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RESOLUCION N.© 1240-2024-D-FCA/UANCV-J

Juliaca, 31 de octubre de 2024

Vistos: El expediente N° 2024-CU-15007 para optar el Titulo Profesional de
Licenciado(a) en Administracién y Marketing, por la modalidad de Sustentacion
de Tesis, el Dictamen de aprobacién, emitido por el Jurado Evaluador del borrador
de tesis y el jefe de la Oficina de Investigacion, tesis intitulado: GESTION DE
ALMACEN Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA
HOMECENTER PERUANOS SOCIEDAD ANONIMA EN LA CIUDAD DE MOQUEGUA ANO
2022; presentado por el(la) Bachiller: JOSE ALFREDO DUENAS CHIQUE.

Que es necesario dar cumplimiento a la Ley 30220, al Estatuto Universitario y al
Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad y de la Facultad de Ciencias
Administrativas, para la fijaciéon de fecha y hora para la sustentacion de tesis de
manera presencial.

En uso de las atribuciones conferidas al Decano de la Faculiad de Ciencias
Administrativas y, estando al informe de la Comisién de Grados y Titulos de Io
Facultad.

SE RESUELVE:

PRIMERO - Ratificar a los JURADOS para la Sustentacion de Tesis para optar el Titulo
Profesional de: Licenciado(a) en Administracion y Marketing, del(la) bachiller: JOSE
ALFREDO DUENAS CHIQUE; habiéndose designado por sorteo a los siguientes

docentes:
* PRESIDENTE : Dr. DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA
* Jer. MIEMBRO :  Mg. PERCY GONZALO PUMA PUMA
* 2do. MIEMBRO Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA
* ASESOR DE TESIS : Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI

SEGUNDO .- Fijar fecha de la Sustentacion de Tesis para el dia miercoles 06 de
noviembre de 2024, a horas 08:00 a.m. (presencial) en el Salén de Grados y Titulos
de la Facultad de Ciencias Administrativas Ciudad Universitaria - Juliaca.

TERCERO .- Redlizado la sustentacién, el jurado levantard el acta en el libro
respectivo, donde indicard el resultado obtenido por el Bachiller sustentante.

La Direccién de la Escuela Profesional de Administraciéon y Marketing, la Comision
de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias Administrativas, y los jurados,
quedan encargados de dar cumplimiento a la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Cumplase.

DISTRIBUCION:
-Unid. Inv. (1)
-Jurados (3]

- Interesado (1)

- Asesor de Tesis (1)
-Archivo FCA (1)
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RESOLUCION N.© 1152-2023-D-FCA/UANCV-J

Juliaca, 20 de noviembre de 2023

VISTOS: El Expediente N° CU-05609, presentado por el(la) egresado(a): JOSE ALFREDO
DUENAS CHIQUE, derivado por la Direccion de la Unidad de Investigacion de la Facultad
de Ciencias Administrativas, en el cual solicita emision de Resolucién de revision del
Borrador de Tesis, habiéndose emitido la resolucion de aprobacion y autorizacion para
la ejecucién del proyecto de investigacion, intitulado: GESTION DE ALMACEN Y SU
INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA HOMECENTER PERUANOS
SOCIEDAD ANONIMA EN LA CIUDAD DE MOQUEGUA ANO 2022.

CONSIDERANDO: e
Que el(la) egresado(a) ha solicitado la revision del Borrador de Tesis: GESTION DE -
ALMACEN Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA
HOMECENTER PERUANOS SOCIEDAD ANONIMA EN LA CIUDAD DE MOQUEGUA ANO 2022
con el propdsito de optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracion en
Marketing.

Que es necesario dar cumplimiento a la Ley 30220, al Estatuto Universitario, al
Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad y de la Facultad de Ciencias
~ Administrativas, para la revision del borrador de tesis. ~

En uso de las atribuciones conferidas al Decano de la Facultad de Ciencids
Administrativas y, estando al informe de la Comision de Grados y Titulos de la Facultad.

SE RESUELVE: %

'PRIMERO .- Disponer la Revision del Borrador de Tesis, presentado por: JOSE ALFREDO o
DUENAS CHIQUE, por el jurado que por sorteo estd conformado por los sngusemes‘ '
docentes ordinarios:

PRESIDENTE : Dr. DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA
ler. MIEMBRO  : Mg. PERCY GONZALO PUMA PUMA
2do. MIEMBRO : Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA
ASESOR DE TESIS : Dr. LEOPOLDO CONDORI CARI

* ¥ ¥ *

SEGUNDO.- El Jurado dentro del plazo de quince (15) dias calendarios elevard su
dictamen correspondiente a la Direccion de la Unidad de Investigacion, indicando las
observaciones efectuadas si hubiere, caso contrario se dard por aprobado de
conformidad a la Ley N° 27444 y modificatoria Ley N° 22060 y se procederd a fijar la
fecha y hora para la sustentacion.

TERCERO .- La Comisidn de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias Administrativas, la . -
Direccion de Escuela Profesional de Administracion en Marketing, Direccién de. lar
-Unidad de Investigacién y el Jurado, quedan encargados de dar cumplimiento a la
presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Cumplase.

JNIVERSIDAD AND

“NES, nJA( LERES vu muu
C)( ,4/ ‘___ S SR

D!§I&'!I!§lQN.‘ ...........................
- Unid. Investigacién FCA. . B’uu pno (,a“ala (Quzs;u
- Jurados (3) AN C

g IILC
- Asesor () L AL UUM) UL EIEHCIAS AllMlNISIHMI\ S
- Interesado (1)
-Archivo (1)

Jr Loreto N° 450 - Centrwl Telefdaicn: (0513321192 - Juliaca~ Puno - Perd - PAg, Web: www.uancy.cdu.pe
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RESOLUCION N.C 1858-2022-D-FCA/UANCV-J

Juliaca, 07 de octubre de 2022

VISTOS: El oficio N° 040-2022-Ul-FCA-UANCV-J del Director de la Unidad de
Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas, y copia del acta de
Registro de Proyectos de Investigacién de fecha 30 de setiembre de 2022,
presentado por: JOSE ALFREDO DUENAS CHIQUE, para optar el Titulo
Profesional de Licenciado en Administracion y Marketing.

CONSIDERANDO: } ;

Que, el(la) Bachiller(a): JOSE ALFREDO DUENAS CHIQUE, ha presentado
el Proyecto de Investigacién Titulado: GESTION DE ALMACEN Y SU
INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA
HOMECENTER PERUANOS S.A. EN LA CIUDAD DE MOQUEGUA ANO 2022,
para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracién y Marketing.

Que, él haberse cumplido con los requisitos exigidos por la Directiva N° 004-2019-
UANCV-VRAD-OI — Lineamientos para Asegurar la Calidad de Trabajos de
Investigaciéon con Fines de Obtener Grados Académicos y Titulos Profesionales.

Que, la Direccion de la Unidad de Investigacion de la IFacultad de Ciencias
Administrativas en coordinaciéon con el Comité de Investigacion de la Facultad de
Ciencias Administrativas, ha visto por conveniente aprobar sin
observaciones, el Proyecto de Investigacién presentado por el (la)Bachiller(a):
JOSE ALFREDO DUENAS CHIQUE Titulado: GESTION DE ALMACEN Y
SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL'CLIENTE EN LA EMPRESA
HOMECENTER PERUANOSXS'.?\,}EN LA CIUDAD DE MOQUEGUA ANO 2022,
para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion y Marketing,
correspondiente a la linea de investigacion: ORGANIZACION Y DIRECCION DE
EMPRESAS - 5311 (UNESCO). g :

Estando en la opinién favorable del Director de la Unidad de Investigacién de la
Facultad de Ciencias Administrativas, de acuerdo a la Directiva N° 004-2019-
UANCV-VRAD-OI, y en uso de las atribuciones que le concede la Ley
Universitaria N° 30220, ley de Creacion de la UANCV N° 23738, y modificatoria
N° 24661, y el Estatuto Universitario promulgado por Resolucion N° 0018-2020-
UANCV-AU-R, al Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas:

SE RESUELVE: oy : )

PRIMERO: APEOBAR¥AUTORIZARLAEJECUCION PROYECTO DE
LNYE@_’LLQAQIQN,_,, presentado por ﬁl(la)' ;Bachiller{a): JOSE ALFREDO
DUENAS CHIQUE, Titulado: GESTION DE.ALMACEN Y SU INFLUENCIA
EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA HOMECENTER
PERUANOS S.A. EN LA CIUDAD DE MOQUEGUA ANO 2022, para optar el
Titulo Profesional de LigefciadiEAdministracion y Marketing, conteniendo los
siguientes datos: el e L

Jr. Loreto N 450 - Centril ’l%li-'(ﬁn'l'u'?(b% 321192~ Jullaca - Puno - Pert - Pag. Web: www.urncv.edu,pe
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RESOLUCION N.© 1358-2022-D-FCA/UANCV-J

Juliaca, 07 de octubre de 2022

OBJETIVO GENERAL:

Determinar la influencia de la gestién de almacén en la satisfaccién del cliente
en la empresa homecenter peruanos S.A. Moquegua 2022

OBJETIVO ESPECIFICO:

.- Analizar la influencia de la recepcién en la satisfaccién del cliente en la
empresa homecenter peruanos S.A. Moquegua 2022.

