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RESUMEN 
 

 

El presente trabajo de investigación busca comprobar que el mejoramiento del 

nivel de servicio con la implementación de un sistema de inventario en la empresa 

Cw Peru S.A.C, Santiago de Surco, 2017. Para este proceso de pre-test se 

recopiló los datos de las ventas semanales ejecutadas durante los meses de mayo 

hasta julio del 2017 y para el proceso del post-test entre los meses de agosto y 

octubre del 2017, esta información fue obtenida a través de método de la 

observación y por registro, se tuvo que medir los pedidos atendidos y de esta 

manera obtener el nivel de servicio ofrecido a los clientes tomando como base el 

cumplimiento de los tiempos y la confiabilidad. Estos registros fueron analizados 

y procesados por Excel y SPSS dando como resultado un incremento porcentual 

de 23% en el nivel de servicio donde se demuestra que el mejorar de los 

procedimientos básicos del sistema de inventario genera el acrecentamiento en el 

nivel de servicio. 

 
 
 

 
Palabras claves: Sistema, Inventarios, Nivel, Servicio
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ABSTRACT 
 

 

This research work aims to improve the System of stocktaking increase the level 

of service in the company Cw Peru SAC, Santiago de Surco, 2017. For which it 

was necessary to collect information of the orders for fortnights made during the 

months of May to July 2017 for the pre test and the months of August until October 

2017 for the post test, the data were collected using the observation and recording 

method, we measured the dispatched orders to be able to know the level of service 

that was being offered to stores based on time, quantity and quality. The data were 

processed using Excel and SPSS as a result a 23% increase in the level of service 

it being demonstrated that the improvement of the basic operations of System of 

stocktaking generates an increase in the level of service. 

 

 
 
 

Key words: System, stocktaking, level, service
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I.   INTRODUCCIÓN 
 

La realidad problemática para el sector salud, el cual es un rubro que tiene una 

gran importancia en la economía del Perú y ha estado en crecimiento debido a la 

gran variedad y diversidad de productos con el que cuenta el mercado, a nivel 

internacional se puede decir que se está en una etapa de crecimiento, en las cifras 

que indica el Centro de Comercio Internacional señala que este sector ha ido 

creciendo en cuanto a valor de productos importados. Como podemos apreciar en 

el anexo 5 (Lista de países que más importan productos médicos), los países 

que importan más productos médicoquirúrjicos son China y EE.UU. 

En el ámbito nacional las importaciones de productos médicos han ido creciendo 

hasta el año 2014 donde llegó a su apogeo, pero para los siguientes años ha ido 

disminuyendo, además cabe resaltar que son bienes que tienen una posición alta 

en la lista de importación y son de gran importancia en la economía peruana. 

Anexo 6 (Lista de productos importados por el Perú) 

Según la INEI en el mes de agosto la cantidad general de importación de bienes 

se incrementó en un 12% que fueron de forma primordial por el aumento de la 

adquisición de materia prima y producto intermedio en un 14.6%, bienes de 

consumo en un 12.7% y por último en bienes de materiales de construcción y 

capital en un 7.2%. Además, se puede apreciar que las importaciones de bienes 

duraderos en ese mes con respecto al año 2016 han incrementado en un 12.5 %. 

Anexo 7 y 8 (importación nacional según su uso y destino – Agosto 2017) 

La creciente competencia genera una demanda en la satisfacción de los clientes, 

disminución de costos de operación e incremento en la eficacia del interior. Por 

una parte, este beneficio implica llevar un apropiado control y dirección de los 

inventarios la cual solicita procedimientos de información que logren calcular las 

distintas fases de los procesos e inspección; después de todo, lo que uno no mide 

no lo puede manejar. 

