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Resumen 

La presente investigación tiene como objetivo aplicar la gestión de abastecimiento 

para mejorar el nivel de servicio en el área de producción de Industria Textil del 

Pacífico, Lima 2022. En relación a la metodología fue de tipo aplicada y se 

consideró un diseño pre experimental. La población lo conformaron los servicios 

efectuados en la gestión de abastecimiento del área de producción de Industria 

Textil del Pacífico, Lima 2022, tal que se utilizó fichas para recopilar los datos. Se 

concluye comprobando que el nivel de servicio después de la gestión de 

abastecimiento mejoró en un porcentaje de 6.76 %, se tiene que disponibilidad del 

producto después de la gestión de abastecimiento mejoró en un porcentaje de 

4.46 %, la entrega a tiempo del producto después de la gestión de abastecimiento 

mejoró en un porcentaje de 8.88 % y la entrega conforme del producto después de 

la gestión de abastecimiento mejoró en un porcentaje de 7.37 % con un nivel de 

confianza de 95 %, tal que se comprobó también la aceptación de la hipótesis 

general y las específicas mediante el estadígrafo T-student y procesando en el 

software SPSS, versión 25. 

Palabras clave: Gestión, abastecimiento, servicio, proveedores, inventarios. 
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Abstract 

The objective of this research is to apply supply management to improve the level 

of service in the production area of Pacific Textile Industry, Lima 2022. In relation 

to the methodology, it was of an applied type and a pre-experimental design was 

considered. The population was made up of the services provided in the supply 

management of the Pacific Textile industry production area, Lima 2022, such that 

cards were used to collect the data. It is concluded by verifying that the level of 

service after supply management improved by a percentage of 6.76 %, product 

availability after supply management improved by a percentage of 4.46 %, the 

on-time delivery of the product after the supply management improved by a 

percentage of 8.88 % and the compliant delivery of the product after supply 

management improved by a percentage of 7.37 % with a confidence level of 95 %, 

such that the acceptance of the general hypothesis and the specific ones using the 

T-student statistician and processing in the SPSS software, version 25.

Keywords: Management, supply, service, suppliers, inventories. 
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I. INTRODUCCIÓN

El mercado mundial representa una buena forma de repuntar las ventajas 

competitivas de una empresa. En empresas comerciales es relevante la gestión de 

abastecimiento, considerando la planificación, gestión de compras, abastecimiento, 

ventas, marketing, entre otros aspectos. Por ello las empresas del mundo 

consideraron importante utilizar la tecnología con fines de poder lograr buena 

eficiencia, tener el control de los inventarios de sus procesos, suministros y sus 

envíos. Tener un buen manejo del abastecimiento implica un buen control del 

tiempo y ciclo de abastecimiento, los viajes que se dan en el proceso de 

abastecimiento y aspectos relacionados a la operatividad en las labores de 

abastecimiento, para ello se hizo uso de herramientas de ingeniería con fines de 

detectar las fallas habituales encontradas para su inmediata corrección (Vilela, 

2018, p. 34). Por ello el abastecimiento se hace cargo del suministro de los recursos 

y tiene gran relevancia a nivel del desempeño de una entidad, aspectos de costos 

productivos y la forma de dar respuesta a los consumidores.  

En el Perú diversas empresas pequeñas o microempresas se lograron constituir sin 

hacer una buena planificación, tener estrategia para lograr sus objetivos, a pesar 

de ello, se mantienen en el mercado, muchas de formalizaron y tuvieron estrategias 

para sostener su crecimiento. Según Peralta (2020, p. 14) la mala gestión de 

abastecimiento y almacenamiento son determinantes en las microempresas que 

comprometió su funcionamiento continuo, eso porque hace falta un adecuado 

control del inventario y método respecto a la gestión en abastecimiento y 

almacenamiento. Con esto comprobamos que en nuestro país, el 

aprovisionamiento es un sector poco atendido por varias entidades empresariales 

y en tal sentido tuvo un buen potencial de mejora. Por ello, las entidades direccionan 

su interés en la mejora para lograr ser más competitivas; siendo relevante la gestión 

de abastecimiento ya que constituye una herramienta valiosa para el buen control 

de las operaciones del suministro orientado a la optimización de costos y la 

eficiencia al logro de los recursos requeridos en tiempo, lugar y cantidad oportuna, 

haciendo de esta forma, un adecuado valor agregado en los clientes con mayor 

exigencia. 

La Industria Textil Pacífico, es una entidad textil posicionada en el mercado peruano 

ubicada en Lima con 28 años en el mercado, presentó como principal problema el 
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abastecimiento de la tela, todo pedido nuevo nace marítimo pagado por el cliente, 

pero si no cumplimos con la fecha solicitada por el cliente el pedido se vuelve aéreo 

a cuenta de la empresa. Teniendo la fecha de llegada de tela se programa el corte, 

bordado, estampado, confección y acabado, con todos estos procesos se calcula 

una fecha de despacho que tiene que coincidir o ser menor a la fecha requerida por 

el cliente. Trabajamos con una empresa que nos prepara la tela y los rectilíneos 

(cuellos y puños), esta empresa no proporciona lo requerido en cada pedido y si lo 

hace el 90 % nunca se cumple y siempre se posterga, ese incumplimiento hace que 

corran las fechas de todos los procesos y por ende cambiar el despacho al cliente. 

Actualmente el indicador promedio del nivel de servicio de despacho es 65 % 

siendo la meta de la gerencia 95 %. 

En diversas ocasiones no se llegó a realizar un buen abastecimiento con los 

productos textiles, presentándose retrasos en el despacho, eso genera el 

incumplimiento de las entregas de la mercadería, también los horarios en el 

despacho no se manejan adecuadamente y por tanto se presentó retrasos en 

atención de los pedidos, habiendo demoras en los reportes de despachos 

realizados. Así mismo, se elaboró el diagrama Ishikawa identificando causales, 

también la correlación y el diagrama de Pareto para cuantificar y priorizar las causas 

más importantes a resolver (anexos 1,2,3,4 respectivamente). A nivel del área, no 

se resolvió oportunamente esto a causa de un bajo nivel de servicio teniendo 

pérdidas de los clientes quienes perdieron la confianza en la empresa por los 

incumplimientos generados. 

En relación a la variable independiente gestión de abastecimiento Hove y Pooe 

(2018, p. 3) mencionaron que para que las empresas mejoren su abastecimiento, 

es preciso que mejoren su cadena de suministros y dinamicen la labor en el área. 

En muchas entidades hicieron uso de estrategias de colaboración y hubo 

intercambio de información. Por su parte de la variable el nivel de servicio Zidje y 

Satyanarayana (2020, p. 414) indicaron que para definir el plan de nivel de servicio, 

la más simple definición es que representa una negociación con el proveedor y el 

usuario de tal forma que exista logro de cumplimiento al servicio. Se planteó como 

problema general: ¿Cuál es el efecto que tendrá la aplicación de la gestión de 

abastecimiento en la mejora del nivel de servicio en el área de producción de 

Industria Textil del Pacífico, Lima 2022? Los problemas específicos fueron: 
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(1) ¿Cuál es el efecto que tendrá la aplicación de la gestión de abastecimiento en 

la mejora de la disponibilidad del producto en el área de producción de Industria 

Textil del Pacífico, Lima 2022? y (2) ¿Cuál es el efecto que tendrá la aplicación de 

la gestión de abastecimiento en la mejora de la rapidez en el área de producción de 

Industria Textil del Pacífico, Lima 2022? 

Se consideró la justificación por conveniencia en la medida que mediante la gestión 

de abastecimiento se presentó mejoras en la eficiencia en la producción de artículos 

textiles. Se justificó de manera práctica pues los investigadores aportan mejoras en 

el abastecimiento de tal manera que se dé celeridad a las labores de 

abastecimiento de artículos textiles mejorando el nivel de servicio. También se 

justificó de manera metodológica, con el diseño de los instrumentos para la gestión 

de abastecimiento y el nivel de servicio, pues con la investigación se reformuló la 

labor de abastecimiento con miras a mejorar el nivel de servicio tal que la relevancia 

del estudio es importante por el aporte con otras investigaciones que tienen relación 

con el tema tratado dado que su aporte resultó benéfico para investigadores del 

país y el extranjero. 

La hipótesis general es: La gestión de abastecimiento mejora el nivel de servicio en 

el área de producción de Industria Textil del Pacífico, Lima 2022. Las hipótesis 

específicas son: (1) La gestión de abastecimiento mejora la disponibilidad del 

producto en el área de producción de Industria Textil del Pacífico, Lima 2022 y (2) 

la gestión de abastecimiento mejora la rapidez en el área de producción de Industria 

Textil del Pacífico, Lima 2022. 

Alirio (2019, p. 3) precisó que los objetivos se refieren a lo que se busca alcanzar 

según lo que se realiza en el estudio siendo fundamental su planteamiento, pues 

representa la intencionalidad del investigador para lograr la mejora. Por ello el 

objetivo general es: Analizar la gestión de abastecimiento en la causación de la 

mejora del nivel de servicio en el área de producción de Industria Textil del Pacífico, 

Lima 2022. Los objetivos específicos son: (1) Analizar la gestión de abastecimiento 

en la causación de la mejora de la disponibilidad del producto en el área de 

producción de Industria Textil del Pacífico, Lima 2022 y (2) Analizar la gestión de 

abastecimiento en la causación de la mejora de la rapidez en el área de producción 

de Industria Textil del Pacífico, Lima 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO

Villanueva (2018) en su tesis desarrollada en el sector producción de cilindros en 

la provincia de Lima, su objetivo fue precisar como la gestión de almacenes 

aumenta el nivel de servicio a nivel de producción de cilindros en la entidad en 

estudio. La población conformaron pedidos entregados al almacén. La muestra se 

dieron en 16 semanas a nivel de almacén. El instrumento utilizado fue la ficha de 

datos. Los resultados demostraron que hubo un aumento del nivel de servicio en la 

entidad a un 61 % siendo antes 26 %, aumentando en 35 %. En conclusión se tiene 

que con la gestión de almacenes se logró una mejor entrega de pedidos en la línea 

que produce los cilindros. 

Yauris (2017) en su tesis desarrollada en el sector servicios de almacén en el 

distrito de Ate, su objetivo fue precisar si la gestión de almacén mejora el nivel de 

servicio en la empresa en estudio. Se consideró cuantitativo, aplicado y  cuasi 

experimental. La población fueron las 12 semanas antes y 12 semanas después. 

Los instrumentos la hoja de registro. Se tiene como resultados la mejora del nivel 

de servicio con 37.00 %, el tiempo de entrega con 33.86 % y entregas perfectas 

con 4.46 %. Se concluyó destacando que mediante la gestión de almacén hubo 

mejora relevante en el servicio que se brinda al cliente. 

López (2018) en su tesis desarrollada en el sector servicios en el área de compras, 

su objetivo fue determinar que la gestión de abastecimiento mejore nivel de servicio 

en la entidad en estudio. Se trató de un estudio aplicado, explicativo y descriptivo; 

de enfoque cuantitativo. La población integró el aprovisionamiento de los materiales 

en el periodo de 16 semanas antes y despues de lograr la mejora. Los instrumentos 

conformaron las fichas de datos siendo los reportes de órdenes de compra, los 

registros de órdenes de compra por día. Como resultado se logró el aumento en 

22 % del nivel de servicio con lo que se comprobó la mejora. Se concluye 

destacando que a nivel de la gestión de abastecimiento se logra mejorar el nivel de 

servicio a nivel de las compras. 

Cuzcano (2018) en su tesis desarrollada en el sector servicios de papelería, tiene 

como  objetivo identificar el impacto generado al implementar el tipo de gestión de 

inventarios en el nivel de servicio ofrecido a clientes internos del almacén. En tal 

sentido se identificó inconvenientes que hacen deficiente el nivel de servicio. Se 

obtuvo información de pedidos semanalmente realizados en los meses de octubre 
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hasta diciembre del 2017 en el pre test  y los meses de febrero hasta mayo del 2018 

en el post test, obteniendo la información a través de la observación de procesos y 

consolidando pedidos que se ingresa al almacén, con la medición de los pedidos 

incompletos otorgados a los proveedores, también se logró información vital de 

pedidos despachados al cliente interno identificando el nivel de servicio ofrecido 

según  los  tiempo de respuesta y pedidos completos. Mediante el SPSS se hizo la 

contrastación de las hipótesis logrando como resultado el incremento porcentual de 

45.73 % respecto al nivel de servicio comprobando que la implementación del 

sistema de gestión de inventarios resulta favorable a nivel de servicio. 

Orihuela (2018) presentó su tesis desarrollada en el sector servicios de compras. 

Su objetivo fue demostrar que la gestión de abastecimiento aumenta el servicio que 

se dá a los clientes internos del centro de distribución. El estudio es cuantitativo pre 

experimental. La población conformaron los 48 reportes antes y después de 

implementarla y se dió la eleccion de forma  intencional. La técnica aplicada en el 

estudio fue la observación considerando como instrumento la ficha de recolección 

de datos del nivel de servicio. Se tiene como resultado, el aumento del nivel de 

servicio al cliente interno a partir de 67.1 % hasta el 79 %, siendo el aumento 

efectivo de 17.7 %. En conclusión, la gestión de abastecimiento resultó favorable 

mejorando el nivel de servicio al cliente interno. 

Mayta (2019) presentó su tesis desarrollada en el sector de cárnicos. Su objetivo 

fue el rediseño de proceso de abastecer el producto para la entidad sobre comida 

rápida, en especial el pollo a la brasa siendo de 65 % de todos los productos 

cárnicos. El estudio se consideró cuantitativo, tal que la técnica utilizada resultó la 

observación y como instrumento se consideró la ficha de observación. La población 

conformaron 5 líneas de abastecimiento de abarrotes, plástico, verdura, menajes y 

cárnico, con un total de 900 ítems. Se tuvo como resultado, que en el área de 

abastecimiento disminuyó sus pedidos no atendidos a las tiendas a partir de 37 % 

hasta el 15 % por día, considerando el tiempo de abastecimiento de 3.4 horas por 

día. En conclusión, mejorando el abastecimiento se logró mejorar la atencion de los 

pedidos en la empresa. 

