar los datos. En cuanto a los
resultados, se obtuvo que el p valor de las dimensiones se encontraba por debajo
de 0.05, lo cual indica que los datos no siguen una distribucién normal, por lo que
se requirid de pruebas no paramétricas y por ello se utilizé la prueba de Rho
Spearman, en la cual se evidencio una correlacion positiva muy alta entre las
variables con un coeficiente de correlacion de 0.915. Finalmente se concluyé, que
existe relacion significativa entre la gestion de inventarios y la satisfaccion del
cliente en la empresa THI MEDICAL S.A.C.

Palabras Clave: Existencias, almacenamiento, calidad del servicio, oportunidad en

la entrega, valor percibido.
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ABSTRACT

For the research, the general objective was to determine the relationship that exists
between inventory management and customer satisfaction in the company THI
MEDICAL S.A.C, Lima 2023. It should be noted that the methodology used is basic
with a quantitative approach and non-experimental design. Furthermore, the study
is cross-sectional and at a correlational descriptive level, since it seeks to detect
whether or not there is a correlation between the variables, describing their
behavior. The census population was 70 clients, for which the survey technique and
the questionnaire instrument were used, in order to collect the data. Regarding the
results, it was obtained that the p value of the dimensions was below 0.05, which
indicates that the data does not follow a normal distribution, which is why non-
parametric tests were required and therefore the test was used by Rho Spearman,
in which a very high positive correlation was evident between the variables with a
correlation coefficient of 0.915. Finally, it was concluded that there is a significant
relationship between inventory management and customer satisfaction in the
company THI MEDICAL S.A.C.

Keywords: Stock, storage, quality of service, timeliness of delivery, perceived

value.



INTRODUCCION

Las condiciones actuales del mercado se han convertido altamente
competitivas; sin embargo, muchas empresas presentan deficiencias en
la gestion de sus inventarios, evidencidndose en las entregas inoportunas
de pedidos de sus clientes y en ocasiones no tener stock para
abastecerlos, generando su insatisfaccion. A nivel internacional Wolff
(2021), presidente de la Organizacion Mundial del Comercio, menciono
gue muchas empresas importadoras y exportadoras de insumos médicos
presentan dificultades de abastecimiento de sus productos al no tener
una buena gestidon de sus inventarios, cuentan con niveles de stock muy
bajos y ello retrasa la entrega de productos a sus clientes, generando la
insatisfaccion en sus clientes. Asimismo, Escudero (2023), reportero de
la revista internacional The Logistics World, sefialé que en afios recientes
muchas empresas a nivel global tienen problemas con gestionar
adecuadamente sus inventarios, debido a las interrupciones que existe
en la cadena de suministros y las cambiantes demandas de los
consumidores, generando que no se cumpla con la entrega de productos

oportunamente, generando insatisfaccion de gran parte de los clientes.

Ademas, en Perld, en el Diario Gestibn mencionaron que
aproximadamente 70mil empresas se declararon en quiebra durante
estos Ultimos afios, debido a la mala gestiébn de sus inventarios que
manejan, algunas empresas no tienen una visién global de sus
almacenes, no realizan un constante control de stock ni entregan los
productos oportunamente, generando insatisfaccion en sus clientes.
(Horvath, 2022, p.8). Para ello recomendd mejorar los procesos de
recepcion de pedidos, manejo y almacenamiento de inventario y el envio
oportuno de pedidos, manteniendo una adecuada gestibn de sus
inventarios, logrando la satisfaccion de sus clientes y reduciendo las
guejas y reclamos presentados. En tal sentido, Buendia (2023) reportero
del Diario Oficial el Peruano, sefial6 que Indecopi resalté que es relevante
gue las empresas tengan mecanismos que brinden una rapida solucion
a los reclamos que presentan los clientes, con respecto al incumplimiento

de entregas de sus pedidos.



En el ambito local, la empresa THI MEDICAL S.A.C, realiza la
importacion 'y comercializacion de insumos médicos, presenta
deficiencias en cuanto a la gestién de inventarios, debido a que no tiene
un sistema eficiente para el control de los productos custodiados en el
almaceén, como tampoco cuenta con un stock de seguridad que ayude a
prevenir contingencias que se pueden suscitar en la importacion de sus
productos, incumpliendo con las atenciones de pedidos hacia los clientes.
Asi mismo, no cuenta con procesos adecuados para atender lo solicitado
por el cliente, generando entregas fueras de tiempo debido en los
pedidos que realiza a los proveedores, ya que se gestionan de manera
tardia, lo cual conlleva a la insatisfaccion de los clientes. De ese modo es
como se evidencia la falta de gestion de sus inventarios, siendo un area
importante dentro de la cadena de suministros y dentro de la
organizacion, en el cual se debe prestar mayor importancia, ya que ello

conllevaria a cumplir con entregas y tener clientes satisfechos.

En base de ello, se establece el problema general de investigacion:
¢, Cudl es la relacion que existe entre la gestion de inventarios y la
satisfaccion del cliente en la empresa THI MEDICAL S. A.C, Lima 2023?;
considerando como problemas especificos: PE1. ¢ Cual es larelaciéon que
existe entre la gestion de inventarios y el valor percibido en la empresa
THI MEDICAL S. A.C, Lima 2023?, PE2. ¢, Cual es la relacién que existe
entre la gestion de inventarios y la calidad del servicio en la empresa THI
MEDICAL S. A.C, Lima 20237?; PE3. ¢,Cual es la relacion que existe entre
la gestién de inventarios y la oportunidad en la entrega en la empresa
THI MEDICAL S. A.C, Lima 2023?

Este estudio se justifica de forma metodologica, ya que con la
aplicacién del instrumento el cuestionario, se logroé recabar la informacion
necesaria para brindar respuesta a los objetivos de la investigacion,
generando una base que ayudara a futuras investigaciones que estudien
las mismas variables, para Naupas, et al. (2014) la justificacion
metodolégica alude al uso de ciertos instrumentos o técnicas de

investigacion que puedan servir para investigaciones similares.



Tiene una justificacion social debido a que ayuda a acrecentar la
calidad de vida y conocimiento de los trabajadores, brindandoles
capacitaciones que les permita agilizar los trabajos dentro del area de
inventarios y asi conllevar al aumento de niveles de satisfaccion de los
clientes; para lo cual Naupas, et al. (2014) sefiala que la justificacion
social soluciona problemas que afectan a un grupo social. Asimismo
tiene una justificacibn econdmica, ya que permitira reducir costos
operativos, entregando de manera Optima los productos, conllevando a
tener una adecuada gestion de inventarios que les permitira atender las
diversas necesidades de los clientes, y en muchas ocasiones
fidelizAndolos, ya que segun Fernandez (2020) sefiala que la justificacion

econdmica alude a la rentabilidad de la investigacion.

Por ello, como objetivo general se establecio: Determinar la relacion
gue existe entre la gestion de inventarios y la satisfaccion del cliente en
la empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023; y considerando como
objetivos especificos: OE1. Determinar la relaciéon que existe entre la
gestion de inventarios y el valor percibido en la empresa THI MEDICAL
S.A.C, Lima 2023; OE2. Determinar la relacion que existe entre la gestion
de inventarios y la calidad del servicio en la empresa THI MEDICAL
S.A.C, Lima 2023; y OE3. Determinar la relacién que existe entre la
gestion de inventarios y la oportunidad en la entrega en la empresa THI
MEDICAL S.A.C, Lima 2023.

Como hipotesis general se tiene: Existe relacion significativa entre la
gestion de inventarios y la satisfaccion del cliente en la empresa THI
MEDICAL S.A.C, Lima 2023. Estableciendo como hipoétesis especificas:
HEL. Existe relacion significativa entre la gestidén de inventarios y el valor
percibido en la empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023; HE2. Existe
relacion significativa entre la gestiéon de inventarios y la calidad del
servicio en la empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023; finalmente, HE3.
Existe relacion significativa entre la gestion de inventarios y la
oportunidad en la entrega en la empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima
2023.



MARCO TEORICO

Consideramos los siguientes antecedentes internacionales, Torres et
al. (2019), en su estudio establecié el objetivo de determinar si existe
vinculacion en los procesos de la gestion de inventario con los estados
financieros de empresa Papelmersa S.A, Ecuador. La metodologia
empleada fue de tipo descriptiva. Los resultados obtenidos evidenciaron
gue existen falencias con respecto al personal encargado del almacén,
ya que no conoce los procedimientos para mantener al dia la informacion
referente a las entradas y salidas de mercaderia; por lo cual, se concluye
gue el area de almacén deberia considerar implementar el uso de un
Kardex, que permita el registro de entrada y salida, lo cual contribuira al
analisis de la relacion que existe entre el departamento contable y el &rea

de almacén.

En segundo término, tenemos a Camacho, et al. (2020), quien
estableci6 el objetivo de determinar y conocer los procesos que ponen
en practica las empresas para mantener una buena gestion de
inventarios, en empresas Pymes de Colombia. La metodologia empleada
fue descriptiva. Sus resultados obtenidos demostraron que realizar el
inventario de manera eficiente, ayuda a reducir la pérdida de ventas,
ademas que, realizando modelos de gestion, generaria un valor
agregado con respecto a la satisfaccion del cliente y abastecer la
demanda. Finalmente concluyé que, si el proceso de gestionar los
inventarios no se realiza con precaucion, puede afectar las ganancias de
la empresa, ya que, si tiene por largo tiempo una cantidad de stock, la

cual aumenta notablemente, disminuira méas facilmente las ganancias.

Asimismo, Vélez y Pazmifio (2022), quienes establecieron el objetivo
determinar la importancia de la gestion de inventarios en las
organizaciones en Ecuador. La metodologia empleada fue descriptiva.
Los resultados obtenidos demostraron que se debe realizar un inventario
dentro de la organizacion de manera adecuada y con la debida
clasificacion, la cual depende de los parametros fisicos, de utilidad,

disposicion inmediata, entre otros, que conllevan obtener una gestion de



inventario adecuada. El autor concluyé que la adecuada gestion de
inventarios permite optimizar el almacén, brindando eficiencia
contablemente, mediante el registro que se realiza en las tarjetas de
inventarios, lo cual significa mantener un control interno del inventario

adecuado.

También tenemos a Miranda, et al. (2021), en su investigacién se
establecié determinar si la calidad de los servicios afecta en la
satisfaccion de los clientes de la Hacienda Turista Rancho Los Emilio’s,
Ecuador. Su metodologia empleada era descriptiva. Sus resultados
adquiridos evidencian mediante el modelo SERVQUAL se tiene un
promedio de 4,11 (82,28%) cuyo rango maximo es el 5 (100%), sin
embargo, se sitla en un rango de 78,8 % a 84,8% lo cual evidencia que
no se tiene excelencia de calidad en los servicios, pero si se tiene a gran
parte de los clientes satisfechos. El autor concluydé que la evidente
situacién actual de la empresa, lo posiciona en un grado de satisfaccion
alto, pero les falta mucho para poder alcanzar las metas de la compairiia

y poder obtener una posicion en el mercado local.

Por otro lado, Amiruddin, Paly y Abdullah (2022) establecieron
determinar el impacto del servicio de calidad en la lealtad, confianza y
satisfaccion del cliente en bancos de Indonesia. Metodol6gicamente
utilizaron el tipo descriptivo. Como resultados alcanzados mediante el
valor carga factorial fue > 0,6 y el valor de varianza extraida fue > 0,5 lo
cual evidencia que la informacién es vélida. La prueba de efecto directo
demuestra que el servicio de calidad, confianza y satisfaccion del cliente
evidencian un efecto positivo (p-valor <0,05) con respecto a la lealtad de
los clientes. Asimismo, la calidad del servicio evidencia un impacto
indirecto en la lealtad del cliente. EI autor concluyé que la cualidad,
confianza y tener clientes satisfechos tienen un efecto directo y positivo,

lo cual permite lograr la fidelidad del cliente.



Ademas, tenemos a Cano, et al. (2018), en su investigacion establecio
el objetivo de determinar la satisfaccion del cliente en base a la calidad
del servicio mediante la eficiencia del personal y del servicio, en un
restaurante de México. La metodologia empleada fue descriptiva. El
resultado obtenido mediante el modelo estructural permite hacer el
contraste de la hipotesis, la cual evidencia que la relaciébn obtuvo un
Spearman de 0.671, lo cual muestra que hay una buena relacién entre el
buen trabajo que realiza el personal y la calidad del servicio, lo que
permite satisfacer a sus clientes. El autor concluye que se evidencia
vinculacién en un servicio de calidad para satisfacer a los consumidores,
lo cual se manifiesta por el valor que percibe el cliente con respecto a los
productos que se le ofrece, logrando con ello satisfacer o no sus

expectativas.

Por otra parte, a nivel nacional tenemos a Tolentino (2019), quien
establecié determinar la relacion existente entre la gestion de inventarios
y la satisfaccion del cliente de la empresa Inversiones Rimac S.R.L, de
la ciudad de Truijillo. Metodolégicamente utilizaron el tipo descriptivo. Los
resultados conseguidos por la prueba de Pearson, demuestran que el
coeficiente de correlacion es 0,660 (se obtuvo relacion positiva) con nivel
de significancia menor al 5%, por ello el autor concluyé que gestionar
adecuadamente los inventarios repercute favorablemente en la
satisfaccion del cliente, y se evidencio que gestionar los inventarios,
realizando compras en volumenes adecuados, permitiria entregar el
producto oportunamente y el cliente seria el mayor beneficiado, lo que

puede permitir fidelizarlo y tenerlo satisfecho.