La dirección y revisión del inventario podrían ser evaluadas por intermedio de los 

indicadores, lo cual representa ser un instrumento muy útil administrativamente. Si 

se desea llegar a obtener una organización con gran nivel de servicio, deberían 

deshacerse del paradigma de la dirección en el interior de la empresa, actualizar 

los formatos de control, atender a tiempo las demandas de alrededor y tener en 

claro que la competencia es la base del desarrollo y fortalecimiento de toda entidad.
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En la actualidad la representación del mercado libre con respecto a la 

competitividad, escenarios de clientes exigentes y con variedad de opciones al 

escoger, es de gran importancia efectuar y crear razonamientos que lleven a la 

evaluación y arreglo de forma rápida teniendo como base una zona para la 

discusión de metas. En este espacio, el informe que da esta calidad de respuesta 

es la información agregada, que es filtrada y veraz. Este deseo se puede lograr 

con un correcto control de los inventarios y la verificación de lograr de este objetivo 

se da por medio de los indicadores elaborados para esta meta. 

CW PERU SAC es una empresa mediana que se dedica a importar y vender 

productos médicos, principalmente odontológicos cuyos competidores inmediatos 

son Dent Import, Bufalo Import SAC, Top Meden, entre otras. Empezó con un 

pequeño almacén y ahora cuenta con 4 almacenes localizadas en Santiago de 

Surco de los cuales dos funcionan como distribuidoras y cuenta con un ERP 

basado en módulos mediante el cual se controla lo que ingresa y sale del stock en 

los almacenes. La empresa  ha  estado  en crecimiento  de  una manera nada 

ordenada y con casi cero control, presentando algunos problemas como errores 

de conteo por parte de los habilitadores, equipos lentos, faltantes de los productos 

importados, ausencia de entrenamiento y poder capacitar a los colaboradores, 

mano de obra insuficiente y algunas veces sobrecarga de trabajo trayendo como 

resultado un bajo nivel de servicio para los clientes, debido a que no son 

abastecidos correctamente porque la mercadería se encuentra desorganizada, se 

le entrega los pedidos incompletos, algunos productos llegan en mal estado y su 

pedido no llega a la hora señalada. Anexo 9 (Diagrama Causa-Efecto) y anexo 

10 (Diagrama de Pareto). Debido al análisis previo se desarrolla el interés por 

presentar una mejora a los problemas relacionados al nivel de servicio, que es lo 

que más afecta a la empresa 

La  presente  investigación  plantea  solucionar  el  siguiente  problema  general 
 

¿Mejorará el nivel de servicio del almacén de la empresa CW PERU SAC con la 

implementación de un sistema de inventarios? mediante los siguientes problemas 

específicos ¿Mejorará la confiabilidad del almacén de la empresa CW PERU SAC 

con la implementación de un sistema de inventarios? y ¿Mejorará el cumplimiento 

de plazo del almacén de la empresa CW PERU SAC con la implementación de un 

sistema de inventarios?
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Se cuenta con una justificación práctica debido a que se analizó las actividades 

realizadas por la empresa para poder realizar una mejora en las tareas realizadas 

y poder mejorar el nivel de servicio ofrecido. Tiene una justificación económica 

porque busca identificar los procesos que no aportan ni generan valor y que están 

generando gastos innecesarios. También tiene justificación operativa debido a que 

las soluciones son rápidas y flexibles lo  que podrá mejorar la obtención de 

información y ayudará a la gerencia a tomar mejores decisiones. Además, cuenta 

con justificación metodológica debido a que se usa técnicas de investigación tales 

como registro de datos y fichas de observación que serán usados en la recolección 

de datos. Así mismo tiene justificación práctica, ya que los datos serán obtenidos 

de la empresa CW PERÚ S.A.C en la cual se aplicará la investigación. 

El objetivo general de la investigación fue: Mejorar el nivel de servicio del almacén 

de la empresa CW PERU S.A.C con la implementación de un sistema de 

inventarios. La cual se dividió en los siguientes objetivos específicos: Mejorar la 

confiabilidad del almacén de la empresa CW PERU S.A.C con la implementación 

de un sistema de inventarios; Mejorar el cumplimiento de plazo del almacén de la 

empresa CW PERU SAC con la implementación de un sistema de inventarios. 