Quispe (2017) en su tesis desarrollada en el sector logístico. Su objetivo resultó 

evaluar la cadena de suministro y la calidad de servicio en la entidad. El estudio fue 
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aplicado y descriptivo. La población la conformó los servicios efectuados en el 

periodo de estudio. Los instrumentos resultaron fichas de registro de las variables. 

Se logró precisar como resultado que hay demora en la entrega de pedidos, 

aumentando los costos a un 23 %, en tal sentido, el 60 % de los proveedores están 

insatisfechos generando la reducción de las ventas. Tenemos como conclusión, 

que dicho estudio confirma que existen retrasos en las solicitudes que afectan los 

costos. 

Alarcón (2019) en su investigación desarrollada de Gestión de almacenaje. Su 

objetivo resultó buen despacho tal que los tiempos se redujeron. El estudio fue 

aplicado y explicativo tal que se buscó la mejora del despacho. La población estuvo 

conformada por los despachos realizados y el instrumento son las fichas de 

registro. Se tuvo como resultados que el tiempo de despacho se redujo de          

14.48 min a 2.9 min, siendo una reducción de 80 %. Se observó que el tiempo de 

traslado del operario mejoró de 2.53 min a 0.06 min, tal que hubo una reducción de 

97 %. Se concluyó manifestando que mediante la gestión de almacenaje se logra 

disminuir el tiempo de despacho en la entidad distribuidora.  

En relación a la teoría de la variable independiente gestión de abastecimiento se 

tiene las definiciones de los siguientes autores: 

Díaz (2017, p. 11) consideró que la cadena de abastecimiento, es una labor  

interdisciplinaria que asocia diversas áreas en la entidad, a partir de la compra y 

llegando al servicio post-venta, pasando por el abastecimiento de materia prima y 

de los procesos tales cómo:  

a) Mejor línea de producción.  

b) Eficiencia en producir y uso del material, logrando buena labor en manufactura.  

c) Mantenimiento en nivel óptimo en el inventario, incrementando la rotación.  

d) Aprovechar los medios de información. 

La estructura organizacional del abastecimiento se da por las siguientes áreas : 

a) Almacenaje de materia prima, insumo, equipo, producto en proceso y producto 

final.  

b)  Transporte de la materia prima a partir del proveedor a la fábrica. 

c)  Distribuir producto terminado a los clientes y consumidor final.  

d)  Compra, negociar con el proveedor.  
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e) Administrar el servicio especializado.

Por su parte Mora (2016, p. 42) precisó que el abastecimiento en su proceso tiene 

los siguientes objetivos: 

a) Cumplir con el cliente interno y externo, con entrega oportuna.

b) Tener continuidad al abastecer los bienes y los servicios.

c) Mantener adecuado nivel de inventario, que hagan posible lograr el equilibrio

respecto a lo que se ofrece de servicio al cliente.

d) Se busca tener relevancia en el nivel de servicio.

e) Tener acuerdo con proveedores, con plazo largo que hagan posible optimizar el

vínculo comercial con las partes, con beneficio para ambos.

f) Asegurar buen precio de compra a nivel de mercado con calidad y buen servicio.

g) Respaldo del nivel competitivo de la entidad a nivel del mercado.

h) Asegurar comprar productos de buen nivel de calidad.

La importancia de la cadena de abastecimiento, según Díaz (2017, p. 25) son las 

siguientes: Tener un acceso sencillo a otros mercados, promover la mejora continua 

dentro de la cadena de abastecimiento y lograr ventaja competitiva.  

Según Fernandes et al (2017, p. 53) la gestión de la cadena de suministro se 

consideró integrada a todas las organizaciones asociadas al proceso, desde 

proveedores de materias primas hasta clientes finales.  

Por su parte Kumar y Kushwaha (2018, p. 86) la complejidad en la cadena de 

suministro que enfrentan las empresas en la comercialización de artículos de 

manera rápida y cantidades adecuadas. 

Según Nawi et al (2017, p. 246) consideran que la gestión eficiente de la cadena 

de suministro es relevante para que las empresas sean competitivas tal que las 

labores operativas sean favorables para lograr la excelencia en el servicio. 

Leanne (2018, p. 6) mencionó que el proceso de adquisición cubre todo el ciclo de 

vida del producto o servicio, a partir de la necesidad del servicio se identifica 

primero; hasta el final de su vida útil el cual se elimina o reemplaza.  

Según Welch (2018, p. 5) se basa en la aplicación de herramientas y técnicas de 

mejores prácticas en la implementación de una estrategia del abastecimiento 

alineada a las necesidades de la organización. 

Asadi, Jafar y Sadeghian (2019, p. 246) mencionaron que los servicios incluyen 

todas las actividades que el fabricante o el minorista actúa para atraer clientes y 
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mejorar la demanda.  

En cuanto al sostenimiento en el tiempo de la cadena de suministros que tiene que 

ver con las distintas fases del proceso logístico, según Muñoz et al (2019, p. 704) 

mencionaron que en los  procesos y labores que producen valor en los productos y 

servicios otorgados al consumidor final, se reduce emisiones de la logística entre 

un 10 % y un 12 % lo cual favorece que el servicio a los clientes sea más eficiente. 

Mukhamedjanova (2020, p. 762) precisó que es relevante tomar en cuenta que los 

flujos de materiales de productores de materias primas al consumidor final, como 

componente de un sistema completo, asegure sea dinámico tal que sea el nexo 

entre proveedores y fabricantes. 

Sanjib (2020) mencionó que independientemente de la naturaleza del negocio, las 

organizaciones han reconocido la importancia de lograr la excelencia a nivel de la 

cadena de suministro.  

Sánchez et al (2020) precisaron que el desempeño de la cadena de suministro de 

impacto se vuelve crucial para la investigación desde la perspectiva de una 

economía emergente. 

Venkataraman et al (2021, p. 3) señalan que las necesidades del cliente, sus 

expectativas aumentan y las empresas, al mismo tiempo que cumplen estas 

expectativas, deben ser valiosas, flexibles, seguras y rentables. 

Respecto a la definición de la variable dependiente: Nivel de servicio, se tiene las 

definiciones de los siguientes autores: 

Carreño (2017, p. 9) consideró que el nivel de servicio asocia la calidad de los 

productos, la funcionalidad, garantía, servicio post venta, servicio técnico, etcétera. 

Según Carreño (2017, p. 43) al respecto preciso también que se mide de las 

siguientes formas: 

Nivel de servicio de la cantidad de unidades atendidas (FR: Fill Rate): Mide el 

íntegro de unidades atendidas entre la cantidad de unidades pedidas.  

Nivel de servicio de órdenes completas atendidas (OFR: Order Fill Rate): Mide el 

número de órdenes de compra atendidas integralmente en relación al número total 

de órdenes de compra que se recibió.  

Nivel de servicio en ciclos completos atendidos (CLS: Cycle Service Level): Mide el 

número de ciclos de atención de órdenes de compra respecto a la totalidad de 

ciclos. Un ciclo es el tiempo que transcurre entre dos reposiciones de stock. 
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Según Mora (2016, p. 179) el nivel de servicio es la probabilidad que la entidad 

cumpla con la demanda en un instante definido según cantidad y referencia 

solicitada, de tiempo y lugar de entrega. Son maneras de medir el nivel de servicio: 

1. Duración de ciclo pedido-entrega.

2. Variación en el ciclo pedido-entrega.

3. Productos disponibles.

4. Información respecto al estado de los pedidos.

5. Flexibilidad en casos imprevistos y atención de urgencia.

6. Recuperación de los productos que sobraron y están con defectos.

7. Servicio sin fallas respecto al producto y el reporte llegado al cliente.

8. Tiempo destinado a la entrega de productos.

9. Completar pedidos.

10. Servicio orientado a la post venta.

11. Tiempo destinado a la atención del reclamo hecho por el cliente.

12. Servicio asociado a la garantía.

Dimensiones de nivel de servicio  

Según Mora (2016, p. 179) medir y evaluar el nivel de servicio no debe darse 

solamente según la relación proveedor / cliente, ahí se hace necesario hacer un 

análisis comparado de cómo se comporta la competencia y los proveedores del 

servicio logístico. El nivel de servicio general de la entidad se dá por la integración 

de los elementos precisados:  

Disponibilidad del producto: Mide la capacidad de la entidad para satisfacer las 

necesidades de compra. 

A nivel de la logística el nivel de disponibilidad se puede calcular de manera sencilla 

considerando el número de productos que se comercializaron y el número de 

artículos que no se pudieron vender por falta de stock (MECALUX, 2021). 

Tiempo de satisfacción del pedido al cliente: En la que se mide las entregas a 

tiempo. 

Disponibilidad = (N° de artículos servidos al área de producción con el stock) 

  N° de artículos solicitados por el área de producción 

Nivel de aceptación del cliente: Verifican que el sistema satisface los requerimientos 

del cliente. Se asocia a las entregas conformes en cuanto a la cantidad y calidad. 
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Nivel de servicio= Disponibilidad*rapidez 

Según Carrreño (2017, p. 9), la rapidez se asocia al transporte,  tal que depende 

del medio para asegurar el traslado de los productos y también se asocia al almacén 

por su ubicación, pues es determinante para reducir tiempo de entrega de 

productos. 

Rapidez (OTIF) = Entregas a tiempo*entregas conforme 

Según MECALUX (2021) el nivel de servicio está con la gestión de stock. Si 

relacionamos el nivel de servicio con el stock de seguridad, es preciso contar con 

la cantidad de productos para atender un número adecuado de clientes, por ello es 

preciso que se regule bien el stock de seguridad, pues eso aumentará los costos 

de almacenamiento y la gestión de stock. 

Suciptawati, Paramita y Aristayasa (2018) consideraron que identificar y satisfacer 

las necesidades de los clientes mejora los servicios porque lo que se ofrece se 

puede utilizar para diferenciar el servicio de la empresa de la competencia. 

Derhamia, Montreuila y Bau (2020) consideraron que es importante que la 

disponibilidad del producto debe cubrir la demanda evitando exceso de stock para 

garantizar la dinámica comercial de la empresa.  

Han (2016) consideró que es preciso que la disponibilidad del producto se asocie a 

la demanda, lo cual se debe determinar evaluando sus tendencias en el mercado. 
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III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño de investigación 

3.1.1 Tipo de investigación 

La investigación según la naturaleza de los datos obtenidos para el estudio, se 

caracterizó de la siguiente manera:  

El enfoque de estudio es cuantitativo según Hernández y Mendoza (2018, p. 20) 

mencionaron que facilita se repita en aspectos específicos de los hechos y se 

manejan datos numéricos que son provenientes de las mediciones realizadas. En 

el estudio se recogerá y analizará datos numéricos respecto a variables para 

decidir. 

Tipo de investigación aplicada. Respecto a la investigación aplicada Hernández y 

Mendoza (2018, p. 145) precisaron mediante el conocimiento científico de las 

variables de estudio, se busca resolver los problemas hallados durante la 

investigación. Se tomó en cuenta que es aplicada ya que tomamos el conocimiento 

existente de la gestión de abastecimiento que busca mejorar las labores 

productivas con fines de incrementar el nivel del servicio. 

El alcance o nivel de la investigación fue explicativo, porque se llega a un nivel de 

comprensión causa – efecto, según Hernández y Mendoza (2018, p. 106) la 

investigación buscará el acercamiento al problema y saber detalles del 

abastecimiento, tal que su fin es descubrir causas que explican el bajo nivel de 

servicio. Boru (2018, p. 2) precisó que el enfoque de investigación explicativo se 

considera apropiado para la investigación aplicada por el aporte que brinda. 

3.1.2 Diseño de investigación 

Diseño de investigación, en relación al diseño de investigación según Hernández y 

Mendoza (2018, p. 163) se consideró pre experimental, tal que se tiene un sólo 

grupo de estudio (grupo experimental). Al grupo focalizado en el área de 

abastecimiento se le aplicó la prueba previa al estímulo, después se le administra 

el tratamiento y al término se aplica una prueba posterior al estímulo. 

G: 01 X O2 

G: Grupo de estudio (grupo experimental). 

X: Estímulo: Gestión de abastecimiento. 
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O1: Medición Previa (Antes de la aplicación de la gestión de abastecimiento) de la 

variable dependiente (nivel de servicio).  

O2: Medición Posterior (Después de la aplicación de la gestión de abastecimiento) 

de la variable dependiente (nivel de servicio). 

3.2 Variables y Operacionalización 

Variable independiente: Gestión de abastecimiento 

Al respecto Carreño (2017, p. 122) consideró que es un sector encargado de la 

adquisición de materiales que se necesita a nivel operativo en la entidad, en 

cantidad requerida, en el momento y lugar preciso, con la calidad requerida y al 

precio adecuado, garantizando se continúe con las operaciones. 

Operacionalización de la gestión de abastecimiento 

La operacionalización de la gestión de abastecimiento se efectúa desarrollando las 

dimensiones gestión de compras, gestión de proveedores y gestión de inventarios. 

Dimensiones: 

Gestión de compras 

Es importante para sostener las operaciones productivas en una entidad. Por tanto, 

compras efectua labores que tienen diversos grados de vínculo con la logística. Se 

puede dar al determinar la cantidad que se compra, el momento y almacén al que 

se hará entrega de los productos, el embalaje y medios de transporte requeridos 

que se hacen uso en el abastecimiento, así lo señala Carreño (2017, p. 16). 

𝑅𝐶 =
𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑎𝑠

𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑞𝑢𝑒𝑟𝑖𝑑𝑎𝑠
 𝑋 100 

RC: Registro de compras 

Operacionalización de la gestión de compras 

La gestión de compras se operacionaliza con el instrumento registro de compras 

midiendo las cantidades recibidas entre las cantidades requeridas. 