Coayla (2023), en su estudio establecié como objetivo determinar la
forma en que la gestidén de inventarios se vincula con la satisfaccion del
cliente en la empresa que comercializa aditivos quimicos para
construccion, Moquegua. La metodologia utilizada fue descriptiva. Los
resultados segun la prueba de Spearman fueron de 0,715, demostrando
gue si existe relacién positiva, en la cual se aprueba la hip6tesis alterna

gue menciona que gestionar los inventarios se vincula significativamente



con la satisfaccion del cliente. Por ello, el autor concluye que la empresa
al no tener una buena gestion de inventarios, no satisface las
expectativas del cliente, generando la insatisfaccion de los mismos

debido a que los productos no se entregan en el plazo acordado.

Ademas, Lezama (2022) en su tesis estableci6 el objetivo determinar
la relacion entre la gestion de inventarios y la satisfaccion del cliente de
una empresa importadora y comercializadora de repuestos. La
metodologia que empleada fue descriptiva. Los resultados obtenidos
mediante el Rho de Spearman, evidenciaron el valor de 0.983 muestra
gue se encuentra una correlaciéon fuerte y positiva entre las variables. El
autor concluye que gestionando adecuadamente los inventarios con el
buen ciclo de pedidos es importante en la empresa para obtener un grado

de satisfaccion del cliente permisible.

Por otra parte, Contreras (2022) en su tesis establecié determinar la
relacion entre la gestion de inventarios y satisfaccion del cliente en la
Direccion de Salud de Chincheros. Metodologicamente utilizaron el tipo
descriptivo. El resultado obtenido utilizando la prueba de Spearman, fue
de 0,985, en el cual se observa una correlacion alta de la G.l con la S.C.
Por ello, el autor concluye que, si existe vinculacion entre ambas
variables, para lo cual se recomienda establecer estrategias que permitan
perfeccionar los procesos de inventarios y efectuar una distribucion

oportuna, de manera que permita satisfacer a los clientes.

Asimismo, Castillo (2022), establecié de objetivo determinar si existe
relacion entre la gestion de inventarios y la satisfaccion del cliente en una
empresa especializada en venta al por mayor para ferreteria, Piura. La
metodologia empleada fue descriptiva. Los resultados evidenciaron por
medio de Spearman un P-valor=0.01, inferior a 0.05, con una correlacion
de Sperman de 0.71, en base a esta consideracion se aprueba la
hipotesis que sefiala que si se relaciona la gestion de inventarios y la
satisfaccion del cliente; por lo que, el autor concluye que, mejorando la
G.l les conllevaria a obtener la S.C cumpliendo sus expectativas, y

logrando entregar sus productos en tiempo oportuno.



Ademas, Sotomayor (2022), en su tesis establecié el objetivo
determinar la conexidn que existe entre la gestion logistica de inventario
y la satisfaccion del cliente en la empresa Factoria Alvarado SAC,
Chimbote. La metodologia empleada fue descriptiva. Los resultados
evidenciados por la prueba de Pearson fueron de 0.710, demostrando
una vinculacion fuerte y positiva entre las variables de estudio, la cual es
significativa a nivel 0,01 bilateral. Por ello, el autor concluye que se logro
demostrar que existe vinculacion entre G.l y la S.C, ya que la correlacion

de Pearson arrojo 0.710 evidenciando la vinculacion entre las variables.

Jiménez (2022), en su tesis establecié determinar la forma en que la
gestion de inventarios mejora la cantidad de clientes satisfechos en la
empresa del rubro logistico, Lima. La metodologia empleada fue
descriptiva. Los resultados conseguidos mediante la prueba de Wilcoxon,
aplicada a la variable gestion de inventarios alcanzo el 0.002, por ello no
se considera la hip6tesis nula y se admite la hipétesis alternativa, la que
sefiala que la G.I conlleva a tener clientes satisfechos brindando un
servicio de calidad. Por ello, el autor concluye que se logré evidenciar
gue, teniendo una adecuada gestion de inventarios, se lograria tener a
mas clientes satisfechos, cumpliendo con las entregas de requerimientos

oportunamente.

Por ultimo, tenemos a Diaz (2022), en su investigacién sostuvo como
objetivo determinar si la gestién logistica de inventario mejora el tiempo
de entrega del pedido del cliente logrando su satisfaccion en la empresa
distribuidora JMA SAC, Santa Anita. La metodologia empleada fue
descriptiva. Los resultados obtenidos mediante la prueba de Wilcoxon
evidencian la puntuacion de 0,002 la cual es menor a 0,05, por ello se
admite la hipotesis alterna, que sefiala que gestionar logistica de
inventario aumenta los clientes satisfechos. Por ello, el autor concluye
gue, con la adecuada gestion logistica de inventario, se obtiene clientes
satisfechos, ya que aumenta el nivel de servicio en un promedio

aproximado de 6.24%.



Por otra parte, los fundamentos cientificos de nuestra investigacion se
basan en Taylor (1911), quien en ese afio publico sus Principios de la
administracion cientifica, la cual busca la eficiencia y productividad en las
compafiias por medio de optimizar procesos y la especializacion de los
trabajadores, lo cual se logra determinando objetivos puntuales que
permita la mayor eficiencia con respecto al rendimiento de los
trabajadores. Asimismo, Fayol (1971) sefiala que una buena gestion
gerencial se da bajo patrones que se pueden identificar y analizar. Fayol
indicaba que el temer conocimiento general de la administracion, podria
beneficiar a todos los paises, por lo que indico que todas las entidades
deben planificar, organizar, direccionar, coordinar y controlar todas sus
areas, sobre todo en la Gestion de los inventarios, ya que, si se mantiene
el stock de productos suficientes, se puede abastecer la demanda,

generando obtener clientes satisfechos.

Ademas, como fundamentos técnicos con respecto a la gestion
logistica de inventarios, podemos indicar que se regula dentro del mismo
pais y empresa. En la gestion de inventarios a nivel internacional, se
trabaja con proveedores de diversos paises, para ello se puede tener en
cuenta el tipo de compra segun los Incoterms 2020, los cuales son
términos que se utilizan en compras internacionales que indican los
compromisos de cada vendedor exportador y comprador importador, al

momento de entregar los productos.

A continuacion, se establece como primera variable: la gestion de
inventarios; en la cual Mora (2010) indica que la adecuada gestién de
inventarios significa conservar una cantidad adecuada de mercaderia,
para evitar que existan faltantes o excesos de ello, en un proceso
constante de comercializacion, con la finalidad de efectuar los requisitos
y la perspectiva de los clientes; ya que, si un producto no se encuentra
disponible oportunamente cuando el cliente lo solicita, se pierde la venta
y probablemente las ventas futuras. Segun Al-Fedaghi y Al-Huwais
(2018) menciona que la gestidén de inventarios es un proceso que permite

el abastecimiento de mercaderias, manteniendo las cantidades



suficientes de forma que no permanezca en stock mucho tiempo. Por otro
lado, Arenal (2020) menciona que la gestion de inventarios se vincula con
los trabajos y las formas de registrar los productos, la rotacion de
mercaderias, forma de ordenar y las maneras de inventario, establecidos

por los métodos de control.

Seguidamente, definimos la primera dimensién: Compra vy
abastecimiento, segun Mora (2008) el proceso de compras y
abastecimiento involucra a todos los procesos administrativos y las
operaciones que permiten asegurar que la empresa logre competitividad,
asimismo es punto importante para gestionar adecuadamente la cadena
de suministro, por medio del cual se puede supervisar el proceso de
compras como los convenios que se establezcan con los proveedores.
Asimismo, Palma, et al (2023) indica que las compras y abastecimiento
son las formas para administrar, evaluar y controlar la mercaderia de la
empresa, logrando identificar factores que ayuden a optimizar mejor la
administracion de los productos y su circulacion, reduciendo errores. A
su vez, Escudero (2014) indica que las compras y abastecimiento
significa mantener mercaderia suficiente que permita abastecer la
demanda con el menor coste posible, logrando reducir el

desabastecimiento y sus consecuencias.

En tal sentido, se establece como primer indicador de la primera
dimension: La cantidad de pedidos, segin Mora (2008) menciona que
este indicador controla la cantidad de pedidos realizados por la persona
encargada de compras de la empresa. Asimismo, Ganivet (2015) sefala
gue la finalidad de la cantidad de pedidos es medir la calidad y cantidad
de los pedidos que realiza el encargado compras de la empresa, la
informacion consiste en un listado de pedidos que se generen durante
los periodos de tiempo que se establezca para la evaluacion, junto a un
informe de pedidos generados con algun tipo de incidencia. Ademas, De
La Arada (2019) indica la cantidad de pedidos es el porcentaje de pedidos
gue realizo el area de compras sin problemas o sin requerir algun tipo de

informacion.
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Como segundo indicador de la primera dimension tenemos el
Volumen de compra, segun Mora (2008) indica que el objetivo principal
del volumen de compra es poder verificar el crecimiento y evolucion de
las compras con respecto al volumen de ventas. Por su parte, Rodriguez
& Tojo (2017) sefala que el volumen de compra significa que a mayor
volumen de compra mayor sera el beneficio que reporta a la empresa, ya
gue tendra mayor poder de negociacion el comprador sobre el vendedor
y serd mucho mejor el trato personalizado que se le brindaria al cliente.
Ademas, Gil (2016) sefiala que el volumen de compra hace referencia a

la cantidad de producto o servicio demandado.

Ademas, como tercer indicador de la primera dimensién se tiene las
compras recibidas, para ello, Mora (2008) sefiala que la finalidad de las
compras recibidas es poder verificar la calidad de la mercaderia recibida
puntualmente por parte de los proveedores. Por ello, De La Arada (2019)
menciona que las compras recibidas son el niumero y porcentaje de
compras que realizo la empresa y que se recibieron ya sea en buen

estado o que no se recibieron con la calidad requerida.

Por otro lado, como segunda dimension de la primera variable
podemos establecer las existencias, segun Mora (2008) menciona que
las existencias son los movimientos de los productos y es importante para
la gestion logistica, debido a que se genera nuevamente el
abastecimiento adecuado de la mercaderia para evitar el
desabastecimiento en relacion a los niveles de servicio y costos que se
adicionan en la operacion comercial y logistica que realiza la empresa.
Ademas, Ndlala et al. (2017) indica que las existencias es la verificacion
y control de la mercaderia de la empresa, la cual debe ser la cantidad
suficiente para que no existan inconvenientes en caso de alargarse los
plazos de entrega de los pedidos por parte de nuestros proveedores.
Asimismo, Salas, Maiguel y Acevedo (2017) sefalan que el objetivo de
las existencias es obtener la disponibilidad oportunidad de mercaderia,
en condiciones deseadas y en el lugar correcto para satisfacer la

demanda.
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Para ello, se establece como primer indicador de la segunda
dimension a la rotacion de mercaderia, segun Mora (2008) sefiala que la
finalidad es controlar las salidas de la mercaderia realizadas desde el
centro de distribucion. Por su parte, Zhou y Olsen (2017) menciona que
la rotacién de mercaderia es la relacion entre inventario final y ventas
promedio del ultimo periodo, el cual determina las veces que se
encuentra disponible el inventario que se tiene. Asimismo, Ganivet (2015)
indica que la finalidad de la rotacion de mercaderia es verificar la cantidad
de veces que el capital que invierte la empresa se recupera mediante las

ventas realizadas.

Como segundo indicador de la segunda dimensién tenemos los
inventarios exactos, segun Mora (2008) definen los inventarios exactos
como la confianza de la informacion de inventarios con el objetivo
determinar las diferencias entre los productos registrados en
comparacion con los almacenados. Por su parte, Bolafios y Vidal (2021)
sefiala que el objetivo de los inventarios exactos es saber el grado
exactitud mediante el cual se registra el inventario, a diferencia del que

se encuentra almacenado.

Por ultimo, como tercera dimensién de la primera variable podemos
establecer el almacenamiento, segin Mora (2008) menciona que el
almacenamiento debe relacionarse con la gestion de aprovisionamiento
y distribucién, por ello, el control sobre los procedimientos que se
generan en el almacén es importante en relacion al efecto de los costos
que se genera en la operacién logistica. Ademas, Agua et al (2022)
sefala que el almacenamiento es la forma adecuada en que se almacena
la mercancia, dando utilidad al uso de espacio que se tiene, asi como
brindar la facil accesibilidad y proteccién de la mercaderia, garantizando
la seguridad de todo el personal del almacén. Asimismo, Abdelkrim et al.
(2018) sefala que el almacenamiento es ubicar la mercaderia de manera
adecuada, con el objetivo de poder acceder a ella y localizarla con

facilidad al momento de despacharla.
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Para ello, tenemos como primer indicador de la tercera dimension: El
nivel de cumplimiento en despachos, segun Mora (2008) sefiala que el
objetivo es conocer la efectividad en los despachos de la mercaderia
hacia los clientes, teniendo en cuenta la cantidad de pedidos enviados
durante un tiempo determinado. Ganivet (2015) menciona que este
indicador permite saber la efectividad de los despachos que realiza la
organizacion. Como ultimo indicador tenemos los pedidos pendientes de
atencién, segun Mora (2008) sefala que este indicador permitir saber la
cantidad de pedidos pendientes de atender por falta de stock, sobre el
total de las 6rdenes que recibe almacén. Por su parte Ganivet (2015)
sefiala que los pedidos pendientes son las érdenes que no se atienden
de los clientes, debido a que no se encuentra con el stock preciso para
ello, sin embargo, se puede atender una vez la empresa reposicione su

stock.

Por otro lado, tenemos la segunda variable satisfaccion del cliente,
Kotler & Armstrong (2008) sefiala que los clientes satisfechos evaltan si
el nivel de rendimiento obtenido por un producto se relaciona con las
perspectivas del cliente. En caso el rendimiento no logra las expectativas,
tendran clientes insatisfechos, pero en caso el rendimiento coincida,
tendran clientes satisfechos. Por su parte, Daskin y Pala (2022)
mencionan que satisfacer al cliente es comparar la perspectiva del cliente
desde el inicio de la compra, con las percepciones finales después de
gue la prestacién del producto o servicio satisfaga o no al cliente. Asi
mismo, Florian, et al (2022) sefiala que es una respuesta a una
expectativa que nace desde la necesidad y que toda empresa debe

efectuar los requisitos, con la finalidad de aumentar la competitividad.