La hipótesis principal de la investigación fue: La implementación de un sistema de 

inventario mejorará el nivel de servicio del almacén de la empresa CW PERU 

S.A.C. teniendo su negación en La implementación de un sistema de inventario no 

mejora el nivel de servicio del almacén de la empresa CW PERU S.A.C. 

Dividiéndose en las hipótesis secundarias: La implementación de un sistema de 

inventario mejorará la confiabilidad del almacén de la empresa CW PERU SAC; La 

implementación de un sistema de inventario mejorará el cumplimiento de plazo del 

almacén de la empresa CW PERU SAC.
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II.  MARCO TEÓRICO 
 

Para la investigación se consideró los siguientes antecedentes internacionales: 
 

 

DAZA MAE ROMÁN IDROVO (2018) en su tesis “Diseño de un sistema de control 

de inventario y organización de las bodegas de producto terminado de la empresa 

Ecuaespumas-Lamitex S.A.”, Universidad Politécnica Salesiana, Ecuador, “Este 

proyecto incluye un sistema de gestión de inventario y la mejora de la propuesta 

basada en un sistema de reserva periódica y método 5S. Finalmente, se analizaron 

los resultados del estudio y se encontró que son beneficiosos en cuanto a la gestión 

y organización del inventario en la bodega, el uso correcto de herramientas 

específicas y principios para su cuidado y mantenimiento hizo que mejore la forma 

del producto terminado en la empresa. La gestión de inventarios es primordial para 

cualquier tipo de negocio ya que representan una parte importante de sus activos, 

por lo que se deben mejorar los procesos involucrados antes de la salida del 

almacén para garantizar la gestión, el control, la calidad y la satisfacción del 

cliente.” 

 
ELIZABETH ASPRILLA CONTRERAS Y BRAYAN EDINSON CABEZAS ZAPATA 

(2021) en su tesis “Control de inventario en la Distribuidora Universal del Llano 

Villavicencio (Meta), 2020.”, Fundación Universitaria Conpensar, Colombia,” En 

este estudio, se diagnostica el proceso de gestión de inventario para garantizar 

una gestión eficiente de las mercancías entrantes y salientes. El tipo de estudio fue 

descriptivo y se utilizaron métodos cuantitativos. Los resultados de la investigación 

realizada muestran la necesidad de crear un modelo de gestión de inventarios de 

Distribuidores debido a la frecuencia del control de inventarios, no existe certeza 

sobre la cantidad y calidad del inventario de Distribuidores; ni un modelo que 

permite la coordinación y comunicación entre empleados; Además, se busca 

mejorar el servicio al cliente y ser calificado como bueno. Como resultado, no se 

implementaron los Principios de Gestión de Inventario con respecto a la gestión 

adecuada. En conclusión, la mejor alternativa que permitió una gestión eficiente de 

las entradas y salidas de mercancías, se basó en la política IFRS y el modelo de 

gestión de inventarios de la distribuidora, que no se había cumplido por no conocer 

suficientemente la empresa y para ello se requirió capacitación por parte de la 

entidad para adecuar el inventario a la realidad y satisfacer a los clientes
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y posicionarse como líder en la región.” 
 

 

CINTIA JOHANA BENITEZ LÓPEZ (2020) en su tesis “El control del inventario y 

su incidencia en la rentabilidad del comercial Avícola Rincón de España, Cantón 

Quinindé, Periodo 2018”, Universidad Nacional de Chimborazo, Ecuador, “Este 

trabajo de investigación se basa en evaluar las prácticas de gestión de inventarios 

y su impacto en la rentabilidad de las empresas comerciales, así como evaluar la 

gestión de inventarios e identificar productos que generen ingresos, más 

ganancias, y evitar discrepancias en los informes presentados que afecten la toma 

de decisiones. La investigación se desarrolla a partir de la descripción del problema 