2.- Analizar la influencia del almacenamiento de la mercaderia en la satisfacciéon
del cliente en la empresa homecenter peruanos S.A. Moquegua 2022.

3.- Analizar la influencia de la expedicién de mercaderia en la satisfaccién del
cliente en la empresa homecenter peruanos S.A. Moquegua 2022.

SEDE DE EJECUCION: JULIACA

oy ) ' FECHA INICIO: ENERO 2022
(CRONOGRAMA: | FECHA FIN; AGOSTO 2022

PRESUPUIESTO: © 1°S/6000.00

ORCANIZACTON ¥ DIRECCTON DR s
EMPRESAS — 5311 (UNESCO) /

\

LINEA DE INVESTIGACION

N Vgt

SEGUNDO: El Proyecto de Investigacién debera ejecutarse de acuerdo a lo = .-
establecido en el Reglamento de la Unidad de Investigacién de la Facultad de
Ciencias Administrativas, con fines de obtencién de Grados Académicos y Titulos
Profesionales, v el Reglamento de Grados v Titulos de la Facultad de Ciencias

Administrativas.

TERCERO: RECONOCER como. ASESOR del Proyecto de Investigaciéon al
docente Ordinario de la Facultad de Ciencias Administrativas: Dr. LEOPOLDO
W. CONDORI CARI -

CUARTQO: DISPONER que, el Director de la Unidad de Investigacién de la
Facultad de Ciencias Administrativas, el Director de la Escuela Profesional de
Administracion y Marketing, quedan encargados de dar cumplimiento a la
presente resolucion. Pt

Registrese, Comuniquese y Ctimplase.

DISTRIBUCION:

- Unidad de Tnvestigacion (1)
- Diveccion EP.

- Asesor

- Interesado (1)

-Avchiva FCA (1)

BCQ/vnop.
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RESOLUCION N.¢ 0825-2022-D-FCA/UANCV-J

Juliaca, 27 de junio del 2022

VISTOS: [l Oficio N° 13-2022-Ul-FCA-UANCV-J, del Director de la Unidad de’
Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas, en el cual remite el expediente |
N° CU-27087, presentado por: JOSE ALFREDO DUENAS CHIQUE, en el cual solicita
nominacion del jurado revisor y dictaminador del Proyecto de Tesis Intitulado:
GESTION DE ALMACEN Y SU INFLUENCIA EN LA SATI SI‘ACC]ON D]“L
CLIENTE EN LA EMPRESA 5
HOMECENTER PERUANOS S.A. EN LA CIUDAD DE MOQUEGUA ANO 2022

CONSIDERANDO:

Que, la Diveccion de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, ha informado a este Decanato, solicitando la conformacién del jurado -
revisor y dictaminador del Proyecto de Tesis Intitulado: GESTION DE ALMACEN Y
SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA
HOMECENTER PERUANOS S.A. EN LA CIUDAD DE MOQUEGUA ANO 2022

, con el proposito de optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracion y
Marketing. iy

Que, es necesario dar cumplimiento a la Ley 30220, el IEstatuto Universitario y el
Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad y de la Facultad de Ciencias
Administrativas para la nominacion de Jurados.

I'n uso de las atribuciones conferidas al Decano de la Facultad de Ciencias
Adnministrativas, y estando al informe de la Presidencia de la Comision de Grados .y -
Titulos la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:
PRIMERO: Nominar el jurado para que evalte y dictamine el Proyecto de Tesis

presentado por: JOSE ALFREDO DUENAS CHIQUE; Jurado que por sorteo estd.
conformado por los siguientes docentes:

#  PRESIDENTI . Dr. DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA
w 1o MIEMBRO . Mg. PERCY GONZALO PUMA PUMA
# 200 MIEMBRO : Dra. YENNY ROSARIO, ACERO APAZA

#*  ASESOR DE TESIS : Dr. LEOPOLDO W. CONDORI CARI

SEGUNDO: £l Jurado dentro del plazo de quince (15) dias calendarios elevara el
dictamen wnosp(mdwm( indicando las observaciones efectuadas al mencionado
Proyecto, si hubiere, caso contrario se darda por aprobado de conformidad a la Ley Ne

27444 y modificatoria Ley N° 29060.

TERCERO: La Comisiéon de Grados y Titulos de la TFacultad de Ciencias
Administrativas, la Direccion de la liscuela Profesional de Administracion y Marketing,
Direccion de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas y los

Jurado, quedan encargados de dar cumplimiento a la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Camplase.

NIVE SIDAD AN
)(’ OlLE'/

"NES J L!-HLSVH.
(' «

DISTRIBUCION:
- Unid. hu aciin IFCA,
- Jurados (03)

..............

- Asesor (1) 2 : el A Oy >
- Interesado (01) AR e ”“M'UE CIENTIAS ADMINISTRATIVAS : !
-Archivo FCA 2022(01) ‘“5‘\
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SOCIEDAD ANONIMA EN LA CIUDAD DE MOQUEGUA ANO
2022

INFORME DE ORIGINALIDAD

19, 16+ 4 140,

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE
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Submitted to Universidad Andina Nestor 8
%
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Trabajo del estudiante

hdl.handle.net 3
Fuente de Internet %

repositorio.uancv.edu.pe 1
Fuente de Internet 0/0

repositorio.uladech.edu.pe 1 o

Fuente de Internet
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X P 1w

Fuente de Internet

H Submitted to 2U Tufts University- TUF 1 Y
0
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Metadatos Complementarios

Titulo de la tesis

GESTION DE ALMACEN Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION
DEL CLIENTE EN LA EMPRESA HOMECENTER PERUANOS
SOCIEDAD ANONIMA EN LA CIUDAD

DE MOQUEGUA ANO 2022

Datos de autor

Nombres y apellidos Jose Alfredo Duefias Chique

Tipo de documento de identidad DNI

Nuamero de documento de identidad 70130242

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0000-3304-397X

Datos de asesor

Nombres y apellidos Dr. Leopoldo Wenceslao Condori Cari
| Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad 02389341

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0003-2372-6720

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos Dr. David Juan Gutiérrez Mayta
Tipo-de documento DNI
Numero de documento de identidad 02409816

Miembro del jurado 1
Nombres y apellidos Mg. Percy Gonzalo Puma Puma
Tipo de documento DNI
Numero de documento de identidad 02374215

Miembro del jurado 2
Nombres y apellidos Dra. Yenny Rosario Acero Apaza
Tipo de documento DNI

| Numero de documento de identidad | 01324434
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Datos de investigacion

; ; ot 2 ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRE
Linea de investigacion Wi 0N X DIRESCLS MERERAS

5311 UNESCO
Grupo de investigacion No aplica
Agencia de financiamiento Sin Financiamiento

Edificio: Homecenter Peruanos
Pais: Pera

Departamento: Moquegua
Provincia: Mariscal Nieto
Distrito: Moquegua

Longitud: 15.482788

Latitud: 70.15264

Url Maps

PROMART HOMECENTER - Google Maps
Ubicacion geografica de la investigacion
;}www«uu

L\SQQUV
=

Promart 0 ’ PR ‘ ;

Afio o rango de afios en que se realizé la

J PR Noviembre 2022 — diciembre 2022
investigacion

Administracion y Negocios

. . . 1l oro/ne-re vde/far o)
URL de disciplinas OCDE https://concytec- https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.00

: 4 : Lt % Administracién piblica
lf)e.(gll:htubl.loll’el uCRIS/vocabularios/ocde Ktthel i ord/be-repo]ocds fordis 06,00
ord.html —

Teoria Organizacional
Libreria

https://purl.org/pe-
repo/ocde/ford#5.06.00
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo_3cse  Al@acdo M‘)S chique . identificado con DNI
Nro.FoR02 U2 en mi condicién de egresado de:

M Escuela Profesional
[ Programa de Segunda Especialidad,
[ Programa de Maestria o Doctorado

A il cico Y (rckerog

informo que he elaborado el/la [¥ Tesis o O] Trabajo de Investigacién, (] Trabajo Académico
denominada:

!
Gesyion c)Q A\ﬁ\ﬂco'&\ Y 50 wnflVeaciz €O v 52.X18¢2 00 ()C\

CieoT eq It emotes  Home ceote(  Ceqaos Sociend 200
ea 12 Gond  d¢ mocpeg oo R

Asesorado por: OX- leco\dd  Weacesleo  Coadoi  Ciss

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Céceres Veldsquez y/o la
Administracion Piablica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca, Q) de éfq‘ SR e del 2024

S b

Trma’ del Asesor Firma del Estudiante Huella

obligatorja) (obligatoria)
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RESUMEN

Este estudio tuvo como objetivo determinar la influencia de la gestion de
almacenes en la satisfaccion del cliente en Homecenter Peruanos sociedad
anonima en Moquegua, Perq, en el afio 2022. La investigacion se realizé con
un enfoque cuantitativo, un disefio transversal no experimental y un estudio de
nivel correlacional. La poblacion estuvo conformada por 300 clientes del Centro
Hogar Peruanos sociedad andnima de la ciudad de Moquegua. Los resultados
del estudio las dimensiones: recepcion, almacenamiento y expedicion de la
variable independiente segun se observa el p-valor (0,055; 0,998 y 0,052 > 0,05)
respectivamente, son mayores al alfa de significancia, por lo que se concluye
gue no tiene significancia estadistica y por lo tanto no influyen dichas variables
en la satisfaccion del cliente en la empresa Homecenter peruanos de
Moquegua; segln es estadistico Chi? el p-valor 0,072 > 0,05 el cual no tiene
significancia estadistica.