Gestión de proveedores 

Constituye un engranaje de la cadena de abastecimiento cuyo mayor impacto y 

complejidad  se da en operaciones de abastecimiento en las empresas, pues es 
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relevantes para potenciar las adquisiciones. (Martín 2014, citado en Requena y 

Rivasplata, 2020, p. 12).  

Certificación de proveedores: Es el proceso de acreditar aquellos proveedores que 

cumplen las especificaciones técnicas de nuestro proceso productivo. Por lo que lo 

que los proveedores se comprometen a mejorar sus procesos, equipos, maquinaria, 

materia prima, mano de obra, capacitaciones para elevar el nivel de calidad del 

producto final ofrecido. 

El  proveedor procedió a suministrar a la empresa considerando los planes de 

crecimiento y desarrollo de la empresa los cuales son compatibles, con el servicio 

de brinda, según Carreño (2017, p. 123). 

𝐼𝑃 =  
𝑃𝑟𝑜𝑣𝑒𝑒𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠 𝑐𝑒𝑟𝑡𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑠 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑣𝑒𝑒𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠
 𝑋 100 

IP: Índice de proveedores 

Operacionalización de la gestión de proveedores 

La gestión de proveedores se operacionaliza con la certificación de proveedores y 

su indicador índice de proveedores, el cual mide el total de proveedores certificados 

entre el total de proveedores. 

Gestión de inventarios 

La gestión de inventarios se asocia con satisfacer el plan de la producción. En tal 

sentido es preciso contar con los materiales adecuados en el momento tiempo y 

lugar en el que es requerido. Por ello se regula el stock según las necesidades de 

producción y la demanda (Carreño, 2017, p. 20)  

𝐸𝐼 =  
𝐼𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 𝑡𝑒ó𝑟𝑖𝑐𝑜 − 𝑖𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 𝑓í𝑠𝑖𝑐𝑜

𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒𝑙 𝑖𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 𝑓í𝑠𝑖𝑐𝑜
 𝑋 100 

EI: Exactitud de inventario 

Operacionalización de la gestión de inventarios 

La gestión de inventarios se operacionaliza con el instrumento exactitud de registro 

de inventario, el cual analiza el inventario del sistema informático entre el inventario 

real. 

Variable dependiente: Nivel de servicio 

Mora (2016, p. 179) precisó que el nivel de servicio representó  un aspecto relevante  
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del establecimiento de la promesa de servicio. Constituye una probabilidad de que 

la empresa cumpla con su demanda en un momento definido respecto a las 

cantidades y referencias solicitadas, de tiempos y lugares de entrega. Tiene vínculo 

directó con los inventarios de una empresa, es decir, a más nivel de servicio que se 

ofrece de un producto específico, más será la cantidad de mercancías a almacenar 

del mencionado producto para mantener la disponibilidad requerida por el cliente. 

NS (%) = (No. de pedidos atendidos –No. pedidos no atendidos) / No artículos 

atendidos 

NS: Nivel de servicio 

Dimensiones Según Mora (2016, p. 179), se tiene las siguientes: 

Operacionalización del nivel de servicio 

Se operacionaliza con el instrumento del nivel de servicio que se determina 

considerando todos los artículos que se logró atender entre los artículos solicitados 

para la atención expresado en porcentaje. 

Disponibilidad del producto: En la que se midió la capacidad que tiene la 

empresa para satisfacer las necesidades de compra, como lo indica Mora (2016, p. 

179). 

𝐷 =  
𝑃𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑎𝑡𝑒𝑛𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑐𝑜𝑛 𝑒𝑙 𝑠𝑡𝑜𝑐𝑘

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠

ND: Nivel de disponibilidad 

Operacionalización del nivel de disponibilidad 

La disponibilidad del producto se operacionaliza estableciendo el cociente entre 

pedidos atendidos con el stock y el total de los pedidos que se tuvo, expresado en 

porcentaje. 

Entregas a tiempo: Verificó el tiempo de entrega del pedido del cliente, como lo 

indica Mora (2016, p. 179). 

𝐸𝑇 % =
𝑃𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑎 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠

ET: Entrega a tiempo 

Operacionalización de entregas a tiempo 
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Las entregas a tiempo se operacionalizan realizando el cociente entre los pedidos 

entregados a tiempo y el total de pedidos entregados, expresado en porcentaje. 

Entregas conforme: Verificó que el sistema satisface los requerimientos del 

cliente. (Mora, 2016 pág. 179). 

𝑁𝐴𝐶 % =
𝑃𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑠𝑜𝑙𝑖𝑐𝑖𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠

NAC: Nivel de aceptación del cliente  
Operacionalización de entregas conforme 

La entrega conforme se operacionaliza mediante la razón entre los pedidos 

entregados conforme y el total de pedidos solicitados, expresado en porcentaje. 

Matriz Operacionalización de variables 

Según anexo 6, se tiene la matriz de operacionalización, la cual contiene variables, 

dimensiones e indicadores, asociadas a sus definiciones y la escala de medición. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Sujeto de estudio es el proceso de la gestión de abastecimiento del área de 

producción con sus servicios efectuados. 

Unidad de análisis es un servicio realizado con sus KPI´s de nivel de servicio, 

disponibilidad, entregas a tiempo y entregas conforme.  

3.3.1 Población 

Según Ñaupas et al (2018, p. 334) la población son todas las unidades de estudio, 

con detalles específicos, pudiendo ser personas, objetos, conglomerados, hechos 

o fenómenos. Según Shukla (2020) la población se refiere al conjunto o grupo de

todas las unidades en las que los hallazgos de la investigación se aplicarán. 

En la investigación se tomó como población los servicios efectuados en la gestión 

de abastecimiento del área de producción de Industria Textil del Pacífico, Lima 2022 

con sus KPI´s de nivel de servicio, disponibilidad, entregas a tiempo y entregas 

conforme, medidos de manera diaria y consolidados semanalmente durante un 

periodo de 12 semanas antes (agosto 2021 – octubre 2021) y 12 semanas después 

(febrero 2022 – abril 2022), periodo en el cual se recolectaron los datos en la 

empresa. 

Criterio de inclusión: Se realiza los servicios en la empresa en el turno diurno de 

lunes a sábado. 
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Criterio de exclusión: No se consideró como parte de estudio aquellos servicios que 

no se contemplan dentro del horario indicado. 

3.3.2 Muestra 

Hernández y Mendoza (2018, p. 196) consideraron que es una parte de la 

población, por medio de ella se recolectan datos específicos y representan a esa 

población.  

Es una parte representativa de la población y está conformada por los servicios 

efectuados en la gestión de abastecimiento del área de producción de Industria 

Textil del Pacífico, Lima 2022 con sus KPI´s de nivel de servicio, disponibilidad, 

entregas a tiempo y entregas conforme medidos de manera diaria y consolidados 

semanalmente durante un periodo de 12 semanas antes (agosto 2021 – octubre 

2021) y 12 semanas después (febrero 2022 – abril 2022), periodo en el cual se 

recolectaron los datos en la empresa. 

3.3.3 Muestreo 

Según Cabezas et al (2018, p. 95) el muestreo es aplicado a la muestra y según 

el procedimiento de selección de elementos que se sustentan de acuerdo a la 

investigación realizada. 

Ñaupas et al (2018, p. 342) consideró que en un muestreo no probabilístico se 

tiene el criterio del investigador para considerar espacios muestrales, según 

detalles que precise la investigación que se desarrolle. 

Al respecto, en la investigación considerando el criterio del investigador se asumió 

el íntegro de la población, tal que se omite el muestreo. 

3.4. Técnicas e instrumentos para la recolección de la información  

Técnicas de recolección de datos 

Sánchez et al (2018, p. 37) mencionaron que en el proceso investigativo se hace 

uso de las observaciones, siendo éstas directas. 

Por ello se utilizó la técnica de observación, haciendo los registros válidos y de 

confiabilidad a través de los formatos utilizados en la gestión de abastecimiento y 

nivel de servicio, que son las variables. Así mismo se considera el análisis 

documental para hacer uso de la información histórica para contar con la 

información requerida antes de que se mejore el nivel de servicio. 

Instrumentos de la técnica de observación 
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Sánchez et al (2018, p. 37) mencionaron que son medios utilizados para la 

recopilación de la información durante la labor de investigación. 

En el presente estudio se hizo uso de los siguientes instrumentos físicos: 

 Balanza.

 Lectora de códigos de barra.

 Videocámara.

 Laptop.

 Cronómetro.

Instrumentos de la técnica de análisis documental 

En el presente estudio se hizo uso de los siguientes instrumentos documentales: 

 Guía de observación.

 Hoja de toma de datos.

 Videos y fotografías.

 Formato de producto no conforme.

 Formato de nota de entrega.

 Formato ERI (Exactitud Registro de inventario).

 Formato ERU (Exactitud Registro de Ubicaciones).

 Formato de evaluación de proveedores.

Validación   

Según Ñaupas et al (2018, p. 277), un instrumento es válido si se precisó su validez 

de contenido, validez de criterio y validez de constructo, a través del juicio de 

expertos. 

En el estudio se validó el contenido con el juicio de tres expertos de la Universidad 

César Vallejo de la Facultad de Ingeniería Industrial. 

Tabla 1. Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento VI 

N° Grado académico Nombres y apellidos del experto Dictamen 

1 MSc Ing. Gustavo Adolfo Montoya Cárdenas Suficiencia 
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2 MSc Ing. Antonio Malpartida Nerio Suficiencia 

3 Dr. Ing. Ronald Dávila Laguna Suficiencia 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 2. Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento VD

N° Grado académico Nombres y apellidos del experto Dictamen 

1 MSc Ing. Gustavo Adolfo Montoya Cárdenas Suficiencia 

2 MSc Ing. Antonio Malpartida Nerio Suficiencia 

3 Dr. Ing. Ronald Dávila Laguna Suficiencia 

Fuente: Elaboración propia 

La validez de constructo se refirió a la correcta definición de las variables de 

estudio y sus dimensiones, considerando sus límites. Fue realizado por los tres 

docentes expertos de la UCV.  

La validez de criterio Se refirió al empleo de la investigación del estándar de la 

gestión del abastecimiento y el nivel de servicio. 

Confiabilidad de los instrumentos 

Según Ñaupas et al (2018, p. 205), un instrumento es confiable tal que no hay 

variabilidad en las mediciones realizadas. 

Respecto a la confiabilidad la empresa otorgó la información auténtica y necesaria, 

con información actual permitiendo obtener información relevante para el desarrollo 

del estudio. 

3.5 Procedimientos 

Situación actual de la empresa 

Industria Textil del Pacífico es una entidad líder en el sector textil y de la 

confección. Se dedica a la confección de prendas de punto, siendo el algodón pima 

y el tango peruano materiales principales, como también las mezclas como el pima-

modal, viscosa, poliéster, nylon, etcétera. Posee dos plantas en el distrito de 

Cercado – Lima, una de producción y otra de acabados, y una planta de 

abastecimiento en el Callao, que a la fecha cuenta con 1000 trabajadores. 

Nuestra empresa fue fundada en 1989, luego de más de 28 años integrando el 

mercado. Industria textil del Pacifico fue considerada el “Top Ten” de empresas del 

sector en el Perú, con exportación directa a diversos mercados del mundo, tal que 
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el mercado americano y europeo son los principales. Resalta en la empresa la 

calidad de las prendas, por los estándares de calidad a nivel procesos, con 

auditorías al proceso, uso de tecnología de punta y una cultura de innovación y 

flexibilidad. 

Ubicación de la empresa: La casa matriz está ubicada en Av. Guillermo Dansey N° 

1873, Lima 01 – Perú. 

Figura 1. Ubicación de la empresa 

Fuente: Elaboración propia 

Visión 

Nuestro objetivo es considerarnos socio estratégico del cliente, con buen 

desempeño a nivel servicio, calidad del producto y cumplimiento en periodos de 

entrega, con la cultura de flexibilidad y permanente innovación. 

Misión 

Nos reconozcan los clientes como entidad líder a nivel mundial respecto a la 

moda, con el compromiso con los colaboradores y la sociedad orientada a lograr 

mejores estándares de forma integral. 

Principales clientes 

- LACOSTE

- BAKLEY

- LAND’S END



20 

- UNDER ARMOUR

- JHONSTON & MURPHY

- VINCE

Flujograma de la empresa textil del Pacífico 

En el siguiente esquema podemos visualizar el proceso de compra, en donde 

participan las distintas áreas de la empresa: Almacén, Gerencia, Compras, 

terminando por las áreas de Tesorería y Contabilidad. 

En la siguiente Figura, se puede observar el proceso desde inicio de apertura 

de la orden de compra hasta la facturación final y entrega al cliente. 

Figura 2. Flujograma de una orden compra de la empresa 

Fuente: Elaboración propia 

Procesos de producción de la Tela 

Corte:  

Se tiene diversos equipos marca Gerber para patronaje y tejido con sólidos 

diseños y listados, lo que favorece en la reducción de los tiempos en el 
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patronaje, y favorece la pronta respuesta al cotizar, presentar muestras y 

producir. Se cuenta con exhaustivo control de calidad para reducir cualquier 

problema en las subsiguientes etapas de los procesos. 

Figura 3. Máquina de corte de tela 

Fuente: Elaboración propia 

Costura: 

Disponemos de una amplia gama de equipos de fabricación de las mejores 

marcas del mercado (Brother, Juki, Pegasus, Singer, etc.) para cumplir con los 

estándares de costura más exigentes según las especificaciones de nuestros 

clientes. Tenemos un parque cerca de mil máquinas. 
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Figura 4. Módulo de costura 

Fuente: Elaboración propia 

Bordado: 

Nuestra planta de bordado trabaja con 30 cabezas. 