De igual modo, tenemos como primera dimension se establecio el
valor percibido, segun Kotler & Armstrong (2008) mencionan que el valor
percibido es la desigualdad que existe entre la evaluacion que efectua el
cliente sobre el rendimiento y costos propios del producto. El rendimiento
para el consumidor es el importe monetario que ellos esperan obtener

sobre una propuesta de mercado. Para el cliente, el costo total son
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aquellos en que incurren para evaluar, adquirir, utilizar y rechazar una
oferta de mercado. Por su parte, Kim y Park (2017) sefiala que el valor
percibido es el importe que el cliente puede invertir en el producto, segun
la captacion de beneficios, calidad, utilidad y satisfaccion que le generaria
al comprarlo en relacion a su alta valoracion. Asimismo, Jahmani, et al
(2020) indica que el valor percibido es la preferencia que tiene el cliente
mediante una evaluacion de atributos, desempefios y consecuencias del
producto que permite lograr los objetivos del cliente en una circunstancia

especifica.

Por ello, como primer indicador se establecio el valor agregado, segun
Kotler & Armstrong (2008) mencionan que consiste en los beneficios que
la empresa ofrece, lo cual implica una valoracibn mas completa que la
oferta inicial brindada al cliente. Por su parte, Tukiran et al. (2021) sefala
gue es la creacion de ventajas competitivas sobre los productos que
brinda la compafiia, logrando distinguirse de sus competidores. Como
segundo indicador tenemos el cumplimiento de expectativas, segun
Kotler & Armstrong (2008) sefala que el producto debe encontrarse de
acuerdo a los requerimientos de los clientes, teniendo en cuenta inicia a
partir de experiencias de compra realizados anteriormente, consejo de
amigos, informacién, entre otros. Asimismo, Ashfaq et al. (2019) indica
gue las expectativas es lo que el consumidor desea recibir sobre un
producto o servicio, segun la calidad, la atencién, puntualidad en la
entrega y les brinde la seguridad que pueda avalar la operatividad de los

productos, es decir, engloba todas las situaciones.

Finalmente, como tercer indicador tenemos el valor econémico, Kotler
& Armstrong (2008) sefialan que es el precio que cobra una empresa por
sus productos, los cuales consideran el valor percibido del cliente o el
precio que el consumidor podria pagar y se encuentre acorde al mercado.
Por su parte, Nagle y Holden (1998) indica que el valor econémico es el
mejor precio que tiene el cliente, mas el valor que lo diferencia de la oferta

de la alternativa. Ademas, menciona que es una herramienta de ventas
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muy buena cuando los compradores enfrentan presiones extremas del

producto, por lo que se muestran muy sensibles al precio.

Por otro lado, como segunda dimensién se establecio6 la calidad del
servicio, Kotler & Armstrong (2008) indican que es la totalidad de rasgos
o cualidades que tiene un producto que afecta en la satisfaccion de las
necesidades determinadas. Podemos decir que el vendedor entrega
calidad cuando su producto satisface o sobrepasa las expectativas del
cliente. Asimismo, Moreno et al (2023) sefiala que la calidad del servicio
es determinar si fue bueno el servicio brindado en comparacién con las
expectativas del cliente. Ademas, Danish et al. (2018) alude que un
servicio de calidad es satisfacer o sobrepasar las perspectivas del cliente
respecto a la organizacion. A su vez Matraeva et al. (2020) sefiala que
para brindar calidad del servicio es importante lograr determinar la
dificultad que el cliente desea que la empresa le resuelva y conocer el
nivel de satisfaccion que el cliente desea recibir por ello.

Para ello, como primer indicador se tiene la capacidad de respuesta,
segun Cottle (1991) indica que este indicador evallua la actitud que la
empresa brinda para brindar apoyo al cliente y para realizar un servicio
rapido. Asimismo, Shanmugran y Chandran (2022) mencionan que la
capacidad de respuesta es el ingenio y afan de los trabajadores para
apoyar a los clientes y brindarles un servicio eficaz. Como segundo
indicador se establecié la seguridad, Cottle (1991) menciona que la
seguridad es la tranquilidad de los clientes de poder percibir que no
existen riesgos o dudas de los productos ofrecidos. Ademas, Barusman
y Rulian (2020) sefiala que este indicador contiene la calma de los
clientes y la ausencia de peligros o riesgos existentes con relacion al

proveedor del producto.

Como tercer indicador se considero la fiabilidad, Cottle (1991)
menciona que es el ingenio que tiene la empresa para brindar lo ofrecido
de manera confiable, segura y cuidadosa. Ello involucra la puntualidad y
todos los componentes que logran que el cliente pueda distinguir los

niveles de estudio e intelecto profesional. Por su parte, Salvador (2008)
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indica que la fiabilidad hace referencia al ingenio para entregar el servicio
prometido oportunamente y fiablemente, es decir, el servicio que se
ofrece debe ser bueno desde el inicio, y al mismo tiempo las empresas
deben cumplir lo ofrecido a los clientes.

Por ultimo, como tercera dimension se consideroé la oportunidad en la
entrega, segun Kotler & Armstrong (2008) lo definen como el
cumplimiento de entregas a tiempo y en el plazo acordado con los
clientes, sin presentar algun tipo de error. Ademas, Mora (2008) sefiala
gue mediante la oportunidad en las entregas se puede conocer que tan
efectiva es la empresa cumpliendo con las entregas de la mercaderia.
Segun Ganivet (2015) menciona que el objetivo de este indicador es
controlar los pedidos que se entregan en el tiempo oportuno a los

clientes, cumpliendo con las entregas establecidas.

Como primer indicador se tiene a las entregas a tiempo, segun Kotler
& Armstrong (2008) indican que los clientes definen un buen desempefio
a las entregas que se realizan a tiempo o de manera anticipada,
cumpliendo de esta manera con lo acordado entre cliente y proveedor.
Asimismo, Campo (2023) menciona que las entregas a tiempo
determinan el si se cumple la entrega de la mercaderia con respecto a la
fecha y hora establecida entre proveedor y distribuidor. Por su parte
Ganivet (2015) menciona que la finalidad de este indicador es evaluar la
cuantos de pedidos que se entregan sin ningun inconveniente. Como
segundo indicador se establecio a las entregas completas, segun Kotler
& Armstrong (2008) lo definen como la recepcion completa de los pedidos
de los clientes. Segun Mora (2008) sefiala que se basa en determinar la
eficiencia en la entrega de productos con respecto a los pedidos

entregados en un plazo establecido a los clientes.
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METODOLOGIA

3.1.

Tipo y disefio de investigacion

3.1.1.

3.1.2.

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es basica, puesto que permitid
fortalecer los conocimientos, descubre nuevos modelos y
paradigmas sin brindar mucha importancia a sus
aplicaciones practicas; en tal sentido, Rodriguez (2020)
menciona que la investigacion béasica es dirigida por la
indagacion o interés del investigador, teniendo como
objetivo obtener conocimiento, sin tomar consideracion
sobre si sera practica o resolverd problemas. Asimismo,
Mar et al. (2020) sefiala que la investigacion basica es
aquella que busca el avance cientifico, aumentar el
entendimiento teorico, sin conocer qué usos practicos o qué

posibles aplicaciones se le puede dar en un futuro.

Ademas, esta investigacion tuvo un enfoque cuantitativo,
porque las variables se podran medir, recabar y analizar los
resultados para responder las interrogantes de
investigacion y validar las hipotesis formuladas con
anticipacion, segun refiere Naupas, et al. (2014). Asimismo,
este tipo de enfoque recoge las variables y las analiza de
forma cuantitativa, estudiando la relacién entre variables
cuantificadas y aplicando el método inductivo, segun sefiala
Serra et al (2022).

Disefio de investigacion

La investigacion tuvo un disefio no experimental, porque
se observa lo que ocurre con las variables para luego
analizarlas y describirlas, por ello, Pereyra (2022) sefala
gue este tipo de disefio consiste en estudiar los fenomenos
sin interponerse en su desarrollo ni en la manipulacion de

las variables, es decir, se estudia un acontecimiento tal
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3.2.

como es en su ambiente natural y se recolectan los datos

para analizarlos.

Asimismo, el tipo fue de corte transversal, debido a que
tuvo datos en una situacion Unica del tiempo con el objetivo
de explicar las variables, estudiar su repercusion e
interrelacion. Asimismo, Ortiz (2003) sefala que la
investigacion de corte transversal se usa frecuentemente
en la investigacion por encuesta, ya que se recolectan los
datos de uno o0 mas grupos, en una sola situacién temporal;
se trata del estudio en un determinado tiempo, en el que se
obtienen las medidas a tratar.

El nivel fue descriptivo correlacional, ya que el objetivo
del estudio fue detectar si existe o no influencia entre unay
otra variable. En este sentido, Rodriguez (2020) sefiala que
la investigacion correlacional es una investigacion
sisteméatica que relaciona dos 0 mas variables, sin poder
establecer una causa y un efecto. Asimismo, Maldonado
(2018) sefiala que la investigacion correlacional establece
la finalidad de diagnosticar si existe relacion entre dos o
mas variables (de acuerdo al enfoque) mediante un

ambiente particular.

Variables y operacionalizacion
Para cada variable, en la investigacion se establecieron las
siguientes definiciones conceptuales:

V.1: Gestion de inventarios

Segun Mora (2010) indica que la gestionar los inventarios
significa conservar suficiente cantidad de mercaderia para que no
existan sobrantes ni faltantes, mediante el proceso seguido de
comercializacién, con la finalidad de cumplir las necesidades y

perspectivas de los clientes.
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Definicion operacional: Por ello, la variable G.I se medira por
medio de sus dimensiones compra y abastecimiento, existencias
y almacenamiento. Arnau et. al. (1990) menciona que la definicién
operacional es aquella donde se especifica la clase de
operaciones que son necesarias para poder medir la variable en
estudio. Por su parte, Barragan, et.al, (2003) sefiala que son
definiciones conceptuales en técnicas y operaciones, que
describen las actividades que deben realizarse para poder medir

las variables.

Indicadores: Segun Mora (2008) para la dimension de compra
y abastecimiento, se utilizé6 los indicadores de cantidad de
pedidos, volumen de compra y compras recibidas. Para la
dimension de existencias se utilizé los indicadores de rotacién de
mercaderia e inventarios exactos. Para la tercera dimensién de
almacenamiento se utiliz6 los indicadores de nivel de

cumplimiento en despachos y pedidos pendientes de atencion.

Escalade medicién: Abascal & Grande (2005) mencionan que
la escala ordinal o de Likert consiste en formular proposiciones
relativas a una serie de atributos de un objetivo y que el
entrevistado manifieste si se encuentra de acuerdo o desacuerdo
en una escala de categorias. Para poder medir de la variable, se
utilizoé la escala ordinal de estilo Likert, la cual contiene cinco
opciones de respuesta: (1) Totalmente en desacuerdo, (2) en
desacuerdo, (03) ni de acuerdo ni en desacuerdo, (4) de acuerdo

y (5) totalmente de acuerdo.
V.2: Satisfaccion del cliente

Kotler & Armstrong (2008) sefialan que tener clientes
satisfechos es un grado en que la funcion percibida de desempefio
del producto coincide con las expectativas del comprador. Si la

funcibn no cumple las expectativas, se tendra clientes
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insatisfechos, pero si la funcionalidad cumple con las expectativas,

se tendran clientes satisfechos.

Definicién operacional: Por ello, la variable S.C se medira
mediante sus dimensiones el valor percibido, calidad del servicio
y oportunidad en la entrega. Arnau et al (1990) indica que la
definicién operacional es aquella donde se especifica la clase de
operaciones que son necesarias para poder medir la variable en
estudio. Por su parte, Barragan, et al (2003) sefala que la
definicion operacional son las definiciones conceptuales en
técnicas y operaciones, o el conjunto de procedimiento que
describen las actividades que deben realizarse para poder medir

las variables.

Indicadores: Segun Kotler & Armstrong (2008) para la
dimension valor percibido, se utilizé los indicadores: valor
agregado, cumplimiento de expectativas y valor economico. Como
segunda dimension se establecio la calidad del servicio, utilizando
como indicadores la capacidad de respuesta, seguridad y
fiabilidad. Como tercera dimension se establecio la oportunidad en
la entrega, teniendo como indicadores las entregas a tiempo y las

entregas completas.

Escalade medicién: Abascal & Grande (2005) mencionan que
la escala ordinal o de Likert consiste en formular proposiones
relativas a una serie de atributos de un objetivo y que el
entrevistado manifieste si se encuentra de acuerdo o desacuerdo
en una escala de categorias. Para poder medir de la variable, se
utilizé la escala ordinal de estilo Likert, la cual contiene cinco
opciones de respuesta: (1) Totalmente en desacuerdo, (2) en
desacuerdo, (03) ni de acuerdo ni en desacuerdo, (4) de acuerdo

y (5) totalmente de acuerdo.
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3.3.

3.4.

Poblaciéon, muestray muestreo

3.3.1.

3.3.2.

3.3.3.

3.3.4.

Poblacién: La poblacion censal de la investigacion estuvo
establecida por 70 clientes de la empresa THI MEDICAL
S.A.C, por lo que no se considerd6 muestra ni muestreo.
Naupas, et al. (2018) indica que la poblacion es el conjunto
completo de las unidades en estudio, de los cuales se

recabara la informacion.
Criterios de inclusion: Clientes frecuentes de la empresa
Criterios de exclusién: Clientes temporales de la empresa

Muestra: El estudio estuvo conformado por una muestra
censal de 70 clientes de la empresa THI MEDICAL S.A.C.
Segun Reyes (2022) menciona que la muestra censal se
conforma por todas las personas que se encuentran dentro
del problema en estudio, y en este caso la cantidad de la

poblacion es igual a la muestra y muestreo.