Palabras clave: Almacén, Gestion de almacen, satisfaccion del cliente
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ABSTRACT

The goal of this study was to decide the impact of distribution center
administration on consumer loyalty in Homecenter Peruanos sociedad anénima
in Moquegua, Peru, in the year 2022. The exploration was directed with a
guantitative methodology, a non-exploratory cross-sectional plan and a
correlational report. The populace comprised of 300 clients of the Centro Hogar
Peruanos sociedad andnima in the city of Moquegua. The results of the study the
dimensions: reception, storage and dispatch of the independent variable as
observed the p-value (0.055; 0.998 and 0.052 > 0.05) respectively, are greater
than the alpha of significance, so it is concluded that there is no statistical
significance and therefore these variables do not influence customer satisfaction
in the company Homecenter peruanos de Moquegua; according to the Chi2
statistic the p-value 0.072 > 0.05 which has no statistical significance.

Key words: Warehouse, sales management, customer satisfaction.
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INTRODUCCION

Se desarrolla el trabajo en capitulos diferentes en donde se va tocando la
estructura de la investigacion paso por paso, este estudio esta basado en seis
capitulos diferentes que se detallan seguidamente.

Capitulo I: el cual se encuentra compuesto en primera estancia por el
planteamiento de la problematica, en donde se desarrolla y se comenta el
contexto, en el que seda. Seguidamente El objetivo de este estudio fue concluir
el efecto de la difusion sobre la fidelidad del comprador en Homecenter Peruanos
sociedad andnima en Moquegua, Perd, en el afilo 2022. La investigacion fue
conducida con un sistema cuantitativo, un plan no exploratorio y un informe
correlacional. La poblacion estuvo conformada por le daran propésito a la
investigacion. Luego de esto se aborda la justificacion de la investigacion, la cual
tendra detalle en justificacion tedrica, en donde se abarca conceptos de la
utilidad de la investigacion; la justificacion practica y por ultimo se realiza la
justificacion del método o de la metodologia.

Capitulo II: se desarrollan los objetivos que direccionaran la investigacion,
en estos encontramos el objetivo principal o de indole general y los objetivos
secundarios o especificos.

Capitulo IlI: el desarrollo de este apartado se basa en el marco tedérico, en donde
como primer punto es abordado el desarrollo del estado del arte o0 antecedentes,
los cuales se encuentran divididos en segmentos como, antecedentes
internacionales, nacionales y locales. Posteriormente de la realizacién de los
antecedentes, se procede a desarrollar los conceptos tedéricos de las variables y

sus definiciones.
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Capitulo 1V: esta estructurado en base al desarrollo de la hipétesis
principal, asimismo, en este apartado también se plantean hipotesis especificas,
gue seran comprobadas con la aplicacion de la investigacién. Por otro lado, en
este mismo capitulo se desarrollan las variables y se grafica la
operacionalizacion de las mismas.

Capitulo V: este apartado se basa en la metodologia usada en la
investigacion, se tocan temas el enfoque, método, tipo, nivel, disefio, todo con
referencia al tipo de investigacion que se empleara. Asimismo, se define y
desarrolla la poblacién que se estudiara y la muestra que se seleccionara para
estudiar. Por otro lado, se argumentan las técnicas e instrumentos, la
confiabilidad de las mismas y la validez de los instrumentos que se utilizaran.
Capitulo VI: Se muestra los resultados y discusion, donde se exponen las tablas
segun la cantidad y el tenor de las dimensiones de cada una de las variables.

En el apartado final después del desarrollo de los capitulos se evidencian
los anexos, los instrumentos para la recopilacion de datos y la matriz de

consistencia.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

La situaciébn actual en la que se encuentra la empresa
HOMECENTERS PERUANOS SOCIEDAD ANONIMA MOQUEGUA
presenta un indice de SATISFACCION AL CLIENTE bastante bajo y esto
genera que los clientes no vuelvan a adquirir productos o servicios en
dicha empresa, analizando él porque este indice de insatisfaccion al
cliente no mejora, descubrimos que la principal causa es la GESTION DE
ALMACEN, entonces llegamos a la conclusion de que toda la cadena
iniciando desde la recepcion, almacenamiento y la expedicion de
mercaderia presentan fallas.

En el proceso de recepcién hallamos que no se realiza una
planificacion ni estructuracion para poder Recepcionar la mercaderia ya
gue no se tiene zonas de recepcion liberadas para poder ubicar la
mercaderia y que este pase a la segunda fase de manera ordenada y
estructurada.

En el proceso de almacenamiento nos encontramos con el

inconveniente que esta es colocada de manera aleatoria en cualquier
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espacio que guepa generando asi tiempos y movimientos innecesarios en
sus procedimientos esto porque tampoco las zonas estan estructuradas
ni delimitadas causando asi que la mercaderia se pierda o se refundan,
tampoco existe un ingreso de mercaderia pasa que muchas veces se
obvia esta parte fundamental que consiste en ingresar mercaderia
l6gicamente al sistema para que todos los colaboradores sepan que
tenemos mercaderia en stock o picking que ya estan listos para ser
entregados al cliente o despachados a los mismos. Esto también genera
inconvenientes en la siguiente fase.

En el proceso de expedicion de mercaderia sucede que como las
dos primeras fases no se realizaron de manera correcta causa que los
picking y despachos a domicilios muchas veces no se encuentren o no se
tengan a la mano esto causa retraso en los despachos o cuando los
clientes vienen a recoger su mercaderia no se tenga a la mano causando
asi que el cliente espere su mercaderia por bastante tiempo o que se le
indique que no tenemos la mercaderia a la mano causando que el cliente
se vaya muy insatisfecho porque perdi6 tiempo y se va con las
expectativas bajas.

Alavarez & Midolo (2017) mencionan que el tamafio y la estructura
organizativa del almacén, el nivel deseado de desconcentracion, los tipos
y la magnitud de los bienes y fondos que se distribuiran, la relativa
flexibilidad del personal y la facilidad para manipular y distribuir los bienes
son solo algunos de los variables que afectan la forma en que se organiza
o administra el almacén. No obstante, todo tipo de almacenes deben

realizar las siguientes tareas para poder prestar un servicio eficaz:
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- Almacenamiento de materiales.
- Integracion y comunicacion del departamento almacenaje con el
area de control de inventarios interno y de contabilidad.
- Despacho de materiales.
- Mantenimiento de materiales y de almacén.
- Recepcién de materia prima e insumos en el almacén.
- Registro de entrada y salidas de almacén.
1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general:
¢,Como influye la gestion de almacén en la satisfaccion del cliente
en la empresa HOME CENTERS peruanos Sociedad Anonima
Moquegua 2022?
1.2.2. Problema especifico:
— ¢Como es la gestion de almacén en la empresa homecenters
peruanos Sociedad An6nima Moquegua 2022
— ¢Como es la satisfaccion del cliente en la empresa homecenters
peruanos Sociedad Andnima Moquegua 20227?
1.3. Justificacion del problema
1.3.1. Justificacion Teorica
La justificacion en el ambito tedrico, se da, a raiz de que es
necesario para las organizaciones tener modelos, paradigmas y
demdas, que puedan hacer referencia a la administracion de
almacenes y la satisfaccion de la clientela. Por este motivo la
investigacion desarrollada, aporta conocimientos de indole

cientifico, para la elaboracién de futuras investigaciones, que estén
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en referencia de las variables estudiadas, gestion de almacenes y
la satisfaccion del cliente. Por otro lado, aportara informacion y
analisis a la empresa HOMCENTERS PERUANOS S.A
MOQUEGUA.
1.3.2. Justificaciéon Practica

La investigacion que se desarrolla serd en contexto real, esto
con el fin de crear estrategias y metodologias adecuadas, acordes
a la solucién de problemas que tengan referencia con los factores
examinados, la administracion del centro de distribucion y la
fidelidad de los consumidores. Estos datos permitiran a la
administracion de la organizacion HOMECENTERS PERUANOS
S.A MOQUEGUA, tengan informacion y conocimiento al momento
de tomar una decisibn o poner en marcha alguna estrategia.
Gunasekaran, et al. (2008) argumenta que, si existe buena gestion
en el area de almaceén, la cadena de suministro se vera beneficiada,
ya que la comunicacién y el intercambio de bienes y servicios, tanto
en la logistica de entrada como en la logistica de salida, forman
parte de ella.

1.3.3. Justificacion Metodologica

La justificacion de esta investigacion metodologia se
justifica; primero porque se utiliza las variables gestion de
almacenes y satisfaccion del cliente estas son variables
cuantitativas.