Figura 5. Módulo de bordado de tela 

Fuente: Elaboración propia 

Acabados: 

Nuestro proceso de acabado y empaque de prendas es manejado con diversos 

equipos de la marca Hoffman, los cuales facilitan y permiten realizar este 

proceso de manera adecuada y sin contratiempos. Capacidad media: 700.000 

€ / mes. 
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 Figura 6. Módulo de Acabados 

Fuente: Elaboración propia 

En el siguiente cuadro comparativo de exportación, se puede visualizar que la 

empresa Textil del Pacífico se ubica en el puesto 15 del ranking en el sector 

textil a nivel nacional. En el siguiente cuadro comparativo de exportación, se 

puede visualizar que la empresa Textil del Pacífico se ubica en el puesto 15 del 

ranking a nivel nacional. 

Tabla 3. Ranking de exportación del sector textil 

Fuente: Elaboración propia 
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En el siguiente gráfico, podemos visualizar que nuestro principal cliente es 

Devanlay con un total de 413,805 pedidos por mes con 97.51 %. 

Figura 7. Tendencia de prendas por pedido 

Fuente: Elaboración propia 

A continuación, en el siguiente cuadro, se puede visualizar que el polo box es 

la de mayor producción con 557,861 prendas por mes con un 92.86 %. 

Figura 8.Tendencia de prendas por modelo 

Fuente: Elaboración propia 
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Recolección de datos pre test de las variables 

Variable independiente: Gestión de abastecimiento 

Dimensión: Gestión de compras 

En este caso se tiene los resultados de la recolección realizada en el periodo 

de agosto a octubre del 2021. 

Tabla 4. Registro de compras antes de la mejora 

Meses 
del 

2021 
Periodo 

Cantidades 
recibidas 

Cantidades 
requeridas 

Registro de 
compras (%) 

Promedio  
(%) 

agosto 

semana 1 48 90 53.33 % 

52.56 % 

semana 2 44 90 48.89 % 

semana 3 40 100 40.00 % 

semana 4 33 100 33.00 % 

setiembre 

semana 5 37 100 37.00 % 

semana 6 39 90 43.33 % 

semana 7 45 90 50.00 % 

semana 8 48 90 53.33 % 

octubre 

semana 9 56 80 70.00 % 

Semana 10 54 80 67.50 % 

Semana 11 55 80 68.75 % 

semana 12 59 90 65.56 % 

Fuente: Elaboración propia 

En relación a la gestión de abastecimiento se tiene respecto a la gestión de 

compras, de acuerdo a su indicador registro de compras se tiene que en un 

periodo de tres meses el promedio fue de 52.56 %, el cual demuestra que las 

compras en la empresa no son programadas adecuadamente y se generan 

inconvenientes en el sistema productivo el cual tiene impacto en el nivel se 

servicio que se brinda en la empresa. 
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Dimensión: Gestión de proveedores 

En este caso se tiene el registro de información de los proveedores que la 

empresa realiza considerando los meses de agosto al mes de octubre del 2021. 

Tabla 5. Índice de proveedores antes de la mejora 

Meses del 
2021 

Proveedores 
certificados 

Total de 
proveedores 

índice de 
proveedores(%) 

Promedio (%) 

agosto 

4 12 33.33 % 

50.42 % 

5 12 41.67 % 

6 10 60.00 % 

7 12 58.33 % 

setiembre 

8 12 66.67 % 

7 10 70.00 % 

6 10 60.00 % 

5 10 50.00 % 

octubre 

4 12 33.33 % 

5 12 41.67 % 

6 12 50.00 % 

6 15 40.00 % 

Fuente: Elaboración propia 

En relación a la gestión de proveedores se tiene respecto al índice de 

proveedores, según su indicador registro de compras se tiene que en un periodo 

de tres meses el promedio fue de 50.42 %, el cual demuestra que en la empresa 

los proveedores son empresas que en su mayoría no tienen certificación que 

asegure de manera confiable los diversos insumos y materiales que se 

adquieren, de tal manera que se precisa establecer mecanismos de mejora en 

este caso. 
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Gestión de inventarios 

En este caso se tiene el registro de la exactitud de inventarios tal que se 

recolectó información respecto a la exactitud de los inventarios. 

Tabla 6. Exactitud de inventarios antes de la mejora 

Meses del 
2021 

Inventario 
teórico 

Inventario 
físico 

Exactitud de 
inventarios (%) 

Promedio 
(%) 

agosto 

1154 1070   7.85 % 

11.52 % 

1220 1076 13.38 % 

1290 1177   9.60 % 

1198 1071 11.86 % 

setiembre 

1150 1072   7.28 % 

1190 1080 10.19 % 

1170 1029 13.70 % 

1290 1144 12.76 % 

octubre 

1500 1375   9.09 % 

1510 1375   9.82 % 

1480 1273 16.26 % 

1490 1279 16.50 % 

Fuente: Elaboración propia 

En relación a la gestión de inventarios cuyo indicador es exactitud de inventarios 

se tiene que el promedio de los inventarios que están fuera del registro resulta 

11.52 %, tal que resulta alto para los intereses de la empresa tal que es preciso 

se realice un mejor control y cuidado en las existencias porque se observa que 

en algunas semanas el promedio llegó a alcanzar el 16 %. 

Variable dependiente: Nivel de servicio 

En cuanto al nivel del servicio se hizo la recolección durante los tres meses 

considerados en el estudio de tal manera que es valorativo para la empresa con 

fines de cumplir con los clientes. 
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Tabla 7. Nivel de servicio antes de la mejora 

Meses del 
2021 

pedidos 
atendidos 

Pedidos 
atendidos* 5 

artículos 
promedio 

Pedidos no 
atendidos 

Pedidos no 
atendidos *5 

artículos 
promedio 

Nivel de  
servicio(%) 

Agosto 

 102 510  18  90 85.00% 

 103 515  12  60 89.57% 

 98 490  12  60 89.09% 

 99 495  11  55 90.00% 

Setiembre 

 89 445  11  55 89.00% 

 100 500  20  100 83.33% 

 104 520  18  90 85.25% 

 110 550  14  70 88.71% 

Octubre 

 110 550  8  40 93.22% 

 99 495  11  55 90.00% 

 106 530  14  70 88.33% 

 107 535  13  65 89.17% 

Promedio 88.39% 

Fuente: Elaboración propia 

En este caso se tiene que el promedio del nivel de servicio logrado en el periodo 

de 12 semanas fue de 88.39 %, tal que se comprueba que no llega al promedio 

permisible, dado que a largo plazo puede generar una marcada contracción de 

la demanda por las insatisfacciones de los clientes. 
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Dimensión: Disponibilidad del producto 

Tabla 8. Disponibilidad antes de la mejora 

Meses del 
2021 

Periodo 
Pedidos atendidos 

con el stock 
Total de 
pedidos 

Disponibilidad (%) 

Agosto 

semana 1  104 120 86.67% 

semana 2  105 115 91.30% 

semana 3  100 110 90.91% 

semana 4  101 110 91.82% 

Setiembre 

semana 1  91 100 91.00% 

semana 2  103 120 85.83% 

semana 3  108 122 88.52% 

semana 4  113 124 91.13% 

Octubre 

semana 1  112 118 94.92% 

semana 2  101 110 91.82% 

semana 3  109 120 90.83% 

semana 4  111 120 92.50% 

Promedio 90.60% 

Fuente: Elaboración propia 

En este caso se tiene que el promedio de disponibilidad logrado en el periodo de 

12 semanas fue de 90.60 %, tal que se comprueba que para los intereses 

comerciales de la empresa no se llega al promedio permisible ya que no se logra 

atender de manera integral la demanda lo cual se debe evitar para no dejar de 

atender a los clientes que frecuentan la empresa. 

Dimensión: Entregas a tiempo 

En este caso se tiene como indicador la entrega a tiempo el cual se asocia a las 

entregas realizada dentro del rango de tiempo permisible y que es compromiso de 

la empresa. 
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Tabla 9. Entregas a tiempo 

Meses del 
2021 

Pedidos entregados a 
tiempo 

Total de pedidos 
entregados 

Entregas a tiempo 
(%) 

agosto 

92  102 90.20 % 

88  103 85.44 % 

82  98 83.67 % 

83  99 83.84 % 

setiembre 

81  89 91.01 % 

89  100 89.00 % 

91  104 87.50 % 

90  110 81.82 % 

octubre 

90  110 81.82 % 

81  99 81.82 % 

92  106 86.79 % 

94  107 87.85 % 

Promedio 85.90 % 

Fuente: Elaboración propia 

En este caso se tiene que el promedio de las entregas a tiempo del pedido del 

cliente logrado en el periodo de 12 semanas fue de 85.90 %, tal que se 

comprueba que para los intereses comerciales de la empresa es un promedio 

que no llega al promedio permisible, dado que a largo plazo puede generar una 

marcada contracción de la demanda por las insatisfacciones de los clientes. 

Dimensión: Entregas conforme 

En este caso se tiene la medición de las entregas conforme direccionado a 

identificar en qué medida los clientes consideran conformes los pedidos solicitados. 
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Tabla 10. Entregas conforme 

Meses del 
2021 

Pedidos 
entregados 
conforme 

Total de pedidos 
solicitados 

Entregas conforme (%) 

Agosto 

 98 120 81.67 % 

 97 115 84.35 % 

 92 110 83.64 % 

 95 110 86.36 % 

Setiembre 

 88 100 88.00 % 

 93 120 77.50 % 

 100 122 81.97 % 

 98 124 79.03 % 

Octubre 

 97 118 82.20 % 

 88 110 80.00 % 

 104 120 86.67 % 

 105 120 87.50 % 

Promedio 83.24 % 

Fuente: Elaboración propia 

En este caso se tiene que el promedio de las entregas conforme logrado en el 

periodo de 12 semanas tal que fue de 83.24 %, tal que se comprueba que para los 

intereses comerciales de la empresa es un promedio que no llega al promedio 

permisible, dado que a largo plazo puede generar una marcada contracción de la 

demanda por las insatisfacciones de los clientes. 

Implementación del Plan de mejora 

Para este fin se hizo un cronograma de actividades que nos permita establecer las 

acciones correctivas a aplicar, de acuerdo a las necesidades de mejora 

identificadas anteriormente. 

Se hizo la programación de acciones correctivas las cuales se implementan durante 

el periodo para luego poner en práctica y verificar con la recolección de datos las 

mejoras logradas. 
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Tabla 11. Actividades programadas durante el mes de noviembre 

Actividades 
MES: NOVIEMBRE 2021 

Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4 

Acuerdo para la mejora 

Capacitación al personal 

Monitoreo 

Recolección de información 

Interpretación de resultados 

Recepción 

Almacén 

Despacho 

Fuente: Elaboración propia 

Se establece los acuerdos a nivel de la jefatura del área para realizar la 

implementación de mejoras en el almacén de materias primas. Según los acuerdos 

establecidos se procedió a realizarla, para lo cual se establecen compromisos de 

trabajo con miras a mejorar la labor del área.  

Se procede a implementar acciones de mejora, tomando en cuenta la capacitación 

del personal como punto de partida de la mejora, el monitoreo que tiene que ver 

con las verificaciones que se deben implementar para evitar deficiencias en las 

labores de abastecimiento para evitar que se tenga inconvenientes en el nivel de 

servicio. 

Capacitación del personal 

Según las necesidades de la empresa se realiza la capacitación considerando 

temas relevantes que permitan un mejor manejo de la gestión de abastecimiento. 

Tabla 12. Temario de capacitación 

N° Temario 

1 Capacitaciones en abastecimiento. 

2 Cumplimiento de labores en compras. 

3 Reducción de atrasos en las compras. 

4 Programación de pedidos según las necesidades productivas. 

5 Programación de control de los inventarios. 

6 
Manejo de los proveedores y direccionamiento a las necesidades de la 
empresa. 

Fuente: Elaboración propia 
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Se realizó reuniones con el personal de la empresa, para informar y concientizar 

sobre las consecuencias que generan una mala gestión de abastecimiento 

ocasionando que el nivel de servicio no logre el promedio permitido que debe estar 

en el rango de 95 % a 98 %, como meta de la empresa para evitar insatisfacciones 

de los clientes. 

Figura 9. Capacitación el personal 

Fuente: Elaboración propia 

Acciones realizadas 

Seguidamente se verifica las acciones implantadas respecto a las compras, 

proveedores e inventarios que nos permiten identificar la puesta en práctica de 

acciones de mejora para la buena gestión. En este caso se identifican acciones 

relacionadas con las compras, la programación de las compras de acuerdo a las 

necesidades de producción. El paso previo es definir la tela a comprar que está 

ligada a la temporada y cuyo gramaje depende de las prendas a fabricar. Se 

contacta con los proveedores y según el que tenga disponible el material de 

calidad de compra considerando el postor de menor precio en la cotización. Se 

define la forma de pago que es relevante para los fines de la empresa las 

negociaciones con los proveedores y se elige el medio de transporte para recojo 

de tela. Luego se espera el envío del pedido y tiempo de entrega. Seguidamente 

al llegar se revisa, almacena y se hace la cancelación de la compra. Este 

procedimiento es relevante porque se tiene definido los pasos a seguir que 

anteriormente no se tuvo y las compras no se programaban según necesidad de 

producción. Se detalla en la figura siguiente. 
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Figura 10. Definición de sistema de compras de materia prima 
Fuente: Propia 

Figura 11. Almacenamiento de la tela 

Fuente: Propia 
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Se considera para el proceso de almacenaje la definición de los pasos a seguir 

según el tipo de tela. Si la tela está en condiciones óptimas para ser utilizada en 

la producción se almacena sino se sigue los pasos hasta que sean tableteadas, 

asignándole pliegues para luego ser doblada y almacenada. 

Por otra parte, analiza a los proveedores con la finalidad de asegurar 

proveedores homologados que comercializan insumos de calidad y cuenten con 

los productos al momento de requerirlos.  