Muestreo: El muestreo utilizado fue de tipo censal por ello
no existe un proceso de muestreo per se. Naupas, et al.
(2018) sefiala que si en la investigacion es necesario tomar
toda la poblacion para realizar el andlisis de las variables,
se denomina poblacién o muestra censal, por ello no se

considera muestreo.

Unidad de anédlisis: Un cliente de la empresa THI
MEDICAL S.A.C.

Técnica e instrumentos de recoleccion de datos.

En la investigacion se empled la técnica de la encuesta, la cual

estuvo aplicada a la poblacion censal de las variables G.l 'y S.C,

por ello Rojas (1991) nos indica que la encuesta consiste en

obtener informacion sobre la poblacion o una parte de ella

denominada muestra, la cual se analizara para probar la hipotesis

planteada.
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3.5.

Por otra parte, se emple0 el instrumento del cuestionario, el que
se realiz0 por cada variable de estudio y consta de 20 preguntas
cada uno. Asimismo, Garcia (2005) menciona que el cuestionario
es un grupo de preguntas razonables y ordenadas
congruentemente, expresado en lenguaje sencillo y compresible,
el cual ayudara con la obtencion de datos de personas que poseen

informacion de interés.

Con respecto a la validaciéon de los instrumentos de recoleccion
de datos, se utilizé el método juicio de expertos (Método Delphi),
para lo cual se contactd con tres profesionales expertos en el tema
para que puedan revisar y calificar los instrumentos respectivos.
Finalmente, para la confiabilidad de las encuestas Gl y SC, se
utilizé el coeficiente de alfa de Cronbach, tomando una muestra
de 20 clientes y se obtuvo el valor de 0.892 (Anexo 03). Ello
permitié evaluar la consistencia y coherencia de los instrumentos,
validando su fiabilidad para la recoleccion de datos. Segun
Naupas, et al. (2014) la fiabilidad es importante para poder
precisar en la medicién y la estabilidad a lo largo del tiempo, lo que
genera que las mediciones que se realiza a los instrumentos sean

validad y confiables, para ello los datos deben ser cercanos a 1.

Procedimientos

En la investigacion, como primer punto se describe las
dificultades a solucionar en la empresa THI MEDICAL S.A.C., en
la cual se basa la investigacion. Entre estos temas, se determind
el tema de estudio y el objetivo que pueda facilitar el planteamiento
del titulo de la investigacion. Como segundo punto, segun los
objetivos del estudio, se procedié a coordinar con el gerente
general de la empresa THI MEDICAL S.A.C., para solicitar su
autorizacion y nos puedan brindar la informacién que se requiera

para alcanzar el objetivo de la investigacion.

Como tercer punto, se procedié a recabar la informacién

requerida para la introduccion y marco teérico. Luego se determino
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3.6.

3.7.

la metodologia de la investigacion. Como cuarto punto se realizo
la elaboracion del cuestionario por cada variable de estudio, el cual
consta de 20 preguntas cada uno, los cuales fueron enviados a los
expertos para su revision y validacion, una vez aprobados, se
aplicé la encuesta a la poblacidén censal de manera presencial. Al
recabar la informacion de cada cuestionario, se realizd analisis
estadistico descriptivo e inferencial. Como quinto paso, la
explicacion de los resultados se obtuvo por medio de la
verificacion de las hipétesis del estudio. Finalmente, para que se
pueda explicar y analizar los datos obtenidos, se utilizé el software
SPSS Statistics 25.

Método de anédlisis de datos

La informacion se analizo utilizando Prueba de Kolmogorov-
Smirnov para la prueba de normalidad, mediante la estadistica
descriptiva, se utilizé porcentajes para explicar las variables de
investigacion con sus dimensiones; se realiz6 la estadistica
inferencial para la contrastacion de las hipétesis, la cual empezo
deduciendo la normalidad de los datos donde se evidenci6 que la
informacion no posee distribucion normal, por ello la prueba de
hipo6tesis conveniente es el Rho de Spearman. Asimismo, se utilizé
el Excel para la elaboracion de la matriz de datos y posteriormente
se realiz6 la confiabilidad para determinar la estructura del
cuestionario mediante el Alpha de Crombach.

Aspectos Eticos

El trabajo de investigacion se ajustd a la “Guia de elaboracion
de productos de investigacion de fin de carrera” de la Universidad
César Vallejo, que fue aprobada por el vicerrectorado de
investigacion por medio de Resolucion de Vicerrectorado de
Investigacion Nro. 062-2023-VI-UCV. Del mismo modo, se
considerd los derechos de propiedad intelectual al mencionar citas
exactas de cualquier informacion utilizada en el desarrollo de la

investigacion, cumpliendo con los estandares establecidos en el
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codigo de ética de la Universidad que sefala la Resolucion de
Consejo Universitario Nro. 0340-2021/UCV. Asimismo, el presente
estudio se ha realizado segun la norma APA séptima edicion, para
eliminar el plagio y reconocer la autoria de todo lo citado en el
trabajo de investigacion. Finalmente, se ha obtenido el
consentimiento de la empresa THI MEDICAL S.A.C para poder
recolectar la informacion indispensable para el cumplimiento y

desarrollo de la investigacion.
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RESULTADOS
4.1. Resultados descriptivos
En la investigacion se tuvo como objetivo general:
Tabla 01: Gestién de inventarios y la Satisfaccion del Cliente

Satisfaccion del

cliente
Bajo Medio Total

Gestion de Medio Recuento 7 37 44
inventarios % del total 10.0% 52.9% 62.9%
Alto Recuento 0 26 26

% del total 0.0% 37.1% 37.1%

Total Recuento 7 63 70
% del total 10.0% 90.0% 100.0%

Fuente: Datos obtenidos del SPSS.

Interpretacion: Se muestra en la tabla 01 observamos que el
62.90% de los encuestados establecen que la G.I se encuentra en
un nivel medio, mientras que el 37.10% considera que se
encuentra en un nivel alto, lo cual evidencia que existen varios
aspectos por mejorar. Ello se relaciona con la S.C, ya que el 90%
de los encuestados lo considera en un nivel medio, mientras que
el 10% lo considera en un nivel bajo, lo que evidencia que gran

parte de los clientes de la empresa no se encuentran conformes.

Objetivo especifico 1:

Tabla 02: Gestion de inventarios y el valor percibido

Valor percibido

Bajo Medio Total
Gestién de Medio Recuento 41 3 44
inventarios % del total 58.6% 4.3% 62.9%
Alto Recuento 1 25 26
% del total 1.4% 35.7% 37.1%
Total Recuento 42 28 70
% del total 60.0% 40.0% 100.0%

Fuente: Datos obtenidos del SPSS.
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Interpretacion: En la tabla 02 observamos que el 62.90% de los
encuestados aceptan medianamente la G.I. y el 37.10% considera
gue se encuentra en un nivel alto, lo que significa que se deben
mejorar algunos aspectos; lo que se relaciona con el Valor
percibido, ya que el 60% de los encuestados lo considera en un
nivel bajo, mientras que el 40% lo considera en un nivel medio, lo
que significa que no se esta cumpliendo totalmente con las

expectativas de los clientes.

Objetivo especifico 2:

Tabla 03: Gestién de inventarios y la Calidad del Servicio

Calidad del servicio

Alto Medio Total
Gestion de Medio Recuento 0 44 44
inventarios % del total 0.0% 62.9% 62.9%
Alto Recuento 12 14 26
% del total 17.1%  20.0% 37.1%
Total Recuento 12 58 70
% del total 17.1% 82.9%  100.0%

Fuente: Datos obtenidos del SPSS.

Interpretacion: Observamos en la tabla 03 que el 62.90% de los
clientes sefialan que la G.l se encuentra medianamente aceptada,
mientras el 37.10% le brinda una aceptacion alta, lo que evidencia
gue existen aspectos por mejorar. Asimismo, el 82.90% de los
encuestados considera que la Calidad del servicio se encuentra
en un nivel medio, el 17.10% lo establece en un nivel alto, lo que
significa que se debe mejorar, ya sea agilizando la capacidad de
respuesta hacia los clientes y brindandoles mayor seguridad en

los productos ofrecidos.
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4.2.

Objetivo especifico 3:

Tabla 04: Gestidn de inventarios y la Oportunidad en la entrega

Oportunidad en la entrega

Alto Bajo Medio Total

Gestion de Medio Recuento 0 21 23 44
inventarios % del total 0.0% 30.0% 32.9% 62.9%
Alto Recuento 8 4 14 26

% del total 11.4% 5.7% 20.0% 37.1%

Total Recuento 8 25 37

70

% del total 11.4% 35.7% 52.9% 100.0%

Fuente: Datos obtenidos del SPSS.

Interpretacion: Observamos en tabla 04 que el 62.90% de los
encuestados sefiala que la G.I lo acepta medianamente, mientras
gue el 37.10% considera que se encuentra en un nivel alto, lo cual
muestra que se deben mejorar algunos aspectos. Sin embargo, el
11.4%% de los encuestados considera que la Oportunidad en la
entrega se encuentra altamente aceptada, el 35.70% lo establece
en un nivel bajo y el 52.90% lo considera medianamente, lo que
nos muestra que gran parte de los pedidos que se atienden a los
clientes no se estan entregando de manera oportuna ni completas,

lo que es un aspecto que se deberia mejorar.

Resultado Inferencial

Para poder determinar si los resultados del cuestionario presentan
o no distribucidén normal, se utilizé la prueba de normalidad
mediante Kolmogorov-Smirnov, dado que la poblacion censal

encuestada fue mayor a 50.
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Tabla 05: Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion de inventarios .156 70 .000 921 70 .000
Valor percibido .202 70 .000 .898 70 .000
Calidad del Servicio 125 70 .009 .944 70 .004
Oportunidad en la entrega .149 70 .001 .948 70 .006
Satisfaccién del cliente .109 70 .040 .943 70 .003

Fuente: Datos obtenidos del SPSS.

Interpretacion: Los resultados evidenciados en la Tabla 05,
muestran que los p-valor de las dimensiones se encuentran por
debajo de 0.05, lo cual indica que los datos no siguen una
distribucion normal, para ello se necesita de pruebas no
paramétricas, lo que conllevo a que se utilice la prueba de Rho

Spearman.

Hipotesis General:

Ha: Existe relacion significativa entre la G.l y la S.C en la empresa
THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023.

Ho: No existe relacion significativa entre la G.l y la S.C en la
empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023.

Tabla 06 - Correlaciones

Gestion de Satisfaccion

inventarios del cliente
Rho de Gestion de  Coeficiente de correlacion 1.000 915"
Spearman inventarios  Sig. (bilateral) . .000
N 70 70
Satisfaccion Coeficiente de correlacion 915" 1.000
del cliente Sig. (bilateral) .000 .
N 70 70

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

Fuente: Datos obtenidos del SPSS.
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Interpretacion: Podemos evidenciar en la tabla 06, que si existe
una correlacion muy alta y fuerte entre las variables G.l y la S.C,
mediante un coeficiente de 0.915. Asimismo, se aprueba la
hipotesis alterna que demuestra la relacion significativa existente
entre la G.l y la S.C en la empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima
2023.

Hipotesis Especifica 01:

Ha: Existe relacion significativa entre la G.I y el valor percibido en
la empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023.

Ho: No existe relacién significativa entre la G.1 y el valor percibido
en la empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023

Tabla 07 - Correlaciones

Gestion de Valor
inventarios percibido
Rho de Gestion de Coeficiente de correlacion 1.000 .881"
Spearman inventarios Sig. (bilateral) ) .000
N 70 70
Valor Coeficiente de correlacion .881" 1.000
percibido Sig. (bilateral) .000 .
N 70 70
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Datos obtenidos del SPSS.

Interpretacion: Podemos visualizar que en la tabla 07, nos
evidencia que la G.I se correlaciona significativamente con el valor
p (0,000), teniendo grado fuerte y positiva, por ello luego de
obtener el resultado de 0.881 podemos afirmar que si existe una
relacion entre la G.1'y el V.P en la empresa THI MEDICAL S.A.C,
Lima 2023.
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Hipotesis Especifica 02:

Ha: Existe relacion significativa entre la G.l y la C.S en la empresa
THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023

Ho: No existe relacion significativa entre la G.l y la C.S en la
empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023.

Tabla 08 - Correlaciones
Gestion de  Calidad del

inventarios Servicio
Rho de Gestion de Coeficiente de correlacion 1.000 917"
Spearman inventarios Sig. (bilateral) . .000
N 70 70
Calidad del Coeficiente de correlacion 917" 1.000
Servicio Sig. (bilateral) .000 .
N 70 70

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Datos obtenidos del SPSS.

Interpretacion: Observamos en la tabla 08 que si existe una
correlacion fuerte y positiva entre la variable G.l y la C.S, teniendo
un resultado de 0.917. Aceptando la hipotesis alterna que sefala
gue si existe relacién significativa entre G.1y la C.S en la empresa
THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023.

Hipotesis Especifica 03:

Ha: Existe relacion significativa entre la G.1 y la oportunidad en la
entrega en la empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023.

Ho: No existe relacién significativa entre la G.l y la oportunidad en
la entrega en la empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023.
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Tabla 09 - Correlaciones
Gestién de  Oportunidad
inventarios en la entrega

Rho de Gestion de Coeficiente de correlacion 1.000 .601™
Spearman inventarios Sig. (bilateral) : .000
N 70 70

Oportunidad  Coeficiente de correlacion .601" 1.000

en la entrega  Sig. (bilateral) .000 .