Segundo, servira como material de referencia o herramienta

para futuros trabajos explicativos, asi mismo la técnica empleada
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en la presente investigacion fue la encuesta y cuestionario, que es

adecuada para la muestra, ademas tiene validez y confiabilidad.
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CAPITULO Il

OBJETIVOS

2.1. Objetivo general
Determinar la influencia de la gestion de almacén en la satisfaccion del
cliente en la empresa home centers peruanos Sociedad Anoénima
Moquegua 2022

2.2. Objetivos especificos
— Encontrar la gestibn de almacén en la empresa homecenters

peruanos Sociedad Anonima Moquegua 2022

— Encontrar la satisfaccion del cliente de la empresa homecenters

peruanos Sociedad Andnima Moquegua 2022
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CAPITULO 1lI

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1. Antecedentes de la investigacién
3.1.1. Antecedentes internacionales

Flores (2021) tuvo El objetivo fundamental de este estudio
era decidir y desglosar la conexion entre las operaciones
planificadas coordinadas y la fidelidad de los consumidores. El
procedimiento utilizado fue no experimental, cuantitativo, aplicado
y correlacional. El autor dedujo que existe una relacion fundamental
entre las operaciones planificadas coordinadas y la fidelidad de los
consumidores. Por consiguiente, una asociacion y union correctas
entre las divisiones y las operaciones afectaran directamente a la
vision de la calidad de la administracion y, por tanto, a la fidelidad
de los consumidores.

Hassan y Piramuthu (2021) se empled un analisis
bibliométrico para determinar el nivel de utilizacion de la
identificacion automatizada en la gestion de almacenes. Los
resultados del estudio demostraron que los factores tecnoldgicos,
organizacionales y ambientales son los que tienen mayor influencia

en la automatizaciéon de los almacenes. Ademas, se afirmo que es
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crucial definir claramente las capacidades de cada participante en
la toma de decisiones.

Sun (2024) La volatilidad en el mercado mundial del
espresso supone una prueba critica para Starbucks. Esta revision,
en vista de un estudio completo de la escritura y el examen de la
informacion, busca reconocer las principales dificultades y regiones
para el desarrollo que enfrenta la organizacién. En concreto,
analiza como Starbucks puede adaptarse a la fluctuacion de los
costes del espresso mediante técnicas eficaces de administracion
de existencias y el efecto de dichos sistemas en la productividad de
su red de tiendas y el control de costes Para ello, se proponen
disposiciones vitales y creativas. que permitirian a Starbucks
fortalecer su competitividad en el mercado global.

Figueroa (2018) El objetivo El objetivo principal de esta
exploracion era proponer un proceso de factores coordinados el
modelo ejecutivo para aumentar la lealtad del consumidor. La
filosofia utilizada fue una metodologia cuantitativa esclarecedora y
cientifica. El estudio concluy6 que la implementacion de un nuevo
modelo de gestion deberia incluir la capacitacion del personal para
mejorar los procesos logisticos. Esto se debe hacer para que los
clientes perciban una mejor calidad y eficiencia en los servicios.

3.1.2. Antecedentes nacionales

Ninatanta y Plasencia (2020) El objetivo general de esta

investigacion cuantitativa, descriptiva y no experimental fue

identificar los procedimientos operativos de la cadena de suministro
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y su relacién con el inventario de la empresa. Los resultados
mostraron que la gestion de las funciones de la cadena de
suministro de los asistentes del supermercado funcion6 segun lo
esperado. El estudio se centrd principalmente en la recepcion de la
empresa y se observaron varios puntos probleméticos, como
retrasos en el estado de la mercancia, mermas debido al
agotamiento de la mercaderia y otros problemas en la recepcion,
clasificacion y contabilizacién del inventario.

Tello (2020) parti6é con la misién de examinar el clima interno
y externo de la organizacién para seguir desarrollando factores
coordinados los directivos y, por tanto, aumentar la fidelidad de los
consumidores. Para realizar su examen, utilizO una estrategia
cuantitativa no exploratoria con un plan transversal, lo que le
permitié realizar investigaciones esclarecedoras y correlacionales.
Posteriormente, presumié que los elementos que afectan a la
lealtad del consumidor van desde la accesibilidad del articulo hasta
la lealtad del consumidor hasta la solicitud y valoracion de compras.
Ademas, encontré que existe una relacion directa entre estas dos
variables.

Cobos y Veneros (2019) tuvieron como objetivo determinar
las consecuencias de la administracion de la regidon del centro de
distribucion sobre la fidelidad de los consumidores. El
procedimiento utilizado fue una exploracién transversal no
experimental con un nivel descriptivo y un estudio correlacional.

Los resultados del estudio indicaron que las variables estudiadas
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estaban relacionadas entre si, lo que significa que una buena
gestion del almacén tendria un impacto positivo en la satisfacciéon
del cliente al brindar una respuesta eficiente de las areas.

3.1.3. Antecedentes locales

Huanca (2022) En su estudio titulado "Relaciéon entre la
gestion logistica y la productividad en Negolatina, Puno, durante el
periodo 2021", buscé examinar si la administracion logistica tenia
alguna influencia en la productividad de la empresa
latinoamericana. La metodologia utilizada fue de enfoque
cuantitativo correlacional, no experimental y transversal. Se realizo
una encuesta con 30 preguntas que fueron medidas mediante una
escala para la recopilacion de datos. Los resultados mostraron una
relacion deébil entre ambas variables.

Ambur (2021) en su estudio titulado "Mejora de la
satisfaccion del cliente mediante la gestion de inventarios, La
metodologia utilizada fue wuna investigacion transversal no
exploratoria de la administracion del lugar de circulacion sobre la
fiabilidad del comprador. El sistema utilizado fue una investigacion
transversal no exploratoria. Ademas, se logré mejorar la eficiencia
de los inventarios mediante la implementacion del costeo ABC y
entregas sin errores.

La investigacion realizada por Rivera y Prado (2021) El
objetivo de este estudio era decidir qué operaciones pueden
suponer los directivos para la fidelizacion de los consumidores de

forma positiva 0 negativa. El enfoque estratégico utilizado fue
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cuantitativo e ilustrativo con un plan de prueba aplicado. Las
consecuencias del estudio presumian que a medida que mejoran
las operaciones planificadas de los ejecutivos, aumenta la fidelidad
de los consumidores logran mejores resultados en términos de
satisfaccion del cliente.
3.2. Bases teoricas
3.2.1. Gestion de Almacén

Ballou (2004) infiere que la gestion del area de almacén tiene
como finalidad la recepcién, el almacenaje, la distribucién de todo
tipo de materias primas e insumos; este también tiene la funcion de
almacenar los productos que traen los que pertenecen a la logistica
de entrada, como proveedores, socios, etc. Asimismo, deberan de
realizar actividades de almaceén para los productos en proceso, y
productos terminados. En el mismo contexto deberan de copilar
toda la informacion con referencia a las actividades que realicen.

Por otro lado, para Diaz (2016) infiere que la gestion de
almaceén tiene como principal funcion la asociacion y division de
articulos, sustancias naturales y otros. Esto con el objetivo de hacer
productividad en la circulacion o prerrequisitos para la elaboracion.
El objetivo de la administracion del centro de distribucion es
proteger las sustancias sin refinar, insumos, articulos en proceso o
articulos terminados, para que puedan ser transformados con éxito
y lleguen a potestad de los clientes. Por ello es de importancia tener
el conocimiento y bases sobre la gestion del almacén, los

inventarios y el stock.
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a) Inventarios: son la informacion de los productos que se
albergan en los almacenes. Estos informes permiten aumentar la
eficiencia en la gestién, puesto que logran tener bajo control
problemas referente a la escasez de stock y los excedentes. La
agrupacion en los inventarios se da para la diferenciacion de los
tipos de productos que existen, de esta forma facilitan su blusqueda
y obtencién en el area de almacén, esto permitira que no se utilice
tiempo excedente en la busqueda. Los inventarios son medidos por
sus caracteristicas y su diversidad. Es de gran relevancia tener los
productos inventariados en un catélogo, en el cual se describa las
caracteristicas, similitudes, cantidades, entre otras.
b) Stock: es controlar la cantidad que se debe tener en los
almacenes, esto permite que la gestion pueda tener los productos
exactos para las necesidades que tenga, ya sean demandas
internas, en donde pueden estar involucradas las materias primas,
los insumos y los productos en procesos, como las demandas
externas de productos terminados. El tener una adecuada cantidad
en almacén hace que las respuestas sean eficientes y que se
disminuya el costo por compra. Asimismo, cuando la cantidad de
stock es elevada, se presentaran los costos muertos y la deficiencia
en la utilizacién del capital de trabajo.
3.2.2. Recepcion de Mercaderia

Chackelson (2013) La recepcion parte desde la descarga del

vehiculo que transporta la mercaderia, desde el punto de origen de

los proveedores hasta el punto de llegada en nuestros lugares de
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descarga. Asimismo, la recepcion se encarga del control de la
calidad de la materia prima o insumos, y el llenado de informacion
en los registros de control de la organizacion. En el mismo contexto
si el proceso de recepcion no se desarrolla correctamente, afectaria
los procesos posteriores, pudiendo ser los motivos por calidad,
productos equivocados, cantidades inexactas, entre otras.