con el fin de  establecer los objetivos  y razones por  las  cuales la publicidad 

debe ser objeto de investigación. El marco teórico describe en detalle el estado 

técnico y los principios generales de la publicidad para definir las variables de la 

encuesta. Como parte de la estructura del método, se ha utilizado un método táctil 

para detectar problemas existentes al cumplir con eventos específicos, así como 

documentos de investigación de campo, para recibir información porque puede 

haber indagación específica mediante el uso de la evaluación y el nivel de 

investigación que se describe para permitir observar la situación. Como resultado 

de la investigación, se descubre que se ha encontrado que la buena gestión de los 

inventarios le permitirá controlar sus movimientos y reflejar la información 

comercial real en los estados financieros.” 

 
RAÚL ALEXANDER GÓMEZ SANDOVAL (2016) en su tesis “Desarrollo de un 

sistema de inventarios para el control de materiales, equipos y herramientas dentro 

de la empresa de construcción Ingeniería Sólida LTDA.”, Universidad Libre, 

Colombia, “El trabajo de investigación comienza con el enfoque de resolución de 

problemas ya que el sistema de inventario eficiente y administrado de manera 

uniforme en todos sus proyectos aún no está consolidado. Para tener una base 

teórica sobre la mejor manera de implementarlos en esta empresa, se realizó una 

revisión bibliográfica sobre temas como el contexto de la construcción colombiana, 

sistemas de inventario y control, inventario, sistema ABC y gestión de almacenes. 

Con la base teórica, la investigación realizada en el trabajo de almacén registradas 

en la ficha de observación y encuestar a la población y trabajadores del almacén 

es posible diagnosticar primero los aspectos negativos de la gestión de inventarios



6  

realizada, para luego recomendar acciones para mejorar los controles internos, el 

seguimiento del sistema, los procedimientos de control y registros realizados, y 

validar los procesos propuestos con los indicadores de gestión de los sistemas de 

implementación en la empresa, así como capacitar a los empleados para mejorar 

su competencia al respecto, lo que permite lograr avances tangibles en la gestión. 

almacenamiento. A final esto permitió la simplificación del trabajo para el personal 

administrativo y productivo lo que incrementará la ganancia de la empresa por la 

disminución de fallas y el eficiente control de las existencias” 

 

Para la investigación se consideró los siguientes antecedentes nacionales: 

JENNY EDITH GARCÍA AMARI (2020) en su tesis “Sistema de control interno de 

inventarios para la mejora de rentabilidad de la empresa Comercial Distribuciones 

Baique E.I.R.L. – 2019”, Universidad Señor de Sipán; Lima, Perú, “El objetivo 

general de este trabajo de investigación es averiguar cómo la falta de control 

interno de inventarios afecta las ganancias de la empresa  y cómo afecta la 

satisfacción del cliente al cumplir con todos los pedidos rápidamente y comprender 

si se entregan dentro del tiempo estimado. En conclusión, se encuentra que si se 

implementan estrategias y se implementan métodos de inventario se dará un 

crecimiento en los beneficios empresariales” 

 

JOSEPHINE VIVIANA CAMARENA QUISPE Y ALEXIS ADRIAN CONDE LARA 

(2019), en su tesis “Análisis de la gestión de inventarios y su impacto en la rotación 

de mercaderías del supermercado Plaza Vea ubicado en el distrito de Santa Anita”, 

Universidad Tecnológica del Perú; Lima, Perú, “Este estudio examina la gestión de 

inventario y su impacto en ventas del supermercado Plaza Vea. El problema de 

investigación expuesto sería cómo afecta la gestión de inventarios en el ámbito 

comercial de Plaza Vea, ubicado en Santa y de ahí el objetivo principal que fue 

establecer la forma de gestión de inventario que influye en la circulación de 

mercadería en el supermercado.” 