N 70 70

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Datos obtenidos del SPSS.

Interpretacion: Evidenciamos en la tabla 09 la correlacion
positiva moderada entre la variable G.I y oportunidad en la
entrega, con un resultado de 0.601. Aceptando la hipétesis alterna
que sefala que si se tiene relacion significativa entre la G.1 y la
oportunidad en la entrega en la empresa THI MEDICAL S.A.C,
Lima 2023.

31



DISCUSION

En la investigacion los resultados relacionados con la hipétesis
general obtenidos por 70 clientes, revelo que el 62.90% de los
encuestados establecen que la G.I de la entidad esta en un nivel medio,
el 37.10% considera que se encuentra altamente aceptada, lo que
demuestra que existen varios aspectos por mejorar. Ello se relaciona con
la Satisfaccion del cliente, ya que el 90% de los encuestados lo considera
en un nivel medio, mientras que el 10% lo considera en un nivel bajo, lo
gue muestra que gran parte de la clientela de la empresa no estan
conformes debido a que la empresa no cuenta con buena gestidén de sus
inventarios. Asimismo, el resultado inferencial obtenido por medio de la
aplicacion de la prueba Rho de Spearman, evidencio la correlacion muy
alta y positiva entre las variables G.lI y la S.C, con un coeficiente de
correlacion de 0.915, lo cual se afirmé la alternativa de hipotesis que

demuestra que si tiene relacion significativa las variables en mencién.

En tal sentido se coincide con lo determinado en la investigacion de
Tolentino (2019), en el que la prueba de Pearson demostré6 que el
coeficiente de correlacion es 0,660 (se obtuvo relacién positiva) con una
significancia de nivel menor al 5%, por lo que se concluy6 que gestionar
adecuadamente los inventarios repercute favorablemente en la
satisfaccion del cliente, y se evidencio que gestionar los inventarios,
realizando compras en volumenes adecuados, permitiria entregar el
producto oportunamente obteniendo la satisfaccion de los clientes, lo que
puede permitir fidelizarlo. Asimismo, se concuerda con la investigacion
de Contreras (2022) en la cual mediante la prueba Rho de Spearman
tuvo un resultado de 0,985, evidenciando una relacion alta entre la G.1 y
la S.C, por lo que el autor concluyo que si existe vinculacion entre ambas
variables, para ello se debe establecer estrategias que permitan
perfeccionar los procesos de inventarios y efectuar una distribucion

oportuna, de manera que permita satisfacer a los clientes.
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Lo mencionado anteriormente se refuerza con lo mencionado por
Mora (2010), ya que indica que la adecuada gestion de inventarios
significa conservar una cantidad adecuada de mercaderia, para evitar
gue existan faltantes o excesos de ello, con la finalidad de efectuar los
requisitos y perspectivas de los clientes; generando la satisfaccion de los
mismo. Por otro lado, Kotler & Armstrong (2008) sefiala que los clientes
satisfechos evaltan si el nivel de rendimiento obtenido por un producto
se relaciona con las expectativas del cliente. Si el rendimiento no logra
las perspectivas, el cliente estara insatisfecho, pero si el rendimiento
cumple, se tendra clientes satisfechos, lo que se relaciona con la

adecuada gestion de los inventarios.

Asimismo, los resultados obtenidos de la hipotesis especifica 1, sobre
la relacion significativa entre la G.l y el valor percibido en la empresa THI
MEDICAL S.A.C, Lima 2023, se demostr6 que la variable G.I se relaciona
de forma significativa con el valor percibido por medio del valor p (0,000),
y una correlacion alta y positiva segun el resultado obtenido de 0.881.
Por ello, se acepta la hipétesis alterna que sefiala la existente relacion
significativa entre la G.l y el valor percibido, ya que el 62.90% de los
encuestados aceptan medianamente la gestion de inventarios, lo que
significa que se deben mejorar algunos aspectos; y ello se relaciona con
el valor percibido, ya que el 60% de los encuestados lo considera en un
nivel bajo, mientras que el 40% lo considera en un nivel medio, lo que
significa que no se estd cumpliendo totalmente con las expectativas de

los clientes.

Ademas, se concuerda con la investigacion de Cano (2018), ya que
sus resultados mediante la prueba Rho de Spearman evidencia una
correlacion de 0.671, por lo que el autor concluyo que se evidencia
vinculacion entre el servicio de calidad y la S.C, lo cual se manifiesta por
el valor que percibe el cliente con respecto a los productos que se le
ofrece, logrando con ello satisfacer o no sus expectativas. A su vez, se
concuerda con el estudio de Castillo (2022), ya que sus resultados

evidenciaron que por medio de la prueba de Spearman muestran una
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correlacion de P-valor=0.01, inferior a 0.05, con un grado de correlacion
de 0.71, por ello, en base a esta consideracion se aprueba la hipotesis
gue sefiala que si se relaciona la G.l y la S.C de la empresa; por lo que
concluyo que, mejorando la gestién de inventarios, brindando un valor
agregado y un precio justo, les conllevaria a obtener la satisfaccion del
cliente cumpliendo sus expectativas, y logrando tener a sus clientes

satisfechos.

Lo mencionado anteriormente se respalda con lo sefialado por Kim y
Park (2017), quienes indican que el valor percibido es el importe que el
cliente puede invertir en el producto, segun la captacion de beneficios,
calidad, utilidad y satisfaccién que le generaria al comprarlo en relacion
a su alta valoracion, lo que se logra teniendo una buena gestion de sus

inventarios.

Con respecto a los resultados de la hipétesis especifica 2, sobre si
existe relacién significativa entre la gestion de inventarios y la calidad del
servicio en la empresa THI MEDICAL S.A.C; se demostr6 mediante la
prueba Rho de Spearman que existe una correlacién positiva muy alta
entre la variable Gestion de inventarios y la calidad del servicio, con un
resultado de 0.917., por lo que se acepta la hipétesis alterna que
menciona que existe relacion significativa entre la G.I y la C.S en la
empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023, debido a que el 62.90% de los
encuestados aceptan medianamente la gestibn de inventarios y el
37.10% lo acepta altamente, asimismo el 82.90% de los encuestados
acepta medianamente la calidad del servicio y el 17.10% de brinda una
aceptacion alta, lo que muestra que la calidad de los productos no es
100% buena, y es por ello que muchos clientes prefieren optar por la

competencia.

Para ello se tendria que establecer procedimientos juntos con el
fabricante, que logren aumentar productos de calidad que se ofrece y con
ello poder satisfacer las expectativas de gran parte de los clientes. No
obstante, se concuerda con la investigacién de Miranda, et al. (2021), Ya

gue en sus resultados obtenidos mediante el modelo SERVQUAL que
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tuvo un promedio de 4,11 (82,28%) cuyo rango maximo es el 5 (100%),
sin embargo, se sitla en un rango de 78,8 % a 84,8% lo cual evidencia
gue no se tiene excelencia de calidad en los servicios, y les falta mucho
para poder alcanzar las metas de la compafia y poder obtener una

posicion en el mercado local.

Por otro lado, se concuerda con la investigacién de Amiruddin, Paly y
Abdullah (2022), quienes tuvieron como resultados mediante un valor de
la carga factorial de > 0,6 y el valor varianza extraida > 0,5 lo cual
evidencia que la informacion es valida. La prueba de efecto directo
demuestra que el servicio de calidad, confianza y satisfaccion del cliente
evidencian un efecto positivo (p-valor <0,05) con respecto a la lealtad de
los clientes. Asimismo, la calidad del servicio evidencia un impacto
indirecto en la lealtad del cliente, ademas la calidad, confianza y
satisfaccion del cliente tienen un efecto directo y positivo, lo cual permite
lograr la fidelidad del cliente.

Lo mencionado anteriormente se respalda en lo indicado por Kotler &
Armstrong (2008), quienes sefialan que la calidad del servicio es la
totalidad de rasgos o cualidades que tiene un producto que afecta en la
satisfaccion de las necesidades determinadas. Podemos decir que el
vendedor entrega calidad cuando su producto satisface o sobrepasa las
expectativas del cliente, y ello se logra gestionando de manera adecuada
los inventarios, ya que si se recibe por parte de los proveedores,
productos de calidad y en el tiempo establecido, se entregaria al cliente

final el producto que logre satisfacer sus necesidades.

Finalmente, los resultados obtenidos de la hipétesis especifica 3, es
decir, si existe una correlacion significativa entre la G.1 y la oportunidad
en la entrega en la empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023, se
demostré mediante la prueba Rho de Spearman que existe una
correlacion positiva moderada entre la variable G.I y la oportunidad en la
entrega con un resultado de 0.601, debido a que el 62.90% de los
encuestados acepta medianamente la gestion de inventarios y el 52.90%

de los encuestados acepta medianamente la oportunidad en la entrega,
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por ello se corrobora la hipdtesis alterna que menciona que si existe
relacion significativa entre la G.l y la oportunidad en la entrega en la
empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023, evidenciandose que si se
mejora la gestion de los inventarios, se lograria entregar los productos de
los clientes oportunamente, generando la satisfaccion y posibles clientes

fidelizados con la empresa.

En tal sentido se encaja con la investigacion de Coayla (2023), en el
gue los resultados muestran que existe correlacion positiva, segun la
prueba de hipotesis Rho de Spearman de 0,715, en la cual se aprueba la
hipbtesis alterna que menciona que gestionar los inventarios se vincula
significativamente con la satisfaccion del cliente. Por ello, el autor
concluyo que la empresa al no tener una buena gestion de inventarios,
no satisface las expectativas del cliente, generando la insatisfaccion de
los mismos debido a que los productos no se entregan en el plazo
acordado.

Ademas, se concuerda con lo hallado en la investigacion de Vélez y
Pazmifio (2022), en el que sus resultados obtenidos demostraron que se
debe realizar un inventario dentro de la organizacion de manera
adecuada y con la debida clasificacién, la cual depende de los
pardmetros fisicos, de utilidad, disposicion inmediata, entre otros, que
conllevan obtener una gestion de inventario adecuada. Por lo que el autor
concluyé que la adecuada gestion de inventarios permite optimizar el
almaceén, brindando eficiencia contablemente, mediante el registro que
se realiza en las tarjetas de inventarios, lo cual significa mantener un
control interno del inventario adecuado, que conlleve a poder entregar los
pedidos oportunamente a los clientes. A su vez se concuerda con lo
investigado por Lezama (2022), quien tuvo como resultados mediante la
prueba de hip6tesis Rho de Spearman, una correlacion positiva alta de
0.983, evidenciando que si se encuentra una correlacion positiva entre la
G.l y la oportunidad en las entregas. Por ello, el autor concluyo que con
una buena gestion de inventarios y buen ciclo de pedidos, la empresa

lograria obtener un grado de satisfaccion del cliente permisible, ya que
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tendria el stock suficiente para entregar los productos de manera

oportuna.

Lo anteriormente sefialado se sustenta en lo indicado por Kotler &
Armstrong (2008), quienes sefialan que la oportunidad en la entrega es
el cumplimiento de entregas a tiempo y en el plazo acordado con los
clientes, sin presentar algun tipo de error. Ademas, Mora (2008) sefialo
gue mediante la oportunidad en las entregas se puede conocer que tan
efectiva es la empresa cumpliendo con las entregas de la mercaderia y
conllevando a generar la satisfaccion de los clientes, al poder recibir sus
productos tanto en el tiempo acordado como con el cumplimiento de

entrega total de sus productos solicitados.

En consecuencia, segun Mora (2010) gran parte de las empresas
contaban con alta cantidad de faltante de mercaderia, debido a que no
manejaban un control de inventario adecuado, teniendo informacion
errada de las existencias que se tenian en el almacén, generando que no
se cumpla con las entregas de pedidos de los clientes, obteniendo su
insatisfaccion. Por ello, la investigacion tiene un aporte tedrico, ya que
permitird mejorar la G.I de las empresas, optimizando la administracion
de inventarios, conservando una adecuada cantidad de mercaderia y
contribuyendo a que cuenten con un sistema eficiente que permita tener
agilidad en la informacién que se le brinda a gerencia con respecto a las
existencias del almacén, logrando que se atienda eficientemente los

pedidos de los clientes, obteniendo mas clientes satisfechos.

Asimismo, la investigacién tiene un aporte econémico, ya que el tener
una gestibn de inventarios adecuada, permitirA que las empresas
cuenten con la cantidad de productos que el cliente solicita, reforzando
la base de clientes satisfechos que contribuira al crecimiento de la
empresa, generandoles buen prestigio y mayores ventas. Ademas,
permitira identificar soluciones a posibles problemas que se puedan
presentar, ya que con la informacion obtenida se tendra un panorama

amplio que conlleve a tomar mejores decisiones que aumenten la
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rentabilidad de las empresas mediante la adecuada gestion de sus

inventarios.

Por otra parte, existieron algunas limitaciones durante la aplicacion del
instrumento de investigacion, debido a que se tomd mas tiempo de lo
esperado para poder recabar la informacion, retrasando con ello la
obtencién de resultado. No obstante, se logro obtener la informacién que
se necesitaba para poder elaborar el trabajo de investigacion.
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VI.

CONCLUSIONES

Primero, se determin6 que la variable G.1y la variable S.C tienen una
correlacién positiva alta con un Rho de Spearman de 0.915, evidenciando
una relacion significativa ya que el 62.90% de los encuestados aceptan
medianamente la gestion de los inventarios, mientras que el 37.10% le
brinda una aceptacion alta. Asimismo, el 90% de los encuentras le brinda
una aceptacion media a la satisfaccion del cliente, mientras que el 10%
le brinda una relacion baja, lo que significa que la empresa debe mejorar
la gestion de inventarios, para que logre obtener una mayor cantidad de

clientes satisfechos.