Recolección de información 

En esta fase se hace un sondeo obteniendo información relativa a las compras 

realizadas, los proveedores respecto a su cumplimiento y de los inventarios 

analizando en especial la exactitud de las existencias, los cuales son relevantes 

para la toma de decisiones. (Véase anexo 11). 

Monitoreo 

En esta fase es relevante se cuente con planes de monitoreo para tomar 

acciones preventivas en cuanto a la gestión de compras, proveedores y los 

inventarios que son relevantes para la empresa para lograr los objetivos de 

brindar un servicio conforme para los clientes. (Véase anexo 12). 

Almacén  

En relación al almacén se toma en cuenta el ámbito destinado para este fin 

realizando una mejor distribución del mismo que facilite el buen manejo de las 

existencias. También se define el flujo de almacenaje que sea identificado por 

el personal para que se ponga en práctica en la empresa. (Véase anexo 14). 

Recepción  

Respecto a la recepción de los productos adquiridos es establecen flujos de 

recepción mejorados para que los controles de los insumos y materiales 

adquiridos cumplan con los estándares que la empresa requiere. (Véase 

anexo 15). 

Despacho 

Se toma en cuenta el flujo de despacho que sea relevante para la empresa 

considerando que es un factor importante para la medición del nivel de servicio 

en la empresa. (Véase anexo 16). 
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Reglamentación de forma de definir proveedores. (Véase anexo 18). 

Finalmente se toma en cuenta en la gestión de los inventarios principalmente la 

regulación de los controles y la clasificación de los mismos de acuerdo a las 

necesidades del plan productivo, el cual permite tener mejor manejo de las 

existencias sin exagerar insumos para evitar saturar el almacén y evitar sobre 

costos de almacenaje. 

Recolección de datos post test de las variables 

Variable independiente: Gestión de abastecimiento 

Dimensión: Gestión de compras 

En este caso se tiene los resultados de la recolección realizada en el periodo de 

febrero al mes de abril del 2022. 

 

Tabla 13. Registro de compras después de la mejora 

Meses del  
2022 

Periodo  
Cantidades 
recibidas 

Cantidades 
requeridas 

Registro de 
compras (%) 

Promedio  
(%) 

febrero 

semana 1 95 110 86.36 % 

88.02 % 

semana 2 80 95 84.21 % 

semana 3 80 90 88.89 % 

semana 4 92 105 87.62 % 

marzo 

semana 1 84 92 91.30 % 

semana 2 81 90 90.00 % 

semana 3 94 105 89.52 % 

semana 4 80 90 88.89 % 

abril 

semana 1 86 95 90.53 % 

semana 2 80 94 85.11 % 

semana 3 82 99 82.83 % 

semana 4 91 100 91.00 % 

Fuente: Elaboración propia 

 

En relación a la gestión de abastecimiento se tiene respecto a la gestión de 

compras, de acuerdo a su indicador registro de compras se tiene que en un periodo 

de tres meses el promedio fue de 88.02 % el cual demuestra que las compras en 

la empresa mejoraron significativamente a diferencia del periodo anterior. 
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Figura 12. Cuadro comparativo de Registro de compras 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 13. Cuadro comparativo de mejora Registro de compras 

Fuente: Elaboración propia 
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Dimensión: Gestión de proveedores 

En este caso se tiene el registro de información de los proveedores que en la 

empresa se realiza considerando los meses de febrero a abril del 2022. 

Tabla 14. Índice de proveedores después de la mejora 

Meses del 
2022 

Proveedores 
certificados 

Total de 
proveedores 

índice de 
proveedores(%) 

Promedio (%) 

febrero 

12 14 85.71 % 

87.89 % 

11 13 84.62 % 

14 15 93.33 % 

9 11 81.82 % 

marzo 

11 12 91.67 % 

11 13 84.62 % 

12 14 85.71 % 

11 12 91.67 % 

abril 

11 13 84.62 % 

9 10 90.00 % 

10 11 90.91 % 

9 10 90.00 % 

Fuente: Elaboración propia 

En relación a la gestión de proveedores se tiene respecto al índice de 

proveedores, según su indicador registro de compras se tiene que en un periodo 

de tres meses el promedio fue de 87.89 %, el cual demuestra que en la empresa 

los proveedores son empresas que en su mayoría fueron seleccionados 

adecuadamente en beneficio de los intereses de la empresa. 
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Figura 14. Cuadro comparativo de Índice de Proveedores 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

Figura 15. Cuadro comparativo de mejora de Índice de Proveedores 

Fuente: Elaboración propia 
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Gestión de inventarios 

En este caso se tiene el registro de la exactitud de inventarios tal que se 

recolectó información respecto a la exactitud de los inventarios. 

Tabla 15. Exactitud de inventarios después de la mejora 

Meses del 
2022 

Inventario 
teórico 

Inventario 
físico 

Exactitud de 
inventarios 

(%) 

Promedio  
(%) 

febrero 

1480 1400 5.71 % 

4.43 % 

1245 1200 3.75 % 

1150 1100 4.55 % 

1200 1150 4.35 % 

marzo 

1120 1080 3.70 % 

1160 1100 5.45 % 

1230 1180 4.24 % 

1250 1200 4.17 % 

abril 

1150 1100 4.55 % 

1190 1140 4.39 % 

1200 1150 4.35 % 

1300 1250 4.00 % 

Fuente: Elaboración propia 

En relación a la gestión de inventarios cuyo indicador es exactitud de inventarios 

se tiene que el promedio de los inventarios que están fuera del registro resulta 

4.43 % tal que resulta razonable para los intereses de la empresa, pues el 

promedio se considera adecuado ya que se encuentra dentro de los parámetros 

de tolerancia que se da en la empresa. 
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Figura 16. Cuadro comparativo de Exactitud de Inventarios 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 17. Cuadro comparativo de mejora de Exactitud de Inventarios 

Fuente: Elaboración propia 
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Variable dependiente: Nivel de servicio 

En cuanto al nivel del servicio se hizo la recolección durante los cuatro meses 

considerados en el estudio de tal manera que es valorativo para la empresa con 

fines de cumplir con los clientes. 

Tabla 16. Nivel de servicio después de la mejora 

Meses del 
2021 

pedidos 
atendidos 

Pedidos 
atendidos* 5 

artículos 
promedio 

Pedidos no 
atendidos 

Pedidos no 
atendidos *5 

artículos 
promedio 

Nivel de  
servicio(%) 

febrero 

 108  540  2  10 98.18% 

 100  500  5  25 95.24% 

 120  600  5  25 96.00% 

 110  550  5  25 95.65% 

marzo 

 105  525  5  25 95.45% 

 105  525  5  25 95.45% 

 100  500  5  25 95.24% 

 100  500  6  30 94.34% 

abril 

 105  525  5  25 95.45% 

 100  500  5  25 95.24% 

 105  525  3  15 97.22% 

 110  550  5  25 95.65% 

Promedio 95.76% 

Fuente: Elaboración propia 

En este caso se tiene que el promedio del nivel de servicio logrado en el periodo de 

12 semanas fue de 95.76 %, tal que se comprueba que se alcanzó el nivel 

permisible en la empresa lo que asegura mayor atención de pedidos dado que a 

largo plazo puede generar una marcada contracción de la demanda por las 

insatisfacciones de los clientes. 
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Figura 18. Cuadro comparativo de Nivel de servicio 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 19. Cuadro comparativo de mejora de Nivel de Servicio 

Fuente: Elaboración propia 
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Dimensión 1: Disponibilidad del producto 

Tabla 17. Disponibilidad después de la mejora 

Meses del 
2022 

Periodo 
Pedidos atendidos 

con el stock 

Total de 

pedidos 
Disponibilidad (%) 

febrero 

semana 1  125 130 96.15 % 

semana 2  105 110 95.45 % 

semana 3  130 135 96.30 % 

semana 4  112 120 93.33 % 

marzo 

semana 1  124 130 95.38 % 

semana 2  111 115 96.52 % 

semana 3  114 120 95.00 % 

semana 4  102 110 92.73 % 

abril 

semana 1  93 100 93.00 % 

semana 2  114 120 95.00 % 

semana 3  121 125 96.80 % 

semana 4  118 124 95.16 % 

Promedio 95.07 % 

Fuente: Elaboración propia 

En este caso se tiene que el promedio del nivel de servicio logrado en el periodo de 

12 semanas fue de 95.07 %, tal que se comprueba que para los intereses 

comerciales de la empresa es un promedio relevante dado que se redujeron 

significativamente las insatisfacciones de los clientes. 

Figura 20. Cuadro resumen de Disponibilidad del producto 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 21. Cuadro comparativo de mejora de Disponibilidad del producto 

Fuente: Elaboración propia 

Dimensión: Entregas a tiempo 

En este caso se tiene como indicador la entrega a tiempo el cual se asocia a las 

entregas realizada dentro del rango de tiempo permisible. 

Tabla 18. Entregas a tiempo 

Meses del 
2022 

Pedidos entregados a 
tiempo 

Total de pedidos 
entregados 

Entrega a tiempo 
(%) 

febrero 

104  108 96.30 % 

95  100 95.00 % 

116  120 96.67 % 

103  110 93.64 % 

marzo 

100  105 95.24 % 

101  105 96.19 % 

94  100 94.00 % 

96  100 96.00 % 

abril 

101  105 96.19 % 

93  100 93.00 % 

97  105 92.38 % 

102  110 92.73 % 

Promedio 94.78 % 

Fuente: Elaboración propia 

En este caso se tiene que el promedio del tiempo de satisfacción del pedido del 

cliente logrado en el periodo de 12 semanas fue de 94.78 %, tal que se comprueba 

que para los intereses comerciales de la empresa es un promedio razonable, dado 

que a largo plazo genera mayor confianza de los clientes en la empresa. 
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Figura 22. Cuadro resumen de Entregas a tiempo 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 23. Cuadro comparativo de mejora de Entregas a tiempo 

Fuente: Elaboración propia 
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Dimensión: Entregas conforme 

En este caso se tiene la medición de las entregas conforme considerando que está 

direccionado a identificar en qué medida los clientes consideran conformes los 

pedidos solicitados.  

 

Tabla 19. Entregas conforme 

Meses del  
2022 

Pedidos 
entregados 
conforme 

Total de pedidos 
solicitados 

Entregas conforme (%) 

febrero 

           107  110 97.27 % 

             99  105 94.29 % 

           116  125 92.80 % 

           105  115 91.30 % 

marzo 

           100  110 90.91 % 

             98  110 89.09 % 

             96  105 91.43 % 

             94  106 88.68 % 

abril 

             97  110 88.18 % 

             93  105 88.57 % 

             95  108 87.96 % 

           100  115 86.96 % 

Promedio  90.62 % 

Fuente: Elaboración propia 

 

En este caso se tiene que el promedio del nivel de aceptación del cliente logrado 

en el periodo de 12 semanas fue de 90.62 %, se comprueba que para los 

intereses comerciales de la empresa es un promedio razonable dado que a largo 

plazo permite se logre incrementar la demanda. 
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Figura 24. Cuadro resumen de Entregas conforme 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 25. Cuadro comparativo de mejora de Entregas conforme 

Fuente: Elaboración propia 
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Flujo de caja 

Tabla 20. Flujo de caja proyectado 

 

Fuente: Elaboración propia 

Flujo de Caja económico de la Solución

Mes 0 Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12

Ventas Proyectadas 1,012,500             1,012,500   1,012,500   1,012,500   1,012,500   1,012,500   1,012,500    1,012,500   1,012,500       1,012,500   1,012,500   1,012,500   

Costos Post

Alquiler de equipos Logisticos TC= 3.6

* 3 Estocas Electricas 1,404                     1,404           1,404           1,404           1,404           1,404           1,404             1,404           1,404                1,404           1,404           1,404           

Beneficio 1,011,096             1,011,096   1,011,096   1,011,096   1,011,096   1,011,096   1,011,096    1,011,096   1,011,096       1,011,096   1,011,096   1,011,096   

Inversiones Tangibles

Separatas -240.00

Volantes y publicidad -570.00

Compra de maquinaria -280,000.00

Compra de Repuesto de maquinarias -25,000.00

Compra de Racks -8,000.00

Inversiones Intangibles

Horas - Hombre personal asistente ( Pre) -2,000.00

Horas - Hombre personal capacitador ( Pre) -2,800.00

Horas - Hombre personal  (Pos) -3,200.00

Elaboración formatos -180.00

Programa 5"s" -2,500.00

   TOTALES NETOS -324,490.00 1,011,096             1,011,096   1,011,096   1,011,096   1,011,096   1,011,096   1,011,096    1,011,096   1,011,096       1,011,096   1,011,096   1,011,096   
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Tabla 21. Cálculo de VAN, TIR y beneficio costo 

Fuente: Elaboración propia 

Del flujo financiero se hizo los cálculos del VAN, TIR y beneficio costo con una 

TEA de 3 % y TEM de 0.247 %, tal que el resultado del Van fue de 11,616,376.48 

y un TIR de 321 % tal que se comprueba que es favorable la inversión realizada. 

Así mismo, el beneficio costo es de 36.79 con lo que se demuestra un logro 

significativo con la inversión ya que al invertir S/.1 se obtienen un beneficio de 

S/35, lo cual es relevante para la Industria Textil del Pacífico. 

3.6 Método de Análisis datos 

McKim (2017, p. 203) manifestó que la estadística permitió hacer un examen 

cuantitativo de lo que se está indagando, tal que con ello podremos obtener las 

conclusiones debidas. 

En este caso mediante la estadística se hizo el procesamiento de los datos 

considerando dos aspectos fundamentales: 

Estadística descriptiva: En esta fase con los resultados descriptivos dió a conocer 

cómo se comportan los datos analizando las medidas de tendencia central y de 

dispersión de manera comparada entre los datos antes y después de la gestión de 

abastecimiento.  

Estadística inferencial: En este caso se procedió con la estadística que permite 

hacer las validaciones de las hipótesis que se plantean en la investigación 

considerando para ello como fuente de procesamiento el programa SPSS. 