3.2.3. Almacenamiento

Son las actividades relacionadas con guardar, preservar, y
manipular. Los productos, materias primas y materiales, por
tiempos determinados, esto con el fin de que puedan estar a
disposicion para cualquier proceso que la empresa necesite. La
correcta gestion del almacenamiento, mejorar el proceso logistico
interno de la organizaciéon lo que a su vez hara mas eficiente los
procesos en la elaboracion de los productos.

Al respecto, Bureau Veritas Formation, (2011) Infiere que el
almacenamiento es la accion de guardar diversos productos que
necesite la empresa para la produccion, transformacion vy
distribucion. Para que de esta manera el flujo de produccién o
funcionamiento de la empresa no sea alterado. Permitiendo la
cercania de los productos para disposicion de la demanda tanto
interna como externa.

3.2.4. Expedicion de Mercaderia
Segun Espinoza (2017), el proceso comienza con la

recepcion del pedido del cliente, ya sea en el centro de produccion
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o del destino final. Finalmente, se realiza la entrega a los clientes
externos.

Kotler y Armstrong (2003) Menciona que el canal de
distribucién, son organizaciones interdependientes, que tienen
como finalidad hacer fluir el producto o servicio a disposicion de los
consumidores o clientes. Los intermediarios son de importancia
puesto que ayudan a los fabricantes del producto, quienes no
tienen relaciones a poder contactar con clientes.

3.2.5. Satisfaccion del Cliente

Segun Kotler y Keller (2012), la satisfaccién o insatisfaccion
de un consumidor se basa en su percepcion del valor obtenido al
utilizar un producto o servicio, en comparacion con las expectativas
que tenia previamente. Si el resultado no cumple con las
expectativas del cliente, este quedara insatisfecho, mientras que,
si se cumplen, estara satisfecho y percibira que su pago es justo.
Si los resultados superan las expectativas, el cliente estara
altamente satisfecho, lo que aumenta la probabilidad de que
regrese a utilizar los servicios de la empresa.

Siguiendo el mismo orden de ideas, Grande, (2000) Sefala
gue el consumidor llega a la satisfaccion, si los resultados se
orientan al cubrimiento de sus necesidades y sus expectativas
esperadas. De otra forma si el resultado no cubre con los intereses
gue esperaba, se provoca la insatisfaccion, la cual se encuentra
acompafada de la frustracion, ya que percibe que lo que atribuyo

no es justo con lo que recibio.
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3.2.6. Percepcidn

Robbins (2009) La percepcién es el medio por el cual los
individuos interpretan, la informacién, esto con el fin de darle
sentido a su entorno, esta informacién es percibida de forma
externa, y es captada por nuestros sentidos. Por otro lado, la
percepcién puede influir en el sentido objetivo de la realidad, lo que
podria ser un peligro.

En otra definicion de la percepcién, Morris y Maisto (2001)
sefiala que «el discernimiento consiste en traducir ejemplos
significativos en medio de una masa desordenada de datos
tactiles» (p. 123-124). Finalmente, la mente descifra la complicada
progresion de datos procedentes de las facultades.

Manucci (2004) sugiere que los sentidos de cada persona
son sus puntos de percepcion, y que podemos tomar como ejemplo
el sentido de la vista para explicar el entorno es mas dificil predecir
movimientos y acciones. Por lo tanto, es importante cuestionar la
realidad y tener en cuenta la credibilidad de nuestros modelos
mentales.

3.2.7. Expectativa

Entre los elementos mas resaltantes de las expectativas que
tienen los consumidores y clientes son, que el servicio o producto
sea el adecuado, sea pronosticado y la zona de tolerancia. Las
expectativas son las creencias que posee el individuo para
interpretar la informacion. En el mismo sentido la satisfaccion del

consumidor o cliente dependera de la emocion que produzca el
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resultado. La percepcién de calidad esta influenciada por el precio

del bien o servicio, mientras méas elevado sea el precio, el cliente

tendrd una percepcion mas elevada de la calidad. Y por ende
cumplir con sus expectativas tendra mayor dificultad.

Zeithaml y Bitner (2002) sefiala que el método de comunicacion
basado en recomendaciones, a veces conocido como "boca en boca", es
otro elemento. Esta fuente de informacion se traduce en declaraciones
realizadas por empleados que no representan a la organizacion, que
brindan a los clientes potenciales un sentido de la naturaleza del servicio
y afectan sus expectativas sobre el mismo. Los servicios que son dificiles
de evaluar antes de comprar se ven significativamente afectados por este
tipo de comunicacion. Internet, las redes sociales, la familia y los expertos
en la materia son algunos ejemplos de los canales a través de los cuales
se puede llevar a cabo esta comunicacion. Asimismo, la experiencia
pasada es un componente que tiene influencia en los deseos futuros de
los consumidores y clientes. Estas experiencias pueden estar compuestas
por servicios del mismo proveedor, la experiencia del servicio, o0 la
percepcion de ofertas de servicios similares.

3.3. Marco conceptual

Gestion de Almacén: Este conjunto de actividades abarca los
procesos que la administracion logistica, la cual esta constituida por la
recepcion de las meterias primas y materiales, el almacenamiento por
tiempos determinados y los movimientos que se realizan dentro del area
de almacenaje, todo ello con el fin de llevar al punto de consumo, las

materias y materiales, pudiendo ser antes de su agrupacion,
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semielaborados o terminados. Asimismo, la gestion de almacenes debe
de recopilar la informacién de todas las actividades que se realicen en el
almaceén. El objetivo principal de la gestion es crear eficiencia en el area
de logistica, la cual actia de dos formas diferentes, la primera de
abastecimiento y la segunda como distribucion.

La funcion prioritaria de la gestion de almacenes se basa en
abastecer continua y oportunamente de materiales, para que los procesos
de produccion y demas no tengan deficiencias, de esta forma se evita
conflictos que puedan ocasionar deficiencias en la produccion o la entrega
de los productos.

Es de importancia que la gestion de almacenes se encuentre
situada en los mapas de procesos de logistica, ya que, de esta forma el
control de las existencias, los procesos para los requerimientos de
pedidos y la distribucion, seran responsabilidad del departamento de
almaceén (Salazar, 2019).

Satisfaccion del cliente: la satisfaccion del cliente puede determinar la
calidad del producto o servicio que la empresa se encuentra ofertando. La
satisfaccion radica en la cobertura de expectativas por parte del
consumidor o cliente. La consecuencia de esto puede generar aumento
para las ventas de la empresa o un decremento por insatisfaccion y
frustracion. Si el resultado es positivo se comunicara la calidad y la
experiencia obtenida.
Pasos para lograr una satisfaccion al cliente

e Crear productos o servicios, que satisfagan alguna necesidad, de

esta forma el enfoque de comercializacion es mas sencillo.
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e Relacién directa en la comunicacion con los consumidores y
clientes.

e Realizar investigaciones informativas mediante instrumentos de
recoleccion de informacion, con el fin de determinar y conocer el
nivel de satisfaccion por parte del segmento que se tiene.

e Con la informacién recopilada, crear estrategias que logren darle
mayor valor al producto, de esta manera se puede llegar a cubrir
las expectativas.

e Tomar en cuenta las opiniones que los consumidores o clientes
puedan testear, para incrementar el valor del producto antes de
gue esta sea desarrollada.

e Enfocarse en el desarrollo positivo de la experiencia del cliente,
utilizando estrategias que puedan facilitar sus compras por la web,
mejorar la atencidn con el cliente en los puntos fisicos, mejorar el
envio de productos, canales de soporte eficientes para la
resoluciéon de problemas o dudas que puedan suscitarse.

e Crear valor que el cliente pueda percibir

e Los colaboradores deben de estar correctamente capacitados,
para brindar un trato profesional y personalizado a los clientes.

e Cuando se presenten los problemas, los colaboradores no deben
de discutir con los clientes o consumidores, por el contrario, deben
buscar soluciones y opciones para su término.

¢ No se debe engariar a los clientes, con acciones que no se pueden

realizar o que van en contra de las politicas de la organizacién
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e Facilitar la compra de los clientes, mediante la via online, como en
los puntos de venta, las esperas pueden frustrar a los clientes,
haciendo que le recompra sea menos posible.

o No afirmar, ni acusar si un cliente esta en error, primero se le debe
brindar el beneficio de la duda, esto con el fin de no crear

controversias. (Peir6, 2018)
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CAPITULO IV

HIPOTESIS

4.1. Hipobtesis general
La gestion de almacén influye positiva y directamente en la satisfaccion
del cliente en la empresa HOME CENTERS peruanos Sociedad Anénima
Moquegua 2022.

4.2. Variables
Variable independiente: Gestién de Almacén

Variable dependiente: Satisfaccion del Cliente
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4.3. Operacionalizacion de variables
Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variable dimensiones indicador

e Planeaciony

., reparacion parala
Recepcion de brep P

. descarga.
mercaderia
e Control. y
validacién de
productos.
e Division depicking.
Gestion de
almacén e Calidad de
almacenamiento.
Diaz (2016)  Almacenamiento e Probabilidad de
encontrar stock.
e Ubicacion.
e Eficiencia de
Expedicion de distrib_ucic’)n de la
mercaderia materia. .
e Entregas justo a
tiempo.
e Cumplimiento de
entregas.
Expectativa e Trato de
personal.

e Percepcion deorden.
e Cumplimientode

) » promesas.
Satisfaccion del

cliente e Servicios adaptados

Kotler y Keller (2012) pegycepcion a lanecesidad.

e Personal
suficiente.

e Celeridad enla
atencion.