Segundo, se determiné que la variable G.I y el valor percibido, tienen
una correlacion positiva alta con un Rho de 0.881, evidenciando una
relacion significativa debido a que el 62.90% acepta medianamente la
gestion de los inventarios, mientras que el 60% le brinda una aceptacion
baja al valor percibido y el 40% le brinda una aceptacion media; lo cual
evidencia que no se esta satisfaciendo las expectativas de los clientes y
muchos de ellos concuerdan que el valor econémico de los productos no

es justo a comparacién de la competencia.

Tercero, se determind que la G.I y la calidad del servicio en la
empresa THI MEDICAL S.A.C, tienen una correlacién positiva muy alta
con un Rho de Spearman de 0.917; evidenciando una relacion
significativa ya que el 62.90% de los encuestados acepta medianamente
la gestion de inventarios y el 82.90% acepta medianamente la calidad del
servicio, mientras que el 17.10% le brinda una aceptacién baja; lo cual
significa que existen varios aspectos por mejorar en ambas variables, ya
sea brindando una agil capacidad en las respuestas a los clientes y

brindarles a su vez productos seguros segun sus necesidades.

Cuarto, se determiné que la G.I y la oportunidad en la entrega, tienen
una correlacion positiva moderada con un Rho de Spearman de 0.601,
evidenciando una relacién significativa ya que el 62.90% de los
encuestados acepta medianamente la G.I y el 52.90% acepta

medianamente la oportunidad en la entrega, lo que evidencia la
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insatisfaccion de algunos clientes debido a que no se les entrega los

productos ofrecidos de manera oportuna ni en los plazo acordados.
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VII.

RECOMENDACIONES

Primero, se recomienda a la gerencia general implementar
estrategias para la administracion de los inventarios, entre varias
estratégicas, capacitar al personal con respecto a la administracion de
las existencias, tener un sistema de control de almacén efectiva que
permita la agilidad en la informacién que se le brinda a gerencia, debido
a que en la investigacion se determind que la gestion de inventarios se
relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente. Por ello es
imprescindible enfatizar en la gestion de inventarios ya que afecta en la
satisfaccion del cliente y esto produce una ventaja competitiva con

respecto a la competencia.

Segundo, se recomienda a la gerencia general organizar las
existencias, considerando el valor que tienen para no afectar el beneficio
gue busca la empresa, con la finalidad de mejorar el valor percibido del

cliente.

Tercero, se recomienda a la gerencia general capacitar al area de
ventas y atencion al cliente, sobre el trato que deben tener con los
clientes existentes y nuevos, brindando una respuesta mucho mas agil,
segura y fiable a los clientes, con respecto a los productos que se le
ofrece, de manera que se efectivice la calidad del servicio brindado. Es
importante que se pueda realizar encuestas breves a los clientes, con la
finalidad de saber lo que necesitan que se mejore en la empresa para

mitigar las fallas y aumentar las expectativas del cliente.

Cuarto, se recomienda a la gerencia general capacitar a los
encargados de la logistica de la empresa, con respecto a la
administracion del almacén, a la realizacion adecuada del inventario
mensual, a mantener un orden con respecto a las érdenes de compra de
los clientes que se recibe, teniendo en cuenta los plazos de entrega
acordados, con la finalidad de poder entregar sus productos
oportunamente. Asimismo, se deben establecer politicas y sistema de

cambios y devoluciones que sean agiles.
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ANEXO 1 - MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Titulo: Gestion de inventarios y la satisfaccion del cliente en la empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023

Autor: Talledo Cruz, Xiomara Xibelly

VARIABLES . DEFINICION ESCALA DE RAZON O
DE ESTUDIO DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION INTERVALO
i o o Cantidad de pedidos
Segun Mora (2010) indica que la gestion
de inventarios es mantener la cantidad | Se define gestidon de ab;:sc'zg]cri)rrr?ieynto Volumen de compra
suficiente para que no se presenten ni |inventarios de manera o
faltantes ni excesos de mercaderia, en | operacional segin sus Compras Recibidas
Gestion de un proceso flu_ido de come_rcializacién, dimensiones que son Rotacién de mercaderia
inventarios | " gl objetivo de sr_:ltlsfacer las compra y Existencias Escala ordinal
ngceadades y expectatlyas de Io§ ab'astem.mlento; Inventarios exactos de Likert
clientes; ya que, si un bien no esta |existencias y 1. Totalmente
disponible en el momento en que el|almacenamiento. Nivel de cumplimiento en | en desacuerdo
cliente lo solicita, se perdera la venta y ) despachos 2 En _
posiblemente las ventas futuras. Almacenamiento Pedidos pendientes de | desacuerdo. Bajo
atencion 3. Ni de MATIO
Valor agregado acuerdo ni en ©
Kotler & Armstrong (2008) sefialan que desacuerdo.

Satisfaccion
del Cliente

la satisfaccion del cliente es el grado en
que el desempefio percibido de un
producto concuerda con las
expectativas del comprador. Si el
desempenio no alcanza las
expectativas, el cliente quedara
insatisfecho, pero si el desempefio
coincide con las expectativas, el cliente
guedara satisfecho.

Se define la satisfaccion
del cliente de manera
operacional segun sus
dimensiones que son
valor percibido, calidad

del servicio y
oportunidad en la
entrega.

Valor Percibido

Cumplimiento de
expectativas

Valor econémico

Calidad del
Servicio

Capacidad de respuesta

Seguridad

Fiabilidad

Oportunidad en
la entrega

Entregas a tiempo

Entregas completas

4. De acuerdo.
5. Totalmente
de acuerdo.




ANEXO 2 - MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Gestion de inventarios y la satisfaccion del cliente en la empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023

Autor: Talledo Cruz, Xiomara Xibelly

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema General

Objetivo General

Hipotesis General

Variable 01: Gestion de Inventarios

Dimension Indicadores items Escala de medicién Niveles y
Rangos
. cudl es la relacion que | DEterminar la relacion | Existe relacion Cantidad de
gxiste ontre la estiénq 4o |Oue existe entre la | significativa entre la pedidos
inventarios v la sgtisfaccién gestién de inventarios | gestién de inventarios y c Vol q 1234
del cliente yen la empresa |V la satisfaccién del | la satisfaccién del cliente b Ct’mP“’!-‘/t olumen de compra 5,6 7 8 9
THI MEDICAL S, AC Lima | Sliente en la empresa jen la empresa THI| @XaStecimiento 77 |Escala ordinal  de
2023? s '\SS%'CAL SAC, g”ogg'CAL S-AC, Lima Compras recibidas Likert
ima 1. Totalmente en
Rotacion de desacuerdo
. . mercaderia 10, 11, 12, |2 En desacuerdo. Alto
— Existencias 12 14 | 3. Nide acuerdo ni en
- Objetivos . - . 13,14 ' .
Problemas Especificos Especificos Hipotesis Especificos Inventarios exactos desacuerdo. Medio
P _ 4. De acuerdo.
Nivel de 5. Totalmente de
cumplimiento  en acuerdo. Bajo
. despachos 15, 16, 17,
s 5 Determinar la relacion | __. | Almacenamiento 18. 19. 20
¢ Cudl es la relacion que Ue existe entre la Existe relacion ) . v+
existe entre la gestion de | 9Y€ . % |significativa entre la Pedidos pendientes
. . gestion de inventarios - s . . de atencidn
inventarios y el valor el valor percibido en gestion de inventarios y
percibido en la empresa ?; em Fr)esa THI el valor percibido en la
THIMEDICAL S. A.C, Lima MEDICAESAC Lima | €MpPresa THI MEDICAL Variable 02: Satisfaccion del cliente
20237 R S.A.C, Lima 2023
2023
Dimension Indicadores items Escala de medicién Niveles y

Rangos




Valor agregado

e L Determinar la relacién | Existe relacion
cCudl es la relacion que que existe entre la | significativa entre la imi
existe entre la gestion de - : . " : : Valor Percibido | CUmplimiento  de | 1,2, 3,4, 5,
inventarios v la calidad del gestion de inventarios | gestion de inventarios y expectativas 6,7,8 .
ntarios y y la calidad del servicio | la calidad del servicio en Escala ordinal de
servicio en la empresa THI i Likert
MEDICAL S. AC. Limal®&" la empresa THI la empresa THI Valor econémico 1 Total ) Alto
20237 ’ MEDICAL S.A.C, Lima | MEDICAL S.A.C, Lima : . otalmente  en
’ 2023 2023 Capacidad de desacuerdo Medio
respuesta 9 10 11 2. 'En desacuer'do.
Calidad del »—Yr == | 3 Nide acuerdo ni en
¢Cuél es la relacion que | Determinar la relacion | Existe relacion Servicio Seguridad 12, 11:; 14, | desacuerdo. Bajo
existe entre la gestion de |que existe entre la|significativa entre la 4. De  acuerdo.
inventarios y la | gestion de inventarios | gestion de inventarios y Fiabilidad 5. Totalmente de
oportunidad en la entrega |y la oportunidad en la|la oportunidad en la acuerdo.
en la empresa THI|entrega en la empresa |entrega en la empresa . Entregas a tiempo
MEDICAL S. A.C, Lima|THI MEDICAL S.A.C,|THI MEDICAL S.A.C,| OPortunidaden 16, 17, 18,
20237 Lima 2023. Lima 2023. la entrega Entregas completas 19,20
NIVEL - DISENO DE INVESTIGACION POBLACION Y MUESTRA TECNICAS E INSTRUMENTOS ESTADISTICA A UTILIZAR
DESCRIPTIVA: Estadistica

Tipo de investigacion: Basica

Disefio: No experimental de corte trasversal,

descriptivo correlacional

Enfoque: Cuantitativo

Nivel: Descriptivo

Poblaciéon: La poblacién censal del

presente estudio estuvo conformada

por 70 clientes de la empresa THI

MEDICAL S.A.C.

Variable 01: Gestion de

Inventarios

Técnicas: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Variable 02: Satisfaccion del

cliente

Técnicas: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

descriptiva, mediante el softwart
SPSS 25., con el uso de tablas y
figuras para el analisis respectivo

INFERENCIAL:

Estadistica inferencial, mediante el
softwart SPSS 25 para contrastar

la hipotesis.




ANEXO 03: Alpha de Cronbach

Para poder determinar la confiabilidad del instrumento se realizé6 mediante una
muestra de 20 clientes de la empresa, obteniendo un Alpha de Cronbach de
0.892.

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido?® 0 ,0
Total 20 100,0

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,892 40




ANEXO 04: Instrumentos de recoleccién de datos.

CARTA DE PRESENTACION

Estimado Mg. Oscar Guillermo Chicchon Mendoza

Presenle
Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asl mismo, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Gerencia de Operacionaes y
Logistica de Posgrado de la Universidad César Vallgjo, en la sede LIMA NORTE, requiero validar los
instrumentos con los cuales recogeré la informacién necesaria para desarrollar la investigacian para
optar el grado de Maestra en Gerencia de Operaciones y Logistica,

La invesligacidn se titula: Gestion de inventarios y la satisfaccidn del cliente en la empresa
THE MEDICAL S.A.C, Lima 2023; siendo imprescindible contar con los docentes especializados para
poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas de Gestion de inventarios y/o satisfaccion del cliente.

El expediente de validacién, gue le hacemos llegar contianea:

- Carta de presentacion.
- Formato de Validacian.
Cerlificado de validez de contenido de los instrumentos.

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

Alentamente.

P,
e
M=

XIOMARA KIBELLY TALLEDO CRUZ
DM 73227113



1. Datos generales del juez:

Nombre del juez: |Dscar Guillermo Chicchon Mendoza

Grado profesional: Maestria (x) Doctor )
Clinica ( ) Social )

Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X )

Areas de experiencia profesional:

Institucion donde labora: [UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

Tiempo de experiencia profesional en

el area:

2 a4 afios
Mas de 5 afios (X))

Experiencia en Investigacion

Psicométrica: [y AFINES A NEGOCIOS. ASEOR DE TESIS

(si comesponde) POSGRADO ¥ PREGRADO, JURADO TE TESIS

ADMIMISTRACION, LOGISTICA, FINANZAS, COSTOS

Dimensiones del instrumento: Gestion de inventarios

+ Primera dimension: Compra y abastecimiento

+  Objetivos de la Dimensién: Mejorar la gestion de inventarios.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Cantidad
de pedidos

La cantidad de pedidos que realiza la
empresa mantiene stock suficiente a
satisfaccion del cliente.

4

3

3

Loz pedidos de productos procuran
ger de calidad a satisfaccion del
cliente

La cantidad de pedidos que genera la
empresa, cumple con las expectativas
de los clientes.

‘Wolumen de
compra

La capacidad fisica del almacen limita
el volumen de compra que realiza la
empresa.

El volumen de compra que realiza la
empresa es e adecuado para
satisfacer a sus clientes.

El volumen de compras que realiza la
empresa permite atender todas las
ordenes de los clientes.

Compras
recibidas

Las compras que realiza la empresa
son atendidas por los proveedores
oportunamente.

Las compras que realiza la empresa
son recibidas en su totalidad.

Las compras que realiza la empresa
son recibidas con inconformidad.




+ Segunda dimension: Existencias
+  Objetivos de la Dimensién: Mejorar la gestion de inventarios.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Rotacién de

La empresa
indicadores
permiten evaluar el indice de
rotacién de la mercaderia.

maneja
intermos  que

P

3

i

mercaderia

La rotacion de mercaderia es
adecuada como resultado de
la
inventarios.

buena gestion de sus

Inventarios
exactos

Los
verificar los productos fisicos
con el sistema.

inventarios  permiten

Bl nivel de exactiud de
inventarios es confiable para
la empresa.

La exactitud de los inventanos
caonfribuye a la buena gestion
de los mismos.

» Tercera dimension: Almacenamiento
«  Ohjetivos de la Dimension: Mejorar la gestion de inventarios.