3.7 Aspectos éticos 

En relación a los aspectos éticos, se respetó la autonomía de las personas, pues 

no es obligatorio la participación de las personas ya que es voluntario. Por otra 

parte, en relación a la no maleficencia se consideró el criterio de buena intención 

en el estudio, pues se busca favorecer a los involucrados con la problemática en 

TEA 3% Ahorro plazo fijo

TEM 0.247% TEM = (1+TEA)¹/¹² - 1

Cálculo del VAN 11,616,376.48    

Cálculo de la TIR 312%

Cálculo del ratio Beneficio / Costo 36.7989
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estudio. También se consideró la beneficencia, debido a que se respeta la 

información vertida por la empresa con lo cual se identifica el problema hallado. 

Finalmente se tomó en cuenta el principio de justicia, pues un estudio de 

investigación se fundamenta por el aporte a favor de la empresa sin alterar los 

resultados que son valorativos para lograr las mejoras que se plantean en los 

objetivos, mencionar que se solicitó a la empresa Textil del Pacífico la autorización 

para poder realizar la investigación la cual se encuentra en el anexo 7 

Al respecto los autores Biagetti, Gedutis y Ma (2020, p. 4) precisaron que con la 

ética se buscó acciones de valoración que haga posible una contribución con aporte 

social. 
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IV. RESULTADOS 

Resultados descriptivos de la variable dependiente nivel de servicio  

Tabla 22. Estadística descriptiva de variable nivel de servicio 

 Estadístico 

Nivel de servicio antes Media 88,3892 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior 86,6925 

Límite superior 90,0858 

Mediana 89,0450 

Varianza 7,131 

Desv. Desviación 2,67033 

Nivel  de servicio después Media 95,7592 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior 94,5575 

Límite superior 95,7558 

Mediana 95,4500 

Varianza 1,017 

Desv. Desviación 1,00841 

Fuente: Elaboración propia 

  

De la tabla respecto al nivel de servicio se tiene que la media que representa el 

promedio aritmético de los datos procesados resultó antes de la mejora 88.38 % y 

posterior a la mejora fue de 95.75 % tal que se tiene un aumento significativo en el 

nivel de servicio debido a la gestión de abastecimiento. Por otra parte, se tiene la 

mediana antes de la mejora que resulta 89.04 % el valor medio de la distribución y 

luego de la mejora fue de 95.45 %. Respecto a las medidas de dispersión se tiene 

que la varianza y desviación disminuyeron después de la mejora con lo cual se 

demuestra que la dispersión de los datos procesados de nivel de servicio fue menor 

luego de la gestión de abastecimiento. 
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Figura 26. Histograma Nivel de servicio Pre test 

Fuente: Elaboración propia 

 

 
Figura 27. Histograma Nivel de servicio Post test 

Fuente: Elaboración propia 

De los histogramas se observa el comportamiento de los datos del nivel de servicio 

antes y después de la gestión de abastecimiento. 
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Dimensión 1: Disponibilidad del producto 

Tabla 23. Estadística descriptiva de la dimensión disponibilidad del producto 

 Estadístico 

 

 

Disponibilidad del producto 

antes 

Media 90,6042 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior 89,0146 

Límite superior 92,1938 

Mediana 91,0650 

Varianza 6,259 

Desv. Desviación 2,50187 

 

 

Disponibilidad del producto 

después 

Media 95,0683 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior 94,1942 

Límite superior 95,9425 

Mediana 95,2700 

Varianza 1,893 

Desv. Desviación 1,37580 

Fuente: Elaboración propia 

 

De la tabla respecto a la disponibilidad del producto se tiene que la media que 

representa el promedio aritmético de los datos procesados resultó antes de la 

mejora 90.60 % y posterior a la mejora fue de 95.07 % tal que se tiene un aumento 

significativo en el nivel de servicio debido a la gestión de abastecimiento. Por otra 

parte, se tiene la mediana antes de la mejora que resulta 91.06 % el valor medio de 

la distribución y luego de la mejora fue de 95.27 %. Respecto a las medidas de 

dispersión se tiene que la varianza y desviación disminuyeron después de la mejora 

con lo cual se demuestra que la dispersión de los datos procesados de 

disponibilidad del producto fue menor luego de la gestión de abastecimiento. 
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Figura 28. Histograma Disponibilidad Pre test 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 29. Histograma Disponibilidad Post test 

Fuente: Elaboración propia 
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De los histogramas se observa el comportamiento de los datos de la disponibilidad 

antes y después de la gestión de abastecimiento. 

Tabla 24. Estadística descriptiva de la dimensión Entregas a tiempo 

 Estadístico 

Entrega a tiempo antes Media 85,8967 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior 83,7917 

Límite superior 88,0016 

Mediana 86,1150 

Varianza 10,976 

Desv. Desviación 3,31298 

Entrega a tiempo después Media 94,7783 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior 93,7894 

Límite superior 95,7672 

Mediana 95,1200 

Varianza 2,422 

Desv. Desviación 1,55639 

Fuente: Elaboración propia 

 

De la tabla en relación a la entrega a tiempo se tiene que la media que representa 

el promedio aritmético de los datos procesados resultó antes de la mejora 85.89 % 

y posterior a la mejora fue de 94.77 % tal que se tiene un aumento significativo en 

la entrega a tiempo debido a la gestión de abastecimiento. Por otra parte, se tiene 

la mediana antes de la mejora que resulta 86.11 % el valor medio de la distribución 

y luego de la mejora fue de 95.12 %. Respecto a las medidas de dispersión se tiene 

que la varianza y desviación disminuyeron después de la mejora con lo cual se 

demuestra que la dispersión de los datos procesados de entrega a tiempo fue 

menor luego de la gestión de abastecimiento. 
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Figura 30. Histograma Entregas a tiempo Pre test 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 31. Histograma Entregas a tiempo Post test 

Fuente: Elaboración propia 

De los histogramas se observa el comportamiento de los datos de las entregas a 

tiempo antes y después de la gestión de abastecimiento. 
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Tabla 25. Estadística descriptiva de la dimensión entrega conforme 

 Estadístico 

Entrega conforme antes Media 83,2408 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior 81,0564 

Límite superior 85,4253 

Mediana 82,9200 

Varianza 11,820 

Desv. Desviación 3,43809 

Entrega conforme después Media 90,6200 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior 88,7007 

Límite superior 92,5393 

Mediana 90,0000 

Varianza 9,125 

Desv. Desviación 3,02081 

Fuente: Elaboración propia 

De la tabla en relación a la entrega conforme se tiene que la media que representa 

el promedio aritmético de los datos procesados resultó antes de la mejora 83.24 % 

y posterior a la mejora fue de 90.62 % tal que se tiene un aumento significativo la 

entrega conforme debido a la gestión de abastecimiento. Por otra parte, se tiene la 

mediana antes de la mejora que resulta 82.92 % el valor medio de la distribución y 

luego de la mejora fue de 90.00 %. Respecto a las medidas de dispersión se tiene 

que la varianza y desviación disminuyeron después de la mejora con lo cual se 

demuestra que la dispersión de los datos procesados de entrega a tiempo fue 

menor luego de la gestión de abastecimiento.  
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Figura 32. Histograma Entregas conforme Pre test 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 33. Histograma Entregas conforme Post test 

Fuente: Elaboración propia 
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4.2 Resultados inferenciales 

Variable dependiente: Nivel de servicio 

Prueba de normalidad 

En este caso se considera Shapiro Wilk cuando los datos son menores a 50 y se 

utiliza Kolmogorov-Smirnov si los datos son superiores a 50. Al respecto dado que 

los datos son 12 se aplicó Shapiro Wilk.  

Respecto a la significancia se tiene como referencia el 5 % o 0.05, por lo que se 

establece el siguiente criterio: 

Ho: La distribución de la dimensión difiere de la distribución normal. 

Ha: La distribución de la dimensión no difiere de la distribución normal. 

Toma de decisión: 

Si el p-valor es menor a 0.05 entonces se rechaza la hipótesis nula, tal que la 

dimensión no sigue una distribución normal. 

Si el p-valor es mayor a 0.05 entonces se acepta la hipótesis nula, tal que la 

dimensión sigue una distribución normal. 

Tabla 26. Prueba de normalidad de nivel de servicio 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Diferencia Nivel de 

Servicio 

,225 12 ,094 ,921 12 ,294 

a. Corrección de significación de Lilliefors

Fuente: Elaboración propia 

De la tabla se tiene según Shapiro-Wilk que el p-valor de la diferencia del nivel de 

servicio fue 0.294, tal que es mayor que 0.05 por lo que se acepta la hipótesis nula 

tal que la dimensión sigue una distribución normal tal que se considera paramétrica. 

En tal sentido para la validez de las hipótesis se utilizará T-student para datos 

emparejados. 

Prueba de hipótesis 

Ho: La gestión de abastecimiento no mejora el nivel de servicio en el área de 

producción de Industria Textil del Pacífico, Lima 2022. 

Ha: La gestión de abastecimiento mejora el nivel de servicio en el área de 

producción de Industria Textil del Pacífico, Lima 2022. 
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Toma de decisión: 

Si el p-valor es menor a 0.05 entonces se rechaza la hipótesis nula. 

Si el p-valor es mayor a 0.05 entonces se acepta la hipótesis nula. 

Tabla 27. Estadística de muestras emparejadas de nivel de servicio 

Estadísticas de muestras emparejadas 

Media N 

Desv. 

Desviación 

Desv. Error 

promedio 

Par 1 Nivel de servicio 

después 

95,7592 12 1,00841 ,29110 

Nivel de servicio antes 88,3892 12 2,67033 ,77086 

Fuente: Elaboración propia 

De la tabla se tiene que la media de nivel de servicio antes fue menor que la media 

de nivel de servicio después de la gestión de abastecimiento, tal que se comprueba 

que mejoró el porcentaje en 7.37 %. 

Tabla 28. Prueba de hipótesis de nivel de servicio 

Prueba de muestras emparejadas 

Diferencias emparejadas 

t gl 
Sig. 

(bilateral) Media 
Desv. 

Desviación 

Desv. 
Error 

promedio 

95% de intervalo de 
confianza de la 

diferencia 

Inferior Superior 

Nivel de 
servicio 
después - 
Nivel de 
servicio 
antes 

7,37000 3,12142 ,90108 5,38674 9,35326 8,179 11 ,000 

0,000005 

Fuente: Elaboración propia 

De la tabla se tiene que el p-valor de nivel de servicio resultó 0,000 que es 

equivalente a 0,000005 tal que es menor que 0.05, por lo que se rechaza la 

hipótesis nula comprobando que: La gestión de abastecimiento mejora el nivel de 

servicio en el área de producción de Industria Textil del Pacífico, Lima 2022. La 

media pre test fue 88.38 % y post test fue 95.75 %. Se observa una mejora de 

7.37 %. 
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Dimensión 1: Disponibilidad del producto 

Prueba de normalidad 

En este caso se considera Shapiro Wilk cuando los datos son menores a 50 y se 

utiliza Kolmogorov-Smirnov si los datos son superiores a 50. Al respecto dado que 

los datos son 12 se aplicó Shapiro Wilk.  

Respecto a la significancia se tiene como referencia el 5 % o 0.05, por lo que se 

establece el siguiente criterio: 

Ho: La distribución de la dimensión difiere de la distribución normal. 

Ha: La distribución de la dimensión no difiere de la distribución normal. 

Toma de decisión: 

Si el p-valor es menor a 0.05 entonces se rechaza la hipótesis nula, tal que la 

dimensión no sigue una distribución normal. 

Si el p-valor es mayor a 0.05 entonces se acepta la hipótesis nula, tal que la 

dimensión sigue una distribución normal. 

 

Tabla 29. Prueba de normalidad de disponibilidad del producto 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístic

o gl Sig. 

Estadístic

o gl Sig. 

Diferencia 

Disponibilidad 

,115 12 ,200* ,977 12 ,971 

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Fuente: Elaboración propia 

De la tabla se tiene según Shapiro-Wilk que el p-valor de la diferencia de 

disponibilidad del producto fue 0.971, tal que es mayor que 0.05 por lo que se 

acepta la hipótesis nula tal que la dimensión sigue una distribución normal tal que 

se considera paramétrica. En tal sentido para la validez de las hipótesis se utilizará 

T-student para datos emparejados.  

Prueba de hipótesis 

Ho: La gestión de abastecimiento no mejora la disponibilidad del producto en el 

área de producción de Industria Textil del Pacífico, Lima 2022. 

Ha: La gestión de abastecimiento mejora la disponibilidad del producto en el área 
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de producción de Industria Textil del Pacífico, Lima 2022. 

Toma de decisión: 

Si el p-valor es menor a 0.05 entonces se rechaza la hipótesis nula. 

Si el p-valor es mayor a 0.05 entonces se acepta la hipótesis nula. 

Tabla 30. Estadística de muestras emparejadas de disponibilidad del 
producto 

Estadísticas de muestras emparejadas 

Media N 

Desv. 

Desviación 

Desv. Error 

promedio 

Par 1 Disponibilidad del 

producto después 

95,0683 12 1,37580 ,39716 

Disponibilidad del 

producto antes 

90,6042 12 2,50187 ,72223 

Fuente: Elaboración propia 

De la tabla se tiene que la media de la disponibilidad del producto antes fue menor 

que la disponibilidad después de la gestión de abastecimiento tal que se comprueba 

que mejoró el porcentaje en 4.46 %. 

Tabla 31. Prueba de hipótesis de disponibilidad del producto 

Prueba de muestras emparejadas 

Diferencias emparejadas 

t gl 
Sig. 

(bilateral) Media 
Desv. 