Nota: Variables a ser analizados por el investigador
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. Enfoque de investigacion:

La investigacion se basé en un enfoque cuantitativo, ya que se
buscé verificar la hipétesis planteada y estimar la magnitud de influencia
entre las variables. Para aplicar este enfoque, fue necesario definir tanto
el lugar de la investigacion como la perspectiva especifica del estudio.
(Hernandez & Mendoza, 2018).

5.2. Método de investigacion:

El método utilizado fue el hipotético-deductivo, el cual tuvo como
propdsito analizar las variables y comprender las causas que las
constituian, permitiendo abordar la hipotesis planteada. Este enfoque se
fundamento en ofrecer soluciones tanto teéricas como practicas. Ademas,
su desarrollo se baso en la cuantificacion de los procedimientos y en las
experiencias previas, facilitando asi el proceso de contrastacion de la
hipétesis (Sanchez, 2019).

5.3. Tipo de investigacion:
Espinoza y Toscano (2015, pag. 30). La investigacion se orientd

como un estudio de tipo basico, enfocado en la recopilacion de
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informacion para contribuir al enriquecimiento de conocimientos y
estudios de base cientifica. No estuvo destinada especificamente a
obtener resultados de aplicacion inmediata en la practica. En este
contexto, el autor buscé ampliar su comprension, con el propésito de
fortalecer el conocimiento necesario para abordar y resolver problemas
especificos el cual se aplico la estadistica descriptiva e inferencial.

5.4. Nivel de investigacion:

Segun Supo y Cavero (2014) Este estudio fue de tipo explicativo,
orientado a describir las variables o fendmenos sometidos a analisis.
Ademas, el propésito de emplear este nivel de investigacion fue medir y
especificar caracteristicas relevantes de ciertos grupos de individuos o de
un fendmeno en particular. En este mismo contexto, al ser también de
nivel correlacional, el estudio examind el grado de influencia de una
variable sobre otra, buscando establecer la relacion existente entre
ambas.

5.5. Disefo de investigacion:

La investigacion se llevOo a cabo mediante un disefio no
experimental y de corte transversal, en el cual el investigador observo las
variables sin intervenir o modificarlas, permitiendo que fueran analizadas
en su entorno natural Supo y Cavero (2014).

5.6. Poblacién y muestra

Segun Villegas et al. (2010) El conjunto del fendmeno estudiado,
en el cual las unidades individuales de la poblacion compartieron
caracteristicas observables que generaron los datos de analisis,

constituyo el universo. La poblacion fue definida a partir de la seleccidon de
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la unidad de analisis, con el fin de establecer los parametros
demostrativos.
5.6.1. Poblacion:

En esta investigacién, la poblacién representa 300 clientes
de la empresa HOME CENTER PERUANOS SOCIEDAD
ANONIMA DE LA CIUDAD DE MOQUEGUA.

5.6.2. Muestra:

Se aplico en el calculo estadistico de tratamiento de datos

con la muestra censal, el cual es el total de la poblacién 300 clientes

de la empresa.
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5.7. Técnicas e instrumentos
5.7.1. Técnica

La técnica de encuesta es ampliamente utilizada en la
investigacion social debido a su capacidad para obtener datos
directamente de los sujetos de estudio. Esta técnica permite
recopilar informacién precisa sobre las percepciones, actitudes y
opiniones de los encuestados. Ademas, permite agrupar datos para
su andlisis y evaluacion de las variables estudiadas.

5.7.2. Instrumentos:

En esta investigacién, se empled el cuestionario como
instrumento para la recopilacion de datos.

Este instrumento resulté valioso para la recoleccién de
informacion y datos, ya que estaba compuesto por un conjunto de
preguntas orientadas a una 0 mas variables, las cuales
mantuvieron coherencia con el planteamiento del problema y las
hipdtesis. Su aplicacion fue diversa en los distintos campos de
investigacion (Hernandez & Mendoza, 2018).

5.8. Confiabilidad y validez del instrumento
5.8.1. Confiabilidad

Para evaluar la confiabilidad del instrumento, se utilizé una
muestra de treinta clientes, con el propdésito de recopilar datos que
permitieran calcular la consistencia interna de los items propuestos.
Se aplico el coeficiente Alfa de Cronbach, y se esperaba obtener

un valor superior a 0.75; de no alcanzarse este umbral, se
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reformularian los indicadores, dimensiones 0 items
correspondientes.

Tabla 2
Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,750 23

5.8.2. Validez del instrumento
La validacion del instrumento se realizO con dos expertos, quienes
contaban, como minimo, con el grado de maestria o doctorado. Ademas,
emitieron su veredicto y aprobacién para asegurar la validez del contenido,
confirmando que cada item pertenecia a las dimensiones y que cada dimension
guardaba relacion con la(s) variable(s) en estudio.
Dr.Sc. Santotomas Licimaco Aguilar Pinto
5.9. Procedimiento de tratamiento de datos
Se utilizo estadistica descriptiva para el cual se utilizara el SPSS v.26.
5.10. Contrastacion de hipétesis
5.10.1. Planteamiento de hipotesis
HO: La gestion de almacén no influye positiva y directamente
en la satisfaccion del cliente en la empresa homecenters
peruanos Sociedad Andnima Moquegua 2022
H1: La gestion de almacén influye positiva y directamente en
la satisfaccion del cliente en la empresa homecenters

peruanos Sociedad Anonima Moquegua 2022
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Nivel de significancia

Alfa = 0,05

Estadistico de prueba

Se utilizo el estadistico, Chi cuadrado
Calculo del estadistico

Tabla 3

Chi cuadrado

Pruebas 6mnibus de coeficientes de modelo

Chi-cuadrado gl Sig.
Paso 1 Paso 7,000 3 ,072
Bloque 7,000 3 ,072
Modelo 7,000 3 ,072

Nota. Significancia de Chi cuadrado
Decision
Se acepta la HO: La gestidén de almacén no influye positiva y directamente

en la satisfaccion del cliente en la empresa homecenters peruanos

Sociedad Anénima Moquegua 2022
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1. Presentaciéon de resultados

Tabla 4

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion de almacen ,089 300 ,000 ,988 300 ,014
Satisfaccion del cliente ,092 300 ,000 979 300 ,000

Nota. Segun datos de trabajo de campo

Tabla b

Gestion de almacén

Iteration O: log likelihood = -207.51728
Iteration 1: log likelihood = -204.01901
Iteration 2: log likelihood = -204.01733
Iteration 3: log likelihood = -204.01733
Logistic regression Number of obs = 300
LR chi2 (3) = 7.00
Prob > chi2 = 0.0719
Log likelihood = -204.01733 Pseudo R2 = 0.0169
Satisfaccién Dummy | Coef Std. Err z P>|z]| [95% Conf. Intervall]
___________________ o
Recep Merca | .1299421 .0675978 1.92 0.055 -.0025472 .2624313
Almacenamiento | =-.0002133 .0739525 -0.00 0.998 -.1451575 .1447308
Expedicién Merca | -.1221811 .0629252 -1.94 0.052 -.2455121 .00115
_cons | -.163143 .9888295 -0.16 0.869 -2.101213 1.774927

Nota. Datos de estudio de campo
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Figura 1

Correlacion de las variables
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Nota. Segun datos de estudio

Interpretacion:

Las dimensiones de la variable independiente segun se observa el p-valor
(0,055; 0,998 y 0,052 > 0,05) respectivamente, son mayores al alfa de
significancia, por lo que se concluye que no tiene significancia estadistica y por
lo tanto no influyen dichas variables en la satisfaccion del cliente en la empresa
Homecenter peruanos de Moquegua.

Objetivo especifico 1

Tabla 6
Gestion de almacen

Gestiéon de almacen (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 6 2,0 2,0 2,0
Casi nunca 62 20,7 20,7 22,7
A veces 122 40,7 40,7 63,3
Casi siempre 93 31,0 31,0 94,3
Siempre 17 5,7 5,7 100,0

Total 300 100,0 100,0

Nota. Datos del trabajo de campo
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Figura 2
Gestion de almacen
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Nota. Datos segun la tabla

Interpretacion:

La Gestion de almacen, segun responden los encuestados, mencionan que a
veces ocurre la Gestion de almacen en la empresa Homecenter peruanos de
Moquegua con un 40,7%.

Tabla 7
Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 42 14,0 14,0 14,0
Casi nunca 116 38,7 38,7 52,7
A veces 108 36,0 36,0 88,7
Casi siempre 28 9,3 9,3 98,0
Siempre 6 2,0 2,0 100,0

Total 300 100,0 100,0

Nota. Segun datos de trabajo de campo
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Figura 3
Satisfaccion del cliente
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Nota. Proviene de los datos de la tabla
Interpretacion:
En la empresa Homecenter peruanos de Moquegua la satisfaccion del cliente es

casi nunca bien percibido en un 38,7%.
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6.2. Discusién de resultados

En el actual estudio referente al objetivo general para decidir el
impacto de la sala de valores de la junta sobre la lealtad de los
consumidores en el hogar de la organizacion se centra peruanos
Sociedad Anonima Moquegua 2022, los resultados introducidos en el
cuadro 4 muestra el nivel de conexién entre los dos factores como el valor
de «p» ambos recomiendan que no hay relaciéon enorme, es decir, no hay
impacto entre la variable administracion del centro de distribucion y la
lealtad de los consumidores. Por su parte Huanca (2022) en su estudio
Los resultados obtenidos evidenciaron relacion débil entre variables.