Indicadores

item

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Mivel de
cumplimiento
en
despachos

El ordem de almacenamiento
de mercaderia permite cumplir
con los despachos
oportunamente.

4

4

El nivel de cumplimiento en
despachos mantens
satisfechos a los clientes.

Recibe usted el preducto
segln las condiciones
pactadas.

Pedidos
pendientes
de atencion

Existe ruptura de stocks en la
empresa, ko cual ocasiona que
se tengan pedidos pendientes
de stencion.

La empresa tiene pedidos
pendientes  de  atencién,
debido a que no tiene buena
gestitn de sus inventarios.

Los pedidos pendientes de
atencion generan
insatisfaccion en los clientes.

Observaciones (precisar si hay suficiencial: Sl

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Aplicable después de corregir [ ]

[ -l
S

3

e

Mo aplicable[ ]

Firma del Experto validador

HNro. DMI:084T8538




Dimensiones del instrumento: SATISFACCION DEL CLIENTE

« Primera dimension: Valor percibido

« Ohjetivos de la Dimension: Conocer &l nivel de safisfaccion del cliente

Indicadores

[tem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Valor
agregado

La empresa brnda valor agregado
con respecio a la competencia.

5i ofra empresa me ofrece los
mismos produchos, prefierc
Tegresar a esta empresa.

Los productos son innovadores. a
satisfaccion de los clientes.

Curmplimients

de expectativas

La empresa cumple sus
expectativas con los servicios y
productos que offece.

La empresa le brinda un producto
satsfactoric en comparacion con
ofras.

Valor
ECONOMIco

El wvalor economico de los
productos de la empresa, son
competiives en comparacion con
ofras empresas

El walor economico gue paga por
o5 productos es justo.

La empresa realza promociones
adecuadas para |3 adquisicion de
5Us produchos

+ Segunda dimension: Calidad del sernvicio

+« Objetivos de la Dimension: Conocer el nivel de satisfaccion del cliente

Indicadores

Fem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

La empresa tiene rapida 4
capacidad de respuesta a
SUS requerimientos.

Fl

3

Capacidad
de respuesta

Me encuentro conforme 4
con el tempo de respuesta
en la atencién de los
reclamos realizados.

Seguridad

Los preductos ofrecidos 4
por la empresa, cumple
con los estandares de
calidad.




Le brinda segundad los 4 4 4

productes ofrecidos por la

SMpresa.

Caonfia en la frayectoria d= 3 z 1

la empresa para adquinr

sus productos.

El personal de la empresa 3 4 4
Fiabilidad | ofrece buen fato vy

atencian al cliente

La empresa esta  en 4 3 3

constante  cambios &

implementa mejoras.

« Tercera dimension: Oportunidad en la enfrega
+  COhjetivos de la Dimension: Conocer &l nivel de satisfaccion del cliente

Indicadores

[tem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Entregas a
tiempo

La empresa le entrega
sus productos en &
plazo establecido.

3

3

Se encuentra de
acuerdo con el Gempo
de espera mienfras
ubican y enfregan su
producto

Las condiciones en que
ha recibido su producto
son las adecuadas.

£

&

Entregas
completas

Los producios
entregados no
presentan reclamos de
los clientes.

Mo ha tenide problemas
o inconwenientes con los
productos ofrecidos por
la empresa

Observaciones (precisar si hay suficencia): 5l

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

”
L -
e

Aphicable despues de comegir [ ] No aplicable [

Firma del Experto validador
Nro. DMEOTES38




CARTA DE PRESENTACION

E=stimado Mg. Angel Rodriguez Castro
Presesnte

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me e2 muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos v asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en
Gerencia de Operaciones y Logistica de Posgrado de la Universidad César Vallejo, en
la sede LIMA NORTE, requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la
informacion necesaria para desarmollar la investigacion para optar el grado de Maestra
en Gerencia de Operaciones y Logistica.

La invesfigacion se titula: Gestion de inventarios y la satisfaccion del cliente en
la empresa THI MEDICAL SA.C, Lima 2023; siendo imprescindible contar con los
docentes especializados para poder aplicar los instrumentoz en mencion, he
considerado conveniente recurmir a usted, ante su connotada experiencia en temas de
Gestion de inventarios o satisfaccion del cliente.

El expediente de validacion, gue le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacian.
- Fomato de Validacion.

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

Atentamente.

MIOMARA XIBELLY TALLEDO CRUZ
DM 73227112



Hombre del jusz:

Mz, Angel Rodrigues Castro

Grado profesional: Maestria () Doctor (1
Clinica ( ) Social {1

Area de formacion académica:
Educativa { ) Organizacional | X )

Areas de experiencia profesional:

Logistica, Produccion, Recursos Humanos, Mantenimiento, gestion de la
ICalidad, Contabihidad de Costos, Procesos empresaniales. Ternologias de la
[nformzaeion ¥ Comunicaciones.

Institucion donde labora:

ISERVICTOS INDUSTRIALES DE LA MAFRINA SIMA PERLU /
[UNIVERSIDAD CESAR VALLETQ CHIMBOTE

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a4 afios ( )
Masde Safios [ X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(=i comesponde)




Dimensiones del instrumento; Gestion de inventarios

« Primera dimension: Compra y abastecimiento
« Ohbjetivos de la Dimensidn: Mejorar la gestion de inventarios.

Indicadores

Itam

Claridad

Coherancla

Relevancia

Obssrvacionssl
Recomendacionss

Cantidad
e pedidos

La canfidad de pedidos gue reallza @
empresa mantiene stock suficlente a
sallsfaccion del chente.

Los pedidos de producios procuran
Eer de calldad a3 satlsfaccion oal
cliente

La cantidad de pedidos que geneda la
BMpresa, cumps con 1as expectativas
e Ios cllentes.

I

I

Volumen de
Compa

La capacidad fisica el amacen imita
gl volumen de compra que reallza 1a
EMOresa.

El wolumen de compra gue realza la
BMpresa &5 el adecuado pa@
satlslacer 3 sus clenies.

El volumen de compras que reallza la
empresa permite atender todas las
trdenes de o5 cllenbes.

I

I

Compras
recibldas

Las compras gue realza 13 empresa
son atendidas por los provesdores
DponunNamenie.

I=

I=

Las compras que redliza |a emprasa
50N recibidas en su botalldad.

Las compras que redliza |a emprasa
50N recibidas con Inconformidad.

«  Segunda dimension: Existencias
«  Objetivos de la Dimension: Mejorar la gestion de inventarios.

Indicadores ftam Claridsd | Cohersncla | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
La EMpresa mansja
indicadores intem-_:.‘s que s . s
permiten evaluar & ndice de
Eotacian de | rotacion de la mercaderia.
mercaderia | La rotacidn de mencaderia es
adecuada como resuftado de s . s
la buena gestion de sus
inventanos
. Les  inventamos  pemiten
Inventarios | . icear los productos fisicos 4 4 4
exactos
con el sistema.




El nivel de exactibed de

ineentanos es confiable para 4 4
la empresa.

La exactitud de los inventanos

contribuye a |a busna gestion 4 4

de los mismos.

«  Tercera dimension: Almacenamiento
«  Ohjetivos de la Dimension: Mejorar la gestion de inventarios.

Indicadores

tem

Clardad

Cohersncla

Relevancla

MNwel de
curmnplimiento
&n
despachos

El orden de almacenamiento
de mercaderia permite cumplir
con los despachos
oporfunaments.

El nivel de cumplimienta en
despachos mantiens
satsfechos a los clientes.

Recibe wusted el producto
segln las  condiciones
pactadas.

Pedidos
pendientes
de atencion

Existe ruptura de stocks en la
empresa, bo cual ocasiona que
se tengan pedidos pendientes
de atencion.

La empresa tens pedidos
pendientes de  atencion,
debido a que no tene buena
gestion de sus inventarios.

Los pedidos pendientes de
atencidn generan
insatisfaccion en los clientes.

Observaciones (precisar si hay suficencia) SIHAY SUFICIEMNCLS

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Aplicable después de comegir [ ]

Mo aplicable [ ]

Mg. Angel Rodriguez Castro
Nro. DME32T63439

Observaciones/
Recomendaciones




Dimensiones del instrumento: SATISFACCION DEL CLIENTE

« Primera dimension: Valor percibido

+  Objetivos de la Dimension: Conocer el nivel de satisfaccion del cliente

Obsarvacionssl
Indlcadoras [tam Claridad | Coherencla | Relsvancla R —
La empresa brinda valor agregado R . f
con respecto a la compelencla. - B
5l otra empresa me ofrece |0
Vaior mismos  producios,  prenien 4 4 4
agregado regresar @ esta empresa.
Los productos son INngvadoes a . . .
satisfacciin o2 los cientes. - N
la empresa cumgle  sUs
e¥pecialivas ©on 05 Senvicks ¥ 4 4 4
Cumplimiento producios que offece.
de expeciatvas | La empresa le brinda un producto
satisfacioro en comparacion con 4 4 4
oiras.
El walor economico de oS
produstos de la empresa, son . ,
coOmpeiiivos en comparacion con 4 - =
Oiras Empresas.
Valor El valor economico qUE paga par
ECondmico i 4 4 4
05 productos es |esio.
La empresa realza promocionss
adecuadas para la adquisicion de 4 4 4
SLEE PIOHUCHDS.

+ Segunda dimension: Calidad del senvicio

+ Ohjetivos de la Dimension: Conocer €l nivel de satisfaccion del cliente

Observaciones)

de respuesta

Me encuentro  conforme
con el tiempo de respuesta
en la atencion de los
reclamaos realizados.

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones
La empresa tiene rapida
capacidad de respussia a 4 4
Sus requenmienios.
Capacidad

Seguridad

Los productos ofrecidos
por la empresa, cumpls
con los  estandares de
calidad.




Le brinda segundad los

productos ofrecidos por la 4 4 4
Empresa.

Confia en la rayectoria de

la empresa para adquir 4 4 4

sus productos.

El perscnal de la empresa
Fiabilidad offece buen ftate y 4 4 4
atencion al cliente

La empresa esta  en
constante  cambios e 4 4 4
implementa mejoras.

» Tercera dimension: Oportunidad en la entrega
+  Ohjetivos de la Dimension: Conocer &l nivel de satisfaccion del cliente

ftem Observaciones/

Indicadores Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones

La empresa le enirega
sus productos en e 4 4 4
plazo establecido.

Se encusentra de
acuerdo con el Gempo
querrgu;;a de espera mientras 4 a4 4

ubican y entregan su
producto

Las condiciones en que
ha recibido su products 4 4 4
son las adecuadas.

Los producios
entregados o " 4 4
presentan reclamos de
Entregas los chentes.

completas Mo ha tenido problemas
o inconwenientes con los
productos ofrecidos por
la empresa

Observaciones (precisar si hay suficiencia). SIHAY SUFICIEMCIA

Opinion de aplicab@idad: Aplicable [ X]  Aplicable después de comegir [ ] Mo aplicable [

Mg. Angel Rodriguez Castro
DMI:32765439



CARTA DE PRESENTACION

Estimada Dra. Luzmila Zefia Mizama

Prezente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en
Gerencia de Operaciones v Logistica de Posgrado de la Universidad César Vallejo, en
la sede LIMA MNORTE, reguiero validar los instrumentos con los cuales recogere la
informacion necesaria para desamollar la investigacion para optar el grado de Maestra
en Gerencia de Operaciones vy Logistica.

La investigacion se titula: Gestion de inventarios y la satisfaccion del cliente en
la empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023; siendo imprescindible contar con los
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he
considerade conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de
Gesfion de inventarios yio satisfaccion del cliente.

El expedients de validacion, gue le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Fomato de Validacion.

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

Atentamente.
%

g

Ll

KIOMARA XIBELLY TALLEDO CRUZ
DML 73227112



1. Datos generales del juez:

Nombre del juez: LUZMILA ZERA NISAMA
Grado profesional: Maestria [ ) Doctor (%)
Clinica ([ ) Social {3
Area de formacion académica:
Educatva { ) Organizacional { X )

Areas de experiencia profesional:

COSTOS Y PRESUPUESTO

Institucion donde labora:

SERVICIOS INDUSTRIALES DE LA MARTNA SIMA PER()

Tiempo de experiencia profesional en

2 a4 afos

el area: Mas de & afios -j. % .:

Experiencia en Investigacion

Psicométrica:
(si comesponde)

Dimensiones del instrumento: Gestion de inventarios

» Primera dimension: Compra y abastecimiento
» Objetivos de la Dimension: Mejorar la gestion de inventarios.

Indicadoras

Item

Claridad

Coharancla

Relevancla

Qbeervaclones)
Recrmendacionas

Camigad
o2 pedidos

La cantidad de pedidos que realiza ia
EMpPresa mantiene sbock sUNciente a
satisfaccion del cliente.

Los pedidos de producios procuran
ser de caldad a satisTaccion osl
cllente

La canfidad de pedidos que genera ia
2MOresa, cumple con 1as expactativas
2 los clentes.

Violumen de
compa

La capacidad fisica del aimacen Imita
&l volumen de compra que realza Ia
BMpresd.

El wolumen g2 compra que realiza ia
EmMpresa &5 &l adecuado para
salisfacer a sus clenes.

El volumen o0& COmpras que realza la
EMpresa permite atender todas 13s
Crdenes de los clenies.

COmpras
recioldas

Las compras gue redllza |3 empresa
50N alendldas por los proveedoes
oporimamente.

Las compras que reallza la emprasa
50N reclbidas en su inGalidad.

Las compras gue reallza |3 empresa
50N recibidas con Inconformidad.

« Segunda dimension: Existencias
«  Ohjetivos de la Dimensian: Mejorar la gestion de inventarios.