Desviación 

Desv. 
Error 

promedio 

95% de intervalo de 
confianza de la 

diferencia 

Inferior Superior 

Disponibilidad 
del producto 
después - 
Disponibilidad 
del producto 
antes 

4,46417 3,48772 1,00682 2,24818 6,68016 4,434 11 ,001 

0,001005 

Fuente: Elaboración propia 

De la tabla se tiene que el p-valor de la disponibilidad del producto resultó 0.001 

que es equivalente a 0,001005 tal que es menor que 0.05, por lo que se rechaza la 

hipótesis nula comprobando que: La gestión de abastecimiento mejora la 
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disponibilidad del producto en el área de producción de Industria Textil del Pacífico, 

Lima 2022. La media pre test fue 90.60 % y post test fue 95.06 %. Se observa una 

mejora de 4.46 %. 

Dimensión 2: Entrega a tiempo 

Prueba de normalidad 

Respecto a la significancia se tiene como referencia el 5 % o 0.05, por lo que se 

establece el siguiente criterio: 

Ho: La distribución de la dimensión difiere de la distribución normal. 

Ha: La distribución de la dimensión no difiere de la distribución normal. 

Toma de decisión: 

Si el p-valor es menor a 0.05 entonces se rechaza la hipótesis nula, tal que la 

dimensión no sigue una distribución normal. 

Si el p-valor es mayor a 0.05 entonces se acepta la hipótesis nula, tal que la 

dimensión sigue una distribución normal. 

 

Tabla 32. Prueba de normalidad de entrega a tiempo 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Diferencia Entregas a 

tiempo 

,178 12 ,200* ,913 12 ,235 

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Fuente: Elaboración propia 

 

De la tabla se tiene según Shapiro-Wilk que el p-valor de la diferencia de entrega a 

tiempo fue 0.235, tal que es mayor que 0.05, por lo que se acepta la hipótesis nula 

tal que la dimensión sigue una distribución normal tal que se considera paramétrica. 

En tal sentido para la validez de las hipótesis se utilizará T-student para datos. 

Prueba de hipótesis 

Ho: La gestión de abastecimiento no mejora la entrega a tiempo del producto en el 

área de producción de Industria Textil del Pacífico, Lima 2022. 

Ha: La gestión de abastecimiento mejora la entrega a tiempo del producto en el 

área de producción de Industria Textil del Pacífico, Lima 2022. 
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Toma de decisión: 

Si el p-valor es menor a 0.05 entonces se rechaza la hipótesis nula. 

Tabla 33. Estadística de muestras emparejadas de entrega a tiempo 

Estadísticas de muestras emparejadas 

Media N 

Desv. 

Desviación 

Desv. Error 

promedio 

Entrega a tiempo después 

Entrega a tiempo antes 

94,7783 12 1,55639 ,44929 

85,8967 12 3,31298 ,95637 

Fuente: Elaboración propia 

De la tabla se tiene que la media de entrega a tiempo del producto antes fue menor 

que la entrega a tiempo después de la gestión de abastecimiento tal que se 

comprueba que mejoró el porcentaje en 8.88 %. 

Tabla 34. Prueba de hipótesis de entregas a tiempo 

Prueba de muestras emparejadas 

Diferencias emparejadas 

t gl 

Sig. 

(bilateral) Media 

Desv. 

Desviación 

Desv. 

Error 

promedio 

95% de intervalo 

de confianza de la 

diferencia 

Inferior Superior 

Entrega a 
tiempo 

después  
Entrega a 

tiempo antes 

8,88167 3,64939 1,05349 6,56295 11,20038 8,431 11 
,000 

0,000004 

Fuente: Elaboración propia 

De la tabla se tiene que el p-valor de entrega a tiempo resultó 0.000 que es 

equivalente a 0,000004 tal que es menor que 0.05, por lo que se acepta la hipótesis 

de investigación comprobando que: La gestión de abastecimiento mejora la entrega 

a tiempo del producto en el área de producción de Industria Textil del Pacífico, Lima 

2022. La media pre test fue 85.89 % y post test fue 94.77 % se observa una mejora 

de 8.88 %. 
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Dimensión 3: Entrega conforme 

Prueba de normalidad 

Respecto a la significancia se tiene como referencia el 5 % o 0.05, por lo que se 

establece el siguiente criterio: 

Ho: La distribución de la dimensión difiere de la distribución normal. 

Ha: La distribución de la dimensión no difiere de la distribución normal. 

Toma de decisión: 

Si el p-valor es menor a 0.05 entonces se rechaza la hipótesis nula, tal que la 

dimensión no sigue una distribución normal. 

Si el p-valor es mayor a 0.05 entonces se acepta la hipótesis nula, tal que la 

dimensión sigue una distribución normal. 

Tabla 35. Prueba de normalidad de entrega conforme 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Diferencia Entregas 

conforme 

,185 12 ,200* ,963 12 ,824 

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 

a. Corrección de significación de Lilliefors

Fuente: Elaboración propia 

De la tabla se tiene según Shapiro-Wilk que el p-valor de la diferencia de entregas 

conforme fue 0.824, tal que es mayor que 0.05 por lo que se acepta la hipótesis 

nula tal que la dimensión entrega conforme sigue una distribución normal tal que se 

considera paramétrica. En tal sentido para la validez de las hipótesis se utilizará T-

student para datos. 

Prueba de hipótesis 

Ho: La gestión de abastecimiento no mejora la entrega conforme del producto en el 

área de producción de Industria Textil del Pacífico, Lima 2022. 

Ha: La gestión de abastecimiento mejora la entrega conforme del producto en el 

área de producción de Industria Textil del Pacífico, Lima 2022. 

Toma de decisión: 

Si el p-valor es menor a 0.05 entonces se rechaza la hipótesis nula. 

Si el p-valor es mayor a 0.05 entonces se acepta la hipótesis nula. 
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Tabla 36. Estadística de muestras emparejadas de entrega conforme 

Estadísticas de muestras emparejadas 

Media N 

Desv. 

Desviación 

Desv. Error 

promedio 

Entrega conforme después 

Entregan conforme antes 

90,6200 12 3,02081 ,87203 

83,2408 12 3,43809 ,99249 

Fuente: Elaboración propia 

De la tabla se tiene que la media de entrega conforme del producto antes fue menor 

que la entrega conforme después de la gestión de abastecimiento tal que se 

comprueba que mejoró el porcentaje en 7.37 %. 

Tabla 37. Prueba de hipótesis de entrega conforme 

Prueba de muestras emparejadas 

Diferencias emparejadas 

t gl 

Sig. 

(bilateral) Media 

Desv. 

Desviación 

Desv. Error 

promedio 

95% de intervalo de 

confianza de la 

diferencia 

Inferior Superior 

Entrega 
conforme 
después - 
Entregan 
conforme 

antes 

7,37917 4,60848 1,33035 4,45108 10,30725 5,547 11 ,000 

0,000174 

Fuente: Elaboración propia 

De la tabla se tiene que el p-valor de entrega conforme resultó 0.000 que es 

equivalente a 0,000174 tal que es menor que 0.05, por lo que se acepta la hipótesis 

de investigación comprobando que: La gestión de abastecimiento mejora la entrega 

conforme del producto en el área de producción de Industria Textil del Pacífico, 

Lima 2022. La media pre test fue 83.24 % y post test fue 90.62 % se observa una 

mejora de 7.37 %. 



62 

V. DISCUSIÓN

De acuerdo a los resultados logrados en el presente estudio en este

apartado se hace las comparaciones respectivas con los logros alcanzados

en los estudios anteriores ya que es preciso se tenga en consideración que

en la medida que estos sean valorativos favorece a los intereses de las

empresas y el aporte es valioso para futuros estudios respecto al tema

tratado. En tal sentido en relación a la hipótesis general, se tiene que la

gestión de abastecimiento mejora el nivel de servicio en el área de

producción de Industria Textil del Pacífico, Lima 2022, tal que mejoró el

nivel de servicio en un porcentaje de 7.37 % con el nivel de significancia

de 0.000005, con el cual se concluye con el rechazo de la hipótesis nula

dándole aceptación a la hipótesis alterna con un valor t de 8.17, con lo que

evidencia la discordancia con la hipótesis nula ya que representa la

diferencia en unidades del error estándar. Al respecto se tiene

concordancia con Yauris (2017) en su tesis desarrollada en el sector

servicios de almacén en el distrito de Ate. Su objetivo fue precisar la mejora

el nivel de servicio al cliente en la entidad tal que su logro valorativo fue

que el nivel de servicio mejora en 37.00 %, así como el tiempo de entrega

con 33.86 % y entregas perfectas con 4.46 %. En tal sentido resulta

valorativo el aporte de ambos estudios ya que el nivel de servicio constituye

un aspecto relevante para las empresas, pues se tiene con ello la

percepción de los clientes y por tanto la valoración de la labor de la

empresa para atender sus requerimiento y como tal el aprovisionamiento

es clave para cumplir con dicho propósito. Con la aplicación de la gestión

de abastecimiento, se logró mejorar el nivel de servicio, ya que según los

resultados antes del estudio, en la cual se visualiza en la tabla 7, se puede

apreciar que el porcentaje es de 88.39 %, la cual no cumplía con los

parámetros establecidos por la empresa. Luego del estudio post test, en la

cual se visualiza en la tabla 16, se aprecia una mejora del        95.76 %, es

decir, un incremento favorable de 7.37 %, dando como conclusión, que el

estudio realizado para ésta variable es viable para los objetivos de la empresa.
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Del resultado logrado en la hipótesis especifica 1, se tiene que La gestión 

de abastecimiento mejora la disponibilidad del producto en el área de 

producción de Industria Textil del Pacífico, Lima 2022, tal que mejoró la 

disponibilidad en un porcentaje de 4.46 %, con el nivel de significancia de 

0.001005, con el cual se concluye con el rechazo de la hipótesis nula 

dándole aceptación a la hipótesis alterna con un valor t de 4.43, con lo que 

evidencia la discordancia con la hipótesis nula ya que representa la 

diferencia en unidades del error estándar. Al respecto se concuerda con el 

restudio realizado por el investigador Quispe (2017) en su tesis 

desarrollada en el sector logístico, tal que logró precisar como resultado 

que hay demora en la entrega de los pedidos, aumentando los costos a un 

23 %, en tal sentido, el 60 % de los proveedores están insatisfechos 

generando la reducción de las ventas. En tal sentido es relevante 

establecer como parámetro la disponibilidad del producto tal como 

concluye el autor, pues se llegó a comprobar que es relevante contar con 

los productos para cumplir con los pedidos solicitados y eso precise 

acciones correctivas inmediatas en la empresa.  

Con la aplicación de la gestión de abastecimiento, se logró mejorar la 

disponibilidad del producto, ya que según los resultados antes del estudio, 

en la cual se visualiza en la tabla 8, se puede apreciar que el porcentaje es 

de 90.60 %, la cual no cumplía con los parámetros establecidos por la 

empresa. Luego del estudio post test, en la cual se visualiza en la tabla 17, 

se aprecia una mejora del 95.07 %, es decir, un incremento favorable de 

4.47 %, dando como conclusión, que el estudio realizado para ésta variable 

es viable para los objetivos de la empresa.   

Del resultado logrado en la hipótesis específica 2, se tiene que La gestión 

de abastecimiento mejora la entrega a tiempo del producto en el área de 

producción de Industria Textil del Pacífico, Lima 2022, tal que mejoró en 

un porcentaje de 8.88 % la entrega a tiempo, con un nivel de significancia 

de 0.000004, con el cual se concluye con el rechazo de la hipótesis nula 
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dándole aceptación a la hipótesis alterna con un valor t de 8.43, con lo que 

evidencia la discordancia con la hipótesis nula ya que representa la 

diferencia en unidades del error estándar. En tal sentido se tiene 

concordancia con el estudio de Villanueva (2018) en su tesis desarrollada 

en el sector producción de cilindros en la provincia de Lima, tal que logró 

el aumento del nivel de servicio en la entidad a un 61 % siendo antes 26 

%, aumentando en 35 %, con lo que se demostró una mejora en la entrega 

de pedidos, pues es evidente que es un aspecto fundamental para cumplir 

con los clientes. 

Con la aplicación de la gestión de abastecimiento, se logró mejorar las 

entregas a tiempo, ya que según los resultados antes del estudio, en la 

cual se visualiza en la tabla 9, se puede apreciar que el porcentaje es de 

85.90 %, la cual no cumplía con los parámetros establecidos por la 

empresa. Luego del estudio post test, en la cual se visualiza en la tabla 18, 

se aprecia una mejora del 94.78 %, es decir, un incremento favorable de 

8.88 %, dando como conclusión, que el estudio realizado para ésta variable 

es viable para los objetivos de la empresa.   

Del resultado logrado en la hipótesis específica 3, se tiene que La gestión 

de abastecimiento mejora la entrega conforme del producto en el área de 

producción de Industria Textil del Pacífico, Lima 2022, tal que mejoró en 

un porcentaje de 7.37 % la entrega conforme, con un nivel de significancia 

de 0.000174, con el cual se concluye con el rechazo de la hipótesis nula 

dándole aceptación a la hipótesis alterna con un valor t de 5.54, con lo que 

evidencia la discordancia con la hipótesis nula ya que representa la 

diferencia en unidades del error estándar. En tal sentido concuerda con el 

estudio del investigador Cuzcano (2018) en su tesis desarrollada en el 

sector servicios de papelería, tal que identificó deficiencias en el nivel de 

servicio, además se obtuvo información de los pedidos que fueron 

despachados hacia los clientes internos para identificar el nivel de servicio 

que se ofrecía en base al tiempo de respuesta y a los pedidos completos. 
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Se logró como resultado un aumento porcentual del 45.73 % del nivel de 

servicio dejando demostrado que con la implementación de un modelo o 

sistema de gestión de los inventarios se logra atender los pedidos de 

manera conforme. En este caso es relevante el énfasis puesto en las 

entregas de los pedidos, debido a que es importante el cumplimiento con 

los clientes de manera conforme, resaltando la importancia que se les 

brinda. 