Encontrandose diferencias con lo hallado en la presente
investigacion, donde no existe no relacion significativa entre ambas
variables.

En la tabla 5 se observa que la Gestion de almacen, segun las
personas encuestadas, mencionan que a veces ocurre la Gestion de
almacen en la empresa homecenter peruanos de Moquegua con un
40,7%. Por su parte Ambur (2021) en su investigacion, encontré que la
satisfaccion al cliente responde de manera positiva a la correcta gestion
de inventarios.

En la tabla 6 se ilustra que la satisfaccion del cliente es casi nunca
bien percibida en un 38,7% en la empresa homecenter peruanos de
moquegua. Asi mismo Riveray Prado (2021) En su investigacion encontro
gue mientras mejor se realice la gestion logistica, mejores seran los

resultados de satisfaccion por los clientes.
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En su estudio encontré que la logistica integral impacta en la
satisfaccion del cliente en servicios logisticos, al reducir tiempos de
espera y optimizar la disponibilidad de productos. Esto es relevante para
Homecenter Peruanos, donde la satisfaccion del cliente puede mejorar
mediante la eficiencia en la gestion de almacenes, lo que permite
respuestas rapidas a las necesidades del cliente. Al igual que en el
contexto de Guayaquil, los clientes en Moquegua pueden beneficiarse de
mejoras en la logistica, ya que la eficiencia en almacén contribuye a un
mejor servicio, alineandose con los objetivos de reducir tiempos de
entrega y aumentar la disponibilidad de productos Flores (2021).

Por consiguiente, analizaron cémo la tecnologia de identificacion
automatica, como el RFID, optimiza la gestion de almacenes al mejorar la
precision y velocidad en el seguimiento de inventarios. Esto aporta una
perspectiva valiosa para Homecenter Peruanos, ya que implementar auto-
identificacion puede minimizar errores y agilizar procesos. Ademas, los
autores resaltan la importancia de factores tecnoldgicos y ambientales,
gue pueden aplicarse al almacén de Homecenter para asegurar una
gestion eficiente y asi influir positivamente en la satisfaccion del cliente al
ofrecerles un servicio mas preciso y confiable. Hassan y Piramuthu
(2021).

Por consiguiente, destacO la importancia de una gestion de
inventario soélida en la industria de alimentos, especificamente en
Starbucks, enfrentando desafios como la fluctuaciéon de precios. Para
Homecenter, esta leccion es aplicable en la medida en que las

fluctuaciones de demanda o el cambio en disponibilidad de productos
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pueden ser gestionados mediante una planificacion de inventario que
permita adaptarse rapidamente. Al igual que en Starbucks, una
administracion proactiva de inventarios en Homecenter garantiza que el
cliente siempre encuentre los productos deseados, reforzando su
satisfaccion Sun, Y. (2024).

Cabe destacar que propuso un modelo de gestion de procesos
logisticos en una empresa alimentaria para mejorar la satisfaccién del
cliente, destacando la importancia de procesos alineados y claros. En el
contexto de Homecenter, aplicar una gestion de procesos bien
estructurada en el almacén permite reducir errores y optimizar recursos,
impactando directamente en la satisfaccion del cliente. Ademas, los
resultados de Figueroa sugieren que una logistica eficiente en almacén
contribuye a un servicio al cliente de calidad, un aspecto que Homecenter
podria adoptar en su propio sistema de almacén para alcanzar resultados
similares Figueroa, M. (2018).

Es importante sefialar que examinaron la gestion de inventarios en
supermercados, destacando que una administracion adecuada de los
procesos de abastecimiento reduce faltantes y mejora la experiencia del
cliente. Para Homecenter, la gestion de inventarios que minimice errores
y mantenga una reposicion adecuada de productos es clave para
asegurar la disponibilidad de productos y asi aumentar la satisfaccion del
cliente. La aplicacion de técnicas de inventario eficaces, como las
sugeridas en su estudio, permite a Homecenter garantizar que los clientes
encuentren siempre lo que necesitan, generando fidelidad y satisfaccion

Ninatanta y Plasencia (2020)
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Por otra parte, en su estudio sobre objetivo general para concluir el
efecto de la sala de estima de la junta sobre la dedicacion de los clientes
en el hogar de la asociacibn comunidades peruanas Sociedad Anénima
Moquegua 2022, los resultados presentados en el cuadro 4 muestra el
grado de asociacion entre los dos elementos como el valor de «p» ambos
sugieren que no hay relacion enorme, es decir, no hay efecto entre la
variable comunidad de apropiacion los ejecutivos y la devocion de los
compradores. Ademas, al reducir los tiempos de espera y garantizar el
suministro constante de productos, se mejora la experiencia del cliente y
se fortalece la fidelidad hacia la empresa Tello, J. (2020)

De la misma manera analizaron la gestion de almacén en una
distribuidora y su influencia en la satisfaccion del cliente, concluyendo que
un control preciso y rapido de inventarios mejora la percepcion del cliente.
En Homecenter, este enfoque podria aplicarse mediante un sistema de
control de almacén &agil y preciso, que garantice a los clientes la
disponibilidad de productos y la rapidez en la entrega. Este tipo de control,
como sugieren los autores, no solo optimiza los procesos internos, sino
gue fortalece la imagen de la empresa al cumplir consistentemente con

las expectativas del cliente Cobos y Veneros (2019)
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CONCLUSIONES

PRIMERA Del objetivo general de determinar la influencia de la gestién de
almaceén en lasatisfaccion del cliente en la empresa homecenters
peruanos Sociedad Anénima Moquegua 2022; Las dimensiones
recepcion, almacenamiento y expedicion de la variable
independiente segun se observa el p-valor (0,055; 0,998 y 0,052
> 0,05) respectivamente, son mayores al alfa de significancia, por
lo que se concluye que no tiene significancia estadistica y por lo
tanto no influyen dichas variables en la satisfaccion del cliente en
la empresa Homecenter peruanos de Moquegua; segun es
estadistico Chi el p-valor 0,072 > 0,05 el cual no tiene significancia
estadistica.

SEGUNDA El objetivo especifico 1, de encontrar la gestiéon de almacén en la
empresa homecenters peruanos Sociedad Andnima Moquegua
2022; se obtuvo que la Gestion de almacen, segun responden los
encuestados, mencionan que a veces ocurre la Gestion de almacen
en la empresa Homecenter peruanos de Moquegua con un 40,7%.

TERCERA Del objetivo especifico 2, de encontrar la satisfaccion del cliente de
la empresa homecenters peruanos Sociedad Anénima Moquegua
2022; segun los datos de estudio de campo, la satisfaccion del

cliente es casi nunca bien percibido en un 38,7%.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA Se recomienda a las autoridades y trabajadores de Home Centers
Peruanos SOCIEDAD ANONIMA Moquegua, que se centren en
mejorar la gestion de almacén de la empresa para garantizar una
mayor satisfaccion de los clientes. Es importante implementar
estrategias que permitan una mejor organizacion, conteo y
conocimiento de la cantidad de productos disponibles en el
almacén, asi como la implementacion de un sistema de
seguimiento y monitoreo para garantizar una entrega oportuna de
los productos a los clientes. Ademas, se sugiere establecer un
sistema de retroalimentacion para que los clientes puedan
proporcionar comentarios sobre su experiencia con el servicio de
almaceén y cualquier posible problema que hayan enfrentado. Esto
permitiria a la empresa conocer de primera mano las necesidades
y expectativas de los clientes, lo que a su vez podria ser utilizado
para mejorar el servicio y aumentar la satisfaccion del cliente.

SEGUNDA Se sugiere al gerente de la empresa Homecenters peruanos, a
mejorar su capacidad de gestidn primeramente capacitandose en
los cursos de Gestion de almacen o los cursos de marketing para
luego aplicar en el campo de su funcibn como gerente.