Indicadores fkem Claridad | Cohersncla | Relevancla Observaciones!
Recomendaciones
La BMpresa maneja
indicadores in1emu§:5 que 4 . 4
permiten evaluar & indice de
Botzcisn de | rotaciin de la mercaderia
mercaderia | La rotacion de mercaderia es
adecuada como resultado de . A .
la buena pgestion de sus
inventanos.
. Los inventanos  pemiten
Inventanos | . ifear los productos fisicos 4 4 4
exactos
con & sistema.




El mivel de exactitud de
imventarios es confiable para
la empresa.

La exactitud de los inventarios
contribuye a la buena gestion
de los mismos.

« Tercera dimension: Almacenamiento
«  Ohjetivos de la Dimension: Mejorar la gestion de inventarios.

Indicadores

kem

Claridad | Coherencia

Observaciones!
Recomendaciones

Relevancia

Nivel de
cumplimiento
&n
despachos

El orden de almacenamiento
de mercaderia permite cumplir
con los despachos
oporiunaments.

El nivel de cumplimiento en
despachos mantiensa
satisfechos a los disntes.

Recibe wsted e producto
segln las condiciones
pactadas.

Pedidos
pendientes
de atencion

Existe ruptura de siocks en la
empresa, lo cual ocasiona que
se tengan pedidos pendientes
de atencion.

La empresa ftiene pedidos
pendientes de  atencion,
debido a que mo tiene buena
gestion de sus inventarios.

Los pedidos pendientes de
atencion gensran
insatisfaccion en los cisntes.

Observaciones (precisar si hay suficdendal:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Aplicable después de comegir [ ]

Mo aplicable [

]

Firma del Experto validador
Hro. DME:32793853




Dimensiones del instrumento: SATISFACCION DEL CLIENTE

+ Primera dimension: Valor percibido
»  Objetivos de la Dimension: Conocer el nivel de satisfaccion del cliente

Obssrvaciongs’

Indicadores ltem Claridad | Coherencia | Relevancia
Racomandacionss

La empresa bringa valor agregado
CON FesPECho a |a compelencla.

5l oira empresa me ofvece oS
Walar mismas  producios,  preflem 4 4 4
3gERGAN0 | roecar 3 esta emprasa.

Los productos son Innovadores a
satisTaccion de los clientes.

la empesa cumple  sUs
expectallvas con los servicios y 4 4 4
cumpimiento | producios que ofrece.

o2 expecialivas | La empresa I brinda un produstio
sallsfationo en comparacian con 4 4 4
abras.

El walor economica de oS
productas o2 la empresa, son

competiivos en comparackin con 4 4 =
val OiTaE SMpresas.
alor =
" El walor econdmico que paga par
2conamico 05 productos 6 |Usio. 4 4 =
La emprasa reallza promoclones
adecuatas para la adquisicion de 4 4 4

S5 produchos.

» Segunda dimension: Calidad del servicio
+  Ohjetivos de la Dimension: Conocer el nivel de satisfaccion del clisnte

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia ;
Recemendaciones

La empresa tiens rapida
capacidad de respuesta a 4 4 4
SUs requenmientos.

Capacidad

Me encuentro conforme
de respuesta

con el tiempo de respuesta
en la atencion de los
reclamos realizados.

Los productos ofrecidos
por la empresa, cumple
con los estandares de
calidad

Seguridad




Le brnda segundad los
productos offrecidos por la
EMpresa.

Confla en la rayectona de
la empresa para adgquisic
SUs productos.

El personal de la empresa

constante
implementa mejoras.

cambios e

Fiabilidad offece  buen trato ¥ 4 4 4
atencion al cients.
La empresa esta  en

+ Tercera dimension: Oportunidad en la entrega

+  Cbjetivos de la Dimension: Conocer el nivel de satisfaccion del cliente

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendacienes

Enfregas a
tiempo

La empresa le entrega
sus  productos en el
plazo establecido.

Se encuentra de
acuverdo con el tiempo
de espera mienfras
ubican y enfregan su
producto.

Las condiciones en que
ha recibido su producto
son |as adecuadas.

Entregas
completas

Los productos
enfregados no
presentan reclamos de
los dientes

Mo ha tenido problemas
o inconvenientes con los
productos ofrecidos por
la empresa

Observaciones (precisar si hay suficencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apficable después de comegir [ ]

P Ao

2

—y

No aplicable [ ]

—

Firma del Experto validador

Nro. DMI: 32793353




CUESTIONARIO N°01: GESTION DE INVENTARIOS

Objetivo general de la investigacién: Determinar la relacion que existe entre la gestion de inventarios y la satisfaccion
del cliente en la empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023

Autor del Instrumento: Xiomara Xibelly Talledo Cruz

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

(1) Totalmente en desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

PREGUNTAS .
ITEMS : = o VALORACION
Dimension 1: Compray Abastecimiento
Cantidad de pedidos 1 2 314|565
La cantidad de pedidos que realiza la empresa mantiene stock suficiente a satisfaccion

del cliente.

2 Los pedidos de productos procuran ser de calidad a satisfaccion del cliente

La cantidad de pedidos que genera la empresa, cumple con las expectativas de los
clientes.

Volumen de compra

4 La capacidad fisica del almacén limita el volumen de compra que realiza la empresa.

El volumen de compra que realiza la empresa es el adecuado para satisfacer a sus

5 clientes.
6 El volumen de compras que realiza la empresa permite atender todas las érdenes de
los clientes.

Compras recibidas

7 Las compras que realiza la empresa son atendidas por los proveedores oportunamente.

Las compras que realiza la empresa son recibidas en su totalidad.

Las compras que realiza la empresa son recibidas con inconformidad.

Dimensioén 2: Existencias

Rotacién de mercaderia

La empresa maneja indicadores internos que permiten evaluar el indice de rotacion de

10 P
la mercaderia.

La rotacion de mercaderia es adecuada como resultado de la buena gestion de sus

11 . !
inventarios.

Inventarios exactos

12 Los inventarios permiten verificar los productos fisicos con el sistema.

13 El nivel de exactitud de inventarios es confiable para la empresa.

14 La exactitud de los inventarios contribuye a la buena gestiéon de los mismos.

Dimensién 3: Almacenamiento

Nivel de cumplimiento en despachos

El orden de almacenamiento de mercaderia permite cumplir con los despachos

15
oportunamente.

16 El nivel de cumplimiento en despachos mantiene satisfechos a los clientes.

17 Recibe usted el producto segun las condiciones pactadas.

Pedidos pendientes de atencion

Existe ruptura de stocks en la empresa, lo cual ocasiona que se tengan pedidos

18 pendientes de atencion.

La empresa tiene pedidos pendientes de atencion, debido a que no tiene buena gestion

19 . .
de sus inventarios.

20 Los pedidos pendientes de atencién generan insatisfaccion en los clientes.




CUESTIONARIO N°02: SATISFACCION DEL CLIENTE

Objetivo general de la investigacion: Determinar la relacion que existe entre la gestién de inventarios y la satisfaccion del
cliente en la empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023

Autor del Instrumento: Xiomara Xibelly Talledo Cruz

Indicaciones:

Realizar la encuesta aplicando la valoracién de acuerdo a la escala Likert, tomando en cuenta la siguiente ponderacion:
(1) Totalmente en desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

PREGUNTAS VALORACION

ITEMS : = .
Dimensioén 1: Valor Percibido
1 2 3 4 5

Valor agregado

1 La empresa brinda valor agregado con respecto a la competencia.

2 Si otra empresa me ofrece los mismos productos, prefiero regresar a esta empresa.

3 Los productos son innovadores a satisfaccion de los clientes.

Cumplimiento de expectativas

4 La empresa cumple sus expectativas con los servicios y productos que ofrece.

5 La empresa le brinda un producto satisfactorio en comparacion con otras.

Valor econémico

El valor econdmico de los productos de la empresa, son competitivos en comparacion con
otras empresas.

El valor econémico que paga por los productos es justo.

8 La empresa realiza promociones adecuadas para la adquisicion de sus productos.

Dimensién 2: Calidad del Servicio

Capacidad de respuesta

9 La empresa tiene rapida capacidad de respuesta a sus requerimientos.

Me encuentro conforme con el tiempo de respuesta en la atencion de los reclamos

10 realizados.

Seguridad

11 Los productos ofrecidos por la empresa, cumple con los estandares de calidad.

12 Le brinda seguridad los productos ofrecidos por la empresa.

Fiabilidad

13 | Confia en la trayectoria de la empresa para adquirir sus productos.

14 El personal de la empresa ofrece buen trato y atencion al cliente.

15 La empresa esta en constante cambios e implementa mejoras.

Dimensioén 3: Oportunidad en la entrega

Entregas a tiempo

16 La empresa le entrega sus productos en el plazo establecido.

17 | Se encuentra de acuerdo con el tiempo de espera mientras ubicany entregan su producto.

18 Las condiciones en que ha recibido su producto son las adecuadas.

Entregas completas

19 Los productos entregados no presentan reclamos de los clientes.

20 No ha tenido problemas o inconvenientes con los productos ofrecidos por la empresa.




ANEXO 05: Evaluacion CONCYTEC

= #L CONCYTEC evaluacion-cri

CRI

Insignias

Competencias
Calificaciones
b= General

= Conducta Responsable en
Investigacion

Area personal
Inicio del sitio
Calendario
Archivos privados
Mis curses

CRI

= _-';CPN‘;_“.TE__C evaluacion-cri

CRI

Insignias

Competencias
Calificaciones
I General

s Conducta Responsable en
Investigacion

Area personal
Inicio del sitio
Calendario
Archivos privados
Mis cursos

CRI

A&  XIOMARA XIBELLY TALLEDO CRUZ

XIOMARA XIBELLY TALLEDO CRUZ

Detalles de usuario

Detalles del curso
Perfiles de curso

Conducta Respensable en Investigacion

Roles
Estudiante

Informe general Usuario

item de calificacion
» Conducta Responsable en Investigacion
100,00 %

& Evaluacion Integral

J Total del curso

Peso calculado

Editar perfil

Area personal / Mis cursos / CRI / Administracién de calificaciones /

Calificacion

20,00

20,00

Usuario

Miscelanea
Perfil completo
Mensajes en foros
Foros de discusién

Planes de aprendizaje

Informes
Sesiones del navegador
Resumen de Calificaciones

Calificacion

Actividad de accesos

Ultimo acceso al curso
Maonday, 13 de November de 2023, 21:59 (ahora)

& XIOMARAXIBELLY TALLEDC CRUZ

Conducta Responsable en Investigacion: Vista: Usuario

Usuario - XIOMARA XIBELLY TALLEDO CRUZ

Rango Porcentaje  Retroalimentacion Aporta al total del curso
0-20 100,00 % 100,00 %
0-20 100,00 % -



ANEXO 06: Carta de presentaciéon de la Universidad Cesar Vallejo a la
empresa THI MEDICAL S.A.C

L=l
[=F =]
o il

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Afio de la unidad, la paz y el desarrollo”

Lima, 18 de septiembre de 2023
Carta P 0409-2023-UCV-VA-EPG-FOL/)

5c

John Seminario Salazar
GERENTE GENERAL

THI MEDICALS.AC

De mi mayor consideracion:

Es grato diriginme a usted, para presentar a TALLEDD CRUZ, XIOMARA XIBELLY; identificada con
DNI N* 73227113 y con cidigo de matricula N° 7000474557 estudiante del programa de MAESTRIA EN
GERENCIA DE DPERACIONES ¥ LOGISTICA quien, en el marco de su tesis conducents a ka obtencion de su
grado de MAESTRA, se encuentra desarmollando el trabajo de investigacion titulado:

Gestidn de inventarios y la satisfaccion del diente en la empresa THI MEDICAL 5.4.C, Lima 2023

con fines de investigacidn académica, solidto a su digna persona otorgar el permiso a nuestra
estudiante, a fin de que pueda obtener informacion, en |a institucion que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacion. Muestra estudiante investigador TALLEDD CRUZ,
XIOMARA MIBELLY asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego
de haber finalizado el mismo con la asesoria de nuestros docentes.

Agradeciendo |a gentileza de su atencidn al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarie los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,
') ;I-'I !f. ] nd. |Ilu.| "'l.’"li,- U-'-"'
. HE'RHR Mulu Marrufo
lefe
Excuela de Posgrado LMCY
Filial Lima Campus Los Olivos
Somes la univarsidad de los il

nue nuieren salir adelante.



ANEXO 07: Carta de respuesta de la empresa THI MEDICAL S.A.C

4 thimedical

Carta MNe. 016-2023-THI /jss

Lima, 20 de Setiembre del 2023

Sres. UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Atencidan Drra. Helga R. Majo Marrufo
Jefe Escuela de Posgrado UCV - Filial Lima Campus Los Olivos

EBeferencia:  Carta Nro. P. (409-2023-UCV-VA-EPG-FO1 /]

Presente. -

De muestra mayor consideracion;

Previo un atento salud, por intermedio del presente, yo John Anthony Seminario Salazar, en mi
condicién de Gerente General, de la empresa THI MEDICAL 5.A C identificada con EUC NRO.
20519023351, me dirijo respetuosamente a usted con la finalidad de OTORGAR EL PERMISO a la
Srta. Xiomara Xibelly Talledo Cruz, identificada con DNI Nro. 73227113 para que pueda recabar la
informacién que necesite de i representada para el desarrollo de su trabajo de investigacion titulado:
Gestion de inventarios y la satisfacdon del cliente en la empresa THIMEDICAL S.A.C, Lima 2023.

Agradecemos la atencion a la presente, reiterando mis cordiales saludos
quedo de usted,

Atentamente;

John Seminario Salazar
Gerente General T HI - Medical

THI-MEDICAL S A C. - RUC: 20510023351
Direccion: Urbanizacion: Valle Hermoso - Santiago de Surco - Lima. Perd
TIL{: 988 553 D42