 
CYNTHIA RUTH ROJAS RAMOS (2018) en su tesis “Sistema de control de 

 

inventarios para reducir las pérdidas sen el almacén de una empresa comercial, 
 

2018”, Universidad Norbert Wiener; Lima, Perú, “Este proyecto de investigación 

surgió de la necesidad de implementar una adecuada gestión de inventarios en el
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almacén de Llantas del Perú S.A. y de la necesidad de reducir la pérdida de 

inventario debido a la mala gestión del inventario representado en el departamento 

de logística. la empresa. Se sabe que es de suma importancia establecer en cada 

organización el uso de controles en el proceso de gestión de inventario para no 

generar imprevistos como pérdida de inventario; Para restaurar esto, se trabajó 

este proyecto para mejorar el mecanismo de control en los almacenes del 

departamento de logística de la empresa. Debido a que no había un sistema de 

gestión de inventario para reducir las pérdidas se sugirió mejorar el control en el 

desarrollo de procesos, funciones y talleres de gestión y aprendizaje del almacén, 

para que el departamento de logística y la empresa puedan tener un mejor control 

de activos, así como el desempeño de actividades del personal de logística y tomen 

las decisiones correctas para lograr sus objetivos organizaciones.” 

 
RUDI JOSÉ ROBLES CARPIO (2020) en su tesis “Mejora del sistema de control 

de inventarios y su influencia en una empresa de fabricación de calzados de 

damas”, Universidad Nacional Mayor de San Marcos; Lima, Perú,” Las empresas 

del sector manufacturero están ampliando sus negocios para lograr ser fuertes en 

el mercado y requieren de la gestión del conocimiento y la información como base 

principal para los documentos que manejan y un buen proceso de abastecimiento 

para ejercer un control confiable de los niveles de inventario, y realizar la gestión 

oportuna y necesaria del suministro, gestión de la planificación, producción sin 

afectar el tiempo de entrega  del producto terminado destinado a  la venta  y 

mercadeo. Este trabajo se realizó con las intenciones de conocer os stocks 

necesarios para producir los calzados. El acopio de materiales es requerido al 

momento de fabricar prototipos, ya que ellos están directamente involucrados en 

la producción del calzado, dando así preferencia a las áreas de la empresa que 

son relevantes para su conocimiento y por lo tanto necesitan información honesta 

y confiable. Cuando sea conveniente, además de reducir las discrepancias de 

inventario que surgen entre lo real y lo registrado en el sistema, obtenga reportes 

informativos confiables que le permitan determinar la corrección de sus pedidos 

conociendo los bienes que realmente posee la empresa. Con la aplicación de esta 

mejora se logró reducir un 33.82% el stock de inventario e incrementar en un 

15.3% en ingreso de ventas además de reducir el tiempo de entrega de materiales
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y productos en un 30% permitiendo a la empresa ahorrar costos y aumentar sus 

ganancias” 

 

Según FIAEP (2014) en su libro Control y manejo de inventario y almacén nos dice 

que la gestión de inventario se define como un conjunto de reglas y controles que 

monitorean los niveles de inventario y determinan cuánto almacenar, cuándo 

reabastecer el inventario y cuánto pedir. Los sistemas de inventario proporcionan 

estrategias operativas para mantener y controlar las existencias. 

El sistema de almacén se encarga de ordenar y recibir mercancías, coordinar y 

monitorear  los  pedidos.  Además, el  sistema  debe  mantener  un  control  para 

responder a las siguientes preguntas: ¿Ha recibido el pedido el proveedor? ¿Ya 

se envió? ¿Es correcta la fecha? ¿Existe un procedimiento para volver a pedir o 

devolver artículos no deseados? 