TERCERA La percepcion de los clientes en cuanto a la satisfaccion se debe
mejorar brindando servicio y atencion al cliente mejorando los
servicios del area logistica, personal que atiende de la empresa
Homecenters, para ello deben tener capacitaciones en la calidad

de atencion al cliente.
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PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
General: General: General: 1.1. Recepcion de 1.1.1. planeacion y
¢Como influye la gestién | Determinar la influencia | La gestién de almacén Variable 1 mercaderia preparacion de descarga
de almacén en la | de la gestién de almacén | influye positiva y GESTION DE
satisfaccion del cliente en | en la satisfaccion del | directamente en la ALMACEN 1.1.2. control yvalidacion
la empresa homecenters | cliente en la empresa | satisfaccion del cliente de productos
peruanos Sociedad | homecenters peruanos | enla empresa 1.1.3. divisién depicking
Anénima Moquegua | Sociedad Anénima | homecenters peruanos ]
2022? Moquegua 2022 Sociedad Andnima 1.2.1. calidad de T|F§0 de
Moquegua 2022 1.2.  Almacenamiento almacenamiento metodq:
Especificos: Especificos: demercaderia 1.2.2. probabilidad deencontrar | deductivo
¢,Como es la gestion de | Encontrar la gestion de stock
almacén en la empresa | almacén en la empresa 1.2.3 ubicacion
homecenters  peruanos | homecenters — peruanos o Enfoque de
Sociedad Anonima | Sociedad Andnima 2.3.1. eficiencia de la estudio:
Moguegua 2022 Moquegua 2022 1.3. Expedlcmp de distribucion de materia cuantitativo
¢Como es la mercaderia 2.3.2. entregas justoa tiempo
satisfaccion del cliente| Encontrar la satisfaccion 2.3.3 cumplimiento
en la empresa del cliente de la empresa de entregas )
homecenters peruanos| homecenters peruanos| Tipo d_e 5
Sociedad Anénimal Sociedad Andnima 2.1 Percepcién 2.1.1. servicios |nygstlga0|on:
Moquegua 20227 Moquegua 2022 adaptados a lanecesidad basica pura
Variable 2
SATISEACION 2.1.2. personalsuficiente o
DEL CLIENTE ) ) _Dlsenp de_
2.1.3. celeridad en laatencion investigacion:
no
2.2.1. trato depersonal experimental
de corte
transversal
2.2 expectativas
2.2.2. percepcion deorden
2.2.3. cumplimientode
promesas
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Anexo 3
Instrumentos de Investigacion
Cuestionario sobre la gestion de almacén
Estimado cliente La presente encuesta es parte de una investigacion.

Por favor sea honesto al responder, no es necesario proporcionar su
nombre.

La informacion que brinde seré confidencial y de caracter académico.
Gracias.

Recuerde que para estas afirmaciones “no hay respuestas correctas o
incorrectas responda sinceramente cada afirmacion, y no olvide marcar solo
una opcion.

NUNCA |CASINUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5

VARIABLE [DIMENSION [TEM VALO,\FfACIO
S
1 P 3 U 5

¢ cree usted que en
homecenters
peruanos s.a se
L realiza una correcta
1. recepcion de planeacion y
mercaderia preparacion para
para realizar una
correctadescarga de
mercaderia?
¢ considera que en
homecenters
peruanos s.a se
realiza el correcto
control y validacién
deproductos?
¢ afirma usted que en
GESTION homecenters
DE peruanos s.a se
ALMACENE realiza la division y
S resguardo de
picking?
¢ afirma usted que en
homecenters
peruanos s.a tienen
una calidad de
> almacenamiento de
productos?

¢ considera que en
homecenters
peruanos s.a se
puede encontrar el
stock que se
necesita, en
almacén?

almacenamient
(0]
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¢ .cree usted que en
homecenters
peruanos s.a se
puede encontrar los
productos que se
necesitan en la
ubicacion que
figura?

3. expedicion
de mercaderia

¢ considera
usted que en
homecenters
peruanos s.a
se tiene una
eficiente
distribucion de
mercaderia?

¢ cree usted que las
entregas de pedido
se realizan en el
tiempo establecido

¢afirma usted que
se realiza un
absoluto
cumplimiento de
entrega de

mercaderia?
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Cuestionario sobre satisfaccion del cliente

Estimado cliente La presente encuesta es parte de una investigacion.

Por favor sea honesto al responder, no es necesario proporcionar su nombre.
La informacion que brinde sera confidencial y de caracter académico.
Gracias.

Recuerde que para estas afirmaciones “no hay respuestas correctas o
incorrectas responda sinceramente cada afirmacion, y no olvide marcar solo

una opcion.
NUNCA |CASINUNCA |AVECES [CASISIEMPRE [SIEMPRE
1 2 3 4 5
VARIABLE  |[DIMENSION |TEMS VALORACION
1 2 3 4 5

¢ el trato del personal de la
empresahomecenters
peruanos s.a es de su
agrado?

¢ percibe usted en la

1. ] empresa homecenters
expectativas |neryanos s.a un orden en
los productos que desea
adquirir?

¢.considera usted que la
empresa homecenters
peruanos s.a cumple loque
le prometen al momento de
vender un producto?

¢ considera que la
empresa homecenters
peruanos s.a le ofrecen
servicio adaptados a su
necesidad?

SATISFACCION
DEL CLIENTE

73 ¢.cree usted que en la
empresa homecenters
peruanos s.a cuentancon
personal suficiente para
poder brindarle el mejor
servicio?

percepcion

¢ afirma usted que en la
empresahomecenters
peruanos s.a le dan una
atencién en tiempo
prudencial?
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Anexo 4
Validez del instrumento

ANEXO 3
VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE . Amy s Te Ao m..... Y. IDARKETNG. ...
TITULO DE TESIS:

Gepnda . de

Aloacen... Y. v 00lvnda...en.... /8.,

)
. Jahafeccinn

Lelieave.. en.)e. embenz... Mome Centev.... Pemrne..... 306ed1e) .. 2annimz,.. .en.la L0 de

l

REFERENCIAS

Mo que 4o, eOO WL

¢ EXPERTO NOMBRES Y APELLIDOS:.DS.... 56 fnstoTosmes,  Lici e, Avihe Qg
o PROFESION oot iiiee e eiisins e innine e s e T
o CARGO ACTUAL: Decror. ... uni ... 80 ... ST DRUSN. covorvrvres v
o GRADO ACADEMICO: DIOETO .. ..ootiiirisi s aes s
L. ASPECTO DE VALIDACION
Ble| |E]|E
INDICADORES CRITERIOS g g <|a |
= =z w
AFEIEE
ojle|lo|l=|uw
1.CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado 1 213]| 4 X
2.CREATIVIDAD Esta expresado en capacidades observables 112134 >’><
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia 112 (3|4 X
4.0RGANIZACION Existe una organizacion légicade lositemscon | 1 | 2 | 3 | 4
las variables >5<
5.SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad | 1 | 2 | 3 | 4
suficientes. ) >z
6.INTENCIONALIDAD | Adecuado para cumplir los objetivos de la | 1 213714
investigacion. >5<
7.CONSISTENCIA Esta basado en aspectos tedricos y cientificos | 1 | 2 | 3 | 4 \5(
8.COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores, items e | 1 2|13 4
‘ indices. X
} 9.METODOLOGIA La estrategia responde al propésito de la| 1 | 2 | 3 | 4
[ investigacion. g(
10. PERTENENCIA | El instrumento es ofil y adecuado parala| 1 | 2 | 3 | 4
‘ investigacion. 3(
‘ FUBNEE: ...t o st R R AR
} . . OBSERVACION Y RECOMENDACION
V. RESOLUCION
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ANEXO 1 i
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORA(;I()N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital |:| Fecha de entrega: _?]| Z 12[ 2024

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos:_Jose A lfedo  Duedtes  Chique
Direccién:_ASC. \iceme  Zevellos  Qofeg 21 /T gy clen chen - MNoqueqog,
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: __ 4013 0202

Teléfono: QU0 - 655 - 65 email: Jas e\eed oluwenzs chave 13 @ Gowil - com
Nombres y Apellidos:

Direccion:

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:

Teléfono: email:

Facultad y/o Escuela de Posgrado: Clend\as Adon: pusTatie s

Escuela Profesional o Mencién: P s tacton Y (Mot Ve Tpgg
r .
Titulo o Grado Académico a optar: Liceacdadd e QOwipeTrcion Y thacVetiay

Asesor: Dt Jeceo\dd  Weaceslan  Coadod  (aa
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [_] Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Trabajo Académico [ ]
i
Titulo:_Gesticn de  Almacda ¥ sv aflueacts e la  gahspccion  del

clienie ea & embese,  Hotmecemee  Qeccnncs  SockeMd  Qoonignz,  ea @

GO oC Moquegue, 800 2072

!
r . . !
Palabras claves, (3 a 5 términos): W floceci ey Amneceq 3@51’\0/:\ g SN frce® § Uien
(Esta obra se desarroll6 en la UANCV 12?2

)

! Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 Si su produccidn intelectual se desarroll6 en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
depésito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

[

ﬁ Bachiller D(iTitulo; §2da Especialidad \ lMaestrl'a \ iDoctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCYV.
Con la autorizacion de depdsito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Céceres Veldsquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (inicamente mediante su traduccién a otros idiomas) y
poner a disposicion del pablico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, coleccion de produccion intelectual, entre otros, en el Perdl y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones. :
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Veldsquez” podré
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en més de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propdsitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacion de mi autorfa y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Veldsquez” consignard el nombre del y/o los
autor(es) de la produccién intelectual, y no le hard ninguna modificacién més que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicaciéon (marque con una X)

X Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a):

No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al publico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
. Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccién, distribucion y comunicacién publica de la
produccidn intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

Si autorizo

X No autorizo
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Jurisdiccién de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcidén “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opciéon “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccidn del Pert goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

>( Internacional

D Nacional

X . . .y . - / J
Linea de investigacion: D(gachozcioo Ditcccids 00 ecesp.s 5311~ VOESCO

3) Ju‘c«rc-r«k%a 20 M

Firma de Autor huella digital Fecha
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