Con la aplicación de la gestión de abastecimiento, se logró mejorar las 

entregas conforme, ya que según los resultados antes del estudio, en la 

cual se visualiza en la tabla 9, se puede apreciar que el porcentaje es de 

85.90 %, la cual no cumplía con los parámetros establecidos por la 

empresa. Luego del estudio post test, en la cual se visualiza en la tabla 19, 

se aprecia una mejora del 90.62 %, es decir, un incremento favorable de 

4.72 %, dando como conclusión, que el estudio realizado para ésta variable 

es viable para los objetivos de la empresa.   

Para mantener los estándares de calidad en el nivel de servicio, es 

necesario que se cumplan con los parámetros e indicadores propuestos 

por la empresa, utilizando de manera eficaz los formatos de control (ver 

anexos), de ingreso y salida de tela las cuales ayudarán a que el personal 

esté comprometido con el buen llenado de los documentos para la buena 

gestión de sus funciones. Asimismo, seguir con las charlas y/o 

capacitaciones con todos los colaboradores de las distintas áreas con la 

finalidad de obtener mejores resultados. 

Con el sistema SPSS, hemos demostrado que según los antecedentes 

estudiados en nuestro marco teórico, en el desarrollo de nuestro proyecto 

de investigación, coinciden con los resultados favorables durante el 

periodo de doce semanas realizadas en los meses de febrero, marzo y 

abril.  
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VI. CONCLUSIONES

Según los resultados descriptivos de la hipótesis general se tiene que el nivel 

de servicio después de la gestión de abastecimiento mejoró en un porcentaje de 

7.37 %, tal que, con un nivel de confianza de 95 % se tiene que el p-valor de 

nivel de servicio resultó 0.000005, tal que es menor que 0.05, por lo que se 

rechaza la hipótesis nula comprobando que: La gestión de abastecimiento 

mejora el nivel de servicio en el área de producción de Industria Textil del 

Pacífico, Lima 2022. 

Según los resultados descriptivos de la hipótesis específica 1, se tiene que 

disponibilidad del producto después de la gestión de abastecimiento mejoró en 

un porcentaje de 4.46 % tal que, con un nivel de confianza de 95 % se tiene que 

el p-valor de disponibilidad del producto resultó 0.001005, tal que es menor que 

0.05, por lo que se rechaza la hipótesis nula comprobando que: La gestión de 

abastecimiento mejora la disponibilidad del producto en el área de producción 

de Industria Textil del Pacífico, Lima 2022. 

Según los resultados descriptivos de la hipótesis específica 2, se tiene que la 

entrega a tiempo del producto después de la gestión de abastecimiento mejoró 

en un porcentaje de 8.88 % tal que, con un nivel de confianza de 95 % se tiene 

que el p-valor de entrega a tiempo del producto resultó 0.000004, tal que es 

menor que 0.05, por lo que se rechaza la hipótesis nula comprobando que: La 

gestión de abastecimiento mejora la entrega a tiempo del producto en el área 

de producción de Industria Textil del Pacífico, Lima 2022. 

Según los resultados descriptivos de la hipótesis específica 3, se tiene que las 

entregas conforme del producto después de la gestión de abastecimiento mejoró 

en un porcentaje de 7.37 % tal que con un nivel de confianza de 95 % se tiene 

que el p-valor de entrega conforme del producto resultó 0.000174, tal que es 

menor que 0.05, por lo que se rechaza la hipótesis nula comprobando que: La 

gestión de abastecimiento mejora la entrega conforme del producto en el área 

de producción de Industria Textil del Pacífico, Lima 2022. 
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VII. RECOMENDACIONES

Seguidamente se consideran algunas recomendaciones relevantes para  

afianzar el nivel de servicio con aspectos complementarios a la gestión de 

abastecimiento: 

Primero: Se recomienda a la alta gerencia incorporar un programa de 

capacitación respecto a la gestión de abastecimientos para contar con los 

medios necesarios que permitan contar con los productos necesarios y cumplir 

con la labor operativa que sea valorativa para un mejor nivel de servicio, 

poniendo énfasis en los procedimientos estandarizados que se deben tener para 

este fin. 

Segundo: Se recomienda a la gerencia de producción tener coordinaciones 

constantes con el área de compras para lograr sincronizar la disponibilidad del 

producto para cumplir con la programación de producción. 

Tercero: Se recomienda que el área de recursos humanos incorpore personal 

para hacer seguimiento a los pedidos de los clientes y se haga la entrega a 

tiempo del producto que solicitan los clientes, con ello se reducirá las 

insatisfacciones. Es preciso para ello poner énfasis en definir tiempos 

estándares en las entregas de productos. 

Cuarto: Se recomienda a la gerencia de operaciones, para fines de evitar 

inconvenientes en las entregas de los productos, establecer mediante el 

personal las verificaciones antes de la entrega con formato de conformidad.  
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ANEXOS 

Anexo 1. Planeación de la cadena de abastecimiento 



    

 

Anexo 2. Diagrama de Ishikawa 

 

 

EFECTO

MERCADERIA MEDIO AMBIENTE MANO DE OBRA

 DESORDEN EN ALMACEN Bajos sueldos

                     DEMORA DEL PERSONAL EN ATENCIÓN DE PEDIDOS

NO CUMPLE CON NORMA 

SANITARIA                 Productos combinados
 FALTA DE ESPACIO

                           ALTA ROTACIÓN DE PERSONAL
INCONVENIENTES CON ACEPTACIÓN Personal no se abastece

DEL PRODUCTO POR CALIDAD FALTA DE ORDEN

                                                             DESPACHOS MAL ATENDIDOS

        FALTA DE EQUIPOS PARA DESPACHO

DEFICIENTES INDICADORES

LOGISTICOS

INCUMPLIMIENTO DE 

ENTREGA DE

 MERCADERÍA

               Unidades con averías             
BAJA DISPONIBILIDAD DE PRODUCTOS

                                                                  DEMORAS EN EL SERVICIO AL CLIENTE                                No se programan bien los despachos

                                           DEFICIENTE CONTROL DE PEDIDOS                         FALTA DE COMUNICACIÓN CON PLANTA

MAQUINARIA Y EQUIPO MEDICIÓN MÉTODO

    BAJO 

NIVEL DE 

SERVICIO

CAUSA

FALTA DE CONTROL DE MERCADERIA
                  Indicadores no se ajustan a la realidad  

                    FALTA DE CAPACITACIÓN



Anexo 3. Tabla de correlación de causas 

CAUSAS C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13 C14 C15 C16 C17 Puntaje 

C1 BAJA DISPONIBILIDAD DE PRODUCTOS 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16 

C2 
INCUMPLIMIENTO DE ENTREGA DE 
MERCADERÍA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 15 

C3 
DEMORAS DEL PERSONAL EN ATENCIÓN DE 
PEDIDOS 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 15 

C4 

INCUMPLIMEINTO CON ACEPTACIÓN DEL 
PRODUCTO 
POR CALIDAD 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0 1 14 

C5 DEMORAS EN EL SERVICIO AL CLIENTE 1 1 0 0 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 1 9 

C6  DEFICIENTE CONTROL DE PEDIDOS 1 1 0 0 0 1 1 1 0 1 1 1 0 0 0 0 8 

C7 FALTA DE CONTROL DE MERCADERIA 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 3 

C8 PEDIDOS MAL ATENDIDOS 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 3 

C9 ALTA ROTACIÓN DE PERSONAL 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 2 

C10 NO CUMPLE CON NORMA SANITARIA 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 2 

C11 FALTA DE COMUNICACIÓN CON PLANTA 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 2 

C12 DEFICIENTES INDICADORES LOGISTICOS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 

C13 FALTA DE ORDEN 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 

C14 FALTA DE CAPACITACIÓN 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 

C15 FALTA DE EQUIPOS PARA DESPACHO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 

C16 DESORDEN EN ALMACEN 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 

C17 FALTA DE ESPACIO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

Total dependencia 8 6 4 3 6 5 6 6 6 5 7 5 3 4 4 3 14 95 



    

 

Anexo 4. Tabla de causas de bajo nivel de servicios 

 

CAUSAS Eventos 
Relevancia 
acumulada 

Frecuencia 
acumulada (%) 

BAJA DISPONIBILIDA DE PRODUCTOS 16 16 17% 

INCUMPLIMIENTO DE ENTREGA DE MERCADERÍA 15 31 33% 

DEMORA DEL PERSONAL EN ATENCIÓN DEL PEDIDO 15 46 48% 

INCONVENIENTE CON ACEPACIÓN DEL PEDIDO POR  
CALIDAD 

14 60 63% 

DEMORAS EN EL SERVICIO AL CLIENTE 9 69 73% 

 DEFICIENTE CONTROL DE PEDIDOS 8 77 81% 

FALTA DE CONTROL DE MERCADERIA 3 80 84% 

PEDIDOS MAL ATENDIDOS 3 83 87% 

ALTA ROTACIÓN DE PERSONAL 2 85 89% 

NO CUMPLE CON NORMA SANITARIA 2 87 92% 

FALTA DE COMUNICACIÓN CON PLANTA 2 89 94% 

DEFICIENTES INDICADORES LOGISTICOS 1 90 95% 

FALTA DE ORDEN 1 91 96% 

FALTA DE CAPACITACIÓN 1 92 97% 

FALTA DE EQUIPOS PARA DESPACHO 1 93 98% 

DESORDEN EN ALMACEN 1 94 99% 

FALTA DE ESPACIO 1 95 100% 

TOTAL 95     

 



    

 

Anexo 5. Diagrama de Pareto 

 

 

 



    

 

Anexo 6. Matriz de Operacionalización 

Variables Definición 

Conceptual 

Definición 

operacional 

Dimensiones Indicadores Escala 

 
 
 
 
 

Gestión de 
abastecimiento 

Al respecto (Carreño, 2017, 

pág. 122), considera que es 

el área funcional que se 

encarga de adquirir los 

materiales necesarios para 

las operaciones de la 

empresa, en la cantidad 

necesaria, en el momento y 

lugar precisos, de la calidad 

adecuada y al precio más 

conveniente, asegurando 

así la continuidad de las 

operaciones. 

En la gestión de 

abastecimiento se tiene 

como dimensiones 

gestión de compras, 

gestión de proveedores 

y gestión de inventarios. 

Los instrumentos 

empleados son: 

Formato de productos 

no conforme, Nota de 

entrega, ERI, ERU, 

Evaluación de 

proveedores (Mora, 

2016). 

Gestión de compras 
𝑅𝐶 =

𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑎𝑠 

𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑞𝑢𝑒𝑟𝑖𝑑𝑎𝑠
 𝑋 100 

RC: Registro de compras 
 

 
Razón 

 
Gestión de 

proveedores 

𝐼𝑃 =  
𝑃𝑟𝑜𝑣𝑒𝑒𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠 𝑐𝑒𝑟𝑡𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑠 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑣𝑒𝑒𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠
 𝑋 100 

IP: Índice de proveedores 

 

Razón 

 
 

Gestión de 
inventarios 

𝐸𝐼 =  
𝐼𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 𝑡𝑒ó𝑟𝑖𝑐𝑜 − 𝐼𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 𝑓í𝑠𝑖𝑐𝑜

𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 𝑓í𝑠𝑖𝑐𝑜
 𝑋 100 

EI: Exactitud de inventario 

 

Razón 

 

 

 

 

 

Nivel de servicio 

 

 

Según (Mora, 2016 pág. 
179), el nivel de servicio 
representa uno de los 
aspectos relevantes del 
establecimiento de la 
promesa de servicio. 
Constituye una probabilidad 
de que la empresa cumpla 
con su demanda en un 
momento definido respecto a 
las cantidades y referencias 
solicitadas, y de tiempos y 
lugares de entrega. 

 

En relación al nivel de 

servicio se toma en 

cuenta la disponibilidad 

del producto, tiempo de 

satisfacción del pedido 

del cliente y nivel de 

aceptación del cliente. 

Los instrumentos a 

emplear son: Formato de 

entregas a tiempo, 

formato de entregas 

conforme, formato de 

disponibilidad, formato 

de nivel de servicio 

(Mora, 2016). 

 
Disponibilidad del 

producto 

𝐷 =  
𝑃𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑎𝑡𝑒𝑛𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑐𝑜𝑛 𝑒𝑙 𝑠𝑡𝑜𝑐𝑘

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠
 

D: Disponibilidad 
 

 

 

Razón 

 
Entrega a tiempo 𝐸𝑇 % =

𝑃𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑎 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠
 

 

ET: Entrega a tiempo  
 

 

Razón 

 
 
 

Entrega conforme 
𝑁𝐴𝐶 % =

𝑃𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑠𝑜𝑙𝑖𝑐𝑖𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠
 

NAC: Nivel de aceptación del cliente  

 

Razón 

 



Anexo 7. Solicitud de información de la Empresa Textil del Pacífico S.A 



Anexo 8. Certificado de validez de instrumentos: MSc Ing. Gustavo Adolfo Montoya Cárdenas 





    

 

Anexo 9. Certificado de validez de instrumentos: MSc Ing. Antonio Malpartida Nerio 
 



    

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



    

 

Anexo 10. Certificado de validez de instrumentos: MSc Ing. Ronald Dávila Laguna  
 



    

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Anexo 11. Formato Exactitud registro de inventario  



    

 

Anexo 12. Formato de Monitoreo y seguimiento del proceso de la Tela 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



    

 

Anexo 13. Formato Exactitud registro de ubicaciones                                                 
 
 
 
 
                   
                   
                
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



    

 

Anexo 14. Layout de la Planta                                                
 



Anexo 15. Formato de registro de pedido de material 



    

 

Anexo 16. Formato de Nota de entrega 
 
 

FORMATO DE NOTA DE ENTREGA  

 
    
 
 
 
 



    

 

Anexo 17. Formato de Producto No conforme 
 
                               
                               

FORMATO DE PRODUCTO NO CONFORME 
 

    
 
 
 
 



Anexo 18. Formato de Evaluación de Proveedores 



Anexo 19. Autorización de uso de información de la Empresa Textil del Pacífico 