Se entiende por gestión o manejo de inventarios todo lo relacionado con el control 

y manejo del inventario de ciertas mercancías donde se aplican métodos y 

estrategias que pueden hacer que la dirección de estas mercancías sea rentable 

y eficiente al tiempo que se evalúan los procedimientos de importación y dichos 

productos. La gestión de inventario consta de tres actividades básicas: La 

determinación de las existencias que aborda todos los procesos necesarios para 

consolidar la información del inventario físico de los productos controlados, que 

incluye (Inventario físico; auditoría de inventario; revisión de procedimientos de 

recepción y venta y número de ciclos). El análisis de inventarios que se refiere al 

análisis estadístico realizado para determinar si los stocks previamente 

identificados son los que deberíamos tener en nuestra fábrica, es decir, utilizando 

"nada falta nada sobra" siempre teniendo en cuenta el beneficio que estos stocks 

pueden generar. Y por último el Control de inventario que trata de la evaluación de 

todos los procesos de fabricación que se realizan en el sector auditado, es decir, 

cuando las materias primas se transforman en productos terminados para su 

comercialización. 

 
Para Susana Villarroel, en su libro Gestión de Stock (2012) nos dice que las 

métricas de gestión de inventarios son uno de los factores determinantes para que 

un proceso productivo o logístico pueda llevarse a cabo de manera fluida y 

eficiente. El almacén es parte del proceso de distribución porque es el eslabón
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final en la cadena de suministro del producto del cliente, conectando compras y 

logística. 

Cabe señalar que una de las características fundamentales de los almacenes es 

que no incrementan directamente el valor de los materiales utilizados, ya que su 

función es manipularlos adecuadamente y mantenerlos en las mejores condiciones 

posibles. 

El almacenamiento es un desarrollo técnico del sistema de abastecimiento, cuyas 

fases son: ubicación de la propiedad; protección de la propiedad; control de los 

productos Todo ello con el fin de garantizar unas condiciones óptimas, evitar el uso 

no autorizado y facilitar su transferencia a los usuarios que lo necesiten. Existen 

principalmente dos sistemas de almacenamiento: almacén caótico y almacén 

organizado. 

Almacén caótico son ubicaciones organizadas por localización. Se denominan 

almacenes del  caos porque  las referencias  proporcionadas pueden  estar  en 

lugares diferentes y remotos; no es un repositorio organizado en el sentido de que 

todas las referencias de un determinado tipo estén ubicadas en un área 

determinada, sino que en un momento dado a través del sistema de información 

sabemos dónde están las referencias. 

Almacén organizado, la característica de este almacén es que cada producto tiene 

su propia área. Los artículos son fáciles de encontrar, pero el espacio de 

almacenamiento se desperdicia porque no están ocupados por otros objetos. 

La gestión de inventarios es necesario porque a través de la gestión de inventarios, 

optimizamos los materiales almacenados por la empresa, tratando de conciliar las 

necesidades físicas del proceso productivo con las necesidades financieras de la 

empresa. El objetivo principal es asegurar la disponibilidad de materias primas para 

el proceso productivo en condiciones económicas óptimas. Para lograr los tres 

objetivos potencialmente conflictivos, debe haber un equilibrio en los niveles de 

inventario: Nivel de servicio, inversión al mínimo de inventarios y eficiencia 

productiva. Los conceptos básicos de la gestión de inventario se centran en 

determinar cuánto mantener en stock para evitar fallas en la producción. Esta 

cantidad mínima se basa en los siguientes factores: cantidad de pedido y tiempo 

de abastecimiento. 

En la efectividad de la gestión del almacén tenemos al índice de rotación, la cual
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mide la frecuencia con la que se retira el inventario retenido. El resultado será el 

número de actualizaciones de inventario durante el año. 

Í��𝑖�� �� �������ó� =   (����𝑖��� ����������)/(����� ���𝑖�)

 

El índice de cobertura representa la disponibilidad del inventario en función del 
 

promedio de ventas registradas. El índice de rotación y el índice de cobertura le 

permiten establecer niveles de stock máximos y mínimos para mantener un capital 

social mínimo y evitar caídas. 
 

Í��𝑖�� �� ��������� = 
𝑃�����𝑖� �� �𝑥𝑖�����𝑖��

 
������� ���𝑖�

 

 

El índice de exactitud del inventario es la medida de la precisión del inventario se 

determina tomando la diferencia entre el costo del inventario teórico y el inventario 

real, para determinar el nivel de confianza para un centro logístico en particular. 
 

Í��𝑖�� �� �𝑥���𝑖��� �� 𝑖�������𝑖� = 
������ �𝑖������𝑖��

 
������ ����� 𝑖�������𝑖�

 

 

El índice de rotura de stock es el mayor coste en este caso es que los clientes 

recurran a la competencia, con la consiguiente pérdida de ventas futuras y de 

imagen de la empresa.

Í��𝑖�� �� ������ = 
𝑃��𝑖��� �� ����������

 
𝑃��𝑖��� ������� 

𝑥100

 

 

El índice de regularización es un indicador que nos muestra la variación del stock 
 

por mala asignación de las cantidades exportadas. 
 

Í��𝑖�� �� ���������ó� = 
����� ��ó�𝑖�� − ����� ����

 
������� �� 𝑃��𝑖�� 

𝑥100

El recuento de stocks es una actividad clave en el control de inventario y especifica 

un método para obtener datos de inventario confiables de manera regular. Donde 

t es la fecha de hoy y t-1 es la última fecha de recuento 



11 

 

�𝑥𝑖���� (�) = �𝑥𝑖�����𝑖�� (� − 1) + (�������� − ���𝑖���)

 

La  gestión  del  inventario  corporativo  es  esencial  para  formular  la  estrategia 
 

organizativa y de ventas, principalmente para las empresas de fabricación, ventas
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y distribución. Para las empresas de servicios, si bien esto es intangible, es 

igualmente importante que las herramientas y los recursos disponibles puedan ser 

controlados y administrados para satisfacer sus necesidades ante las grandes 

fluctuaciones. Para mantener un buen control de inventario, necesitamos analizar 

el tipo de Inventario y las propiedades que incluye demanda, producto y tiempo. 

Además del stock máximo que es la cantidad máxima de inventario que podemos 

tener en nuestro almacén para evitar costos innecesarios; el stock de seguridad 

que es la cantidad mínima de stock que debemos tener en nuestros almacenes 

para evitar interrupciones de stock en caso de un cambio inesperado en la 

demanda y el punto de pedido que indica cuándo realizar un pedido, teniendo en 

cuenta factores como el tiempo de entrega de la empresa y el volumen de ventas 

para evitar situaciones de falta de stock. 

 
Brindar un buen servicio al cliente siempre ha sido uno de los objetivos clave de una 

cadena de suministro. En la situación actual, mantener a los clientes existentes y 

adquirir nuevos clientes se ha convertido en una necesidad de supervivencia. En el 

sector de distribución farmacéutica, las métricas de servicio se han mejorado 

mediante el uso de las últimas tecnologías de sistemas de información. Este artículo 

tiene como objetivo analizar estos niveles de servicio y revelar las soluciones 

utilizadas por algunos de los principales distribuidores del país. 

Definimos el nivel de servicio como el porcentaje de pedidos que podemos procesar 

de manera oportuna. Esto se puede calcular en función de filas, unidades y valores. 

También debe considerar el equilibrio entre su compromiso con sus clientes, sus 

necesidades, expectativas o el costo de mantener existencias y la pérdida de 

ganancias por el déficit. Cuando se trata de distribución farmacéutica, los niveles de 

servicio son uno de los mayores desafíos logísticos y dependen de los niveles de 

servicio en todos los puntos de la cadena de suministro. Esto significa el nivel de 

servicio brindado por el laboratorio, el nivel de servicio brindado por el propio 

distribuidor y el nivel de servicio brindado por la farmacia de fin de cadena. 

Son estas soluciones técnicas las que ayudan a proporcionar de manera proactiva 

a las empresas herramientas para ayudar a administrar sus niveles de servicio. En 

el caso de los sistemas de información, especialmente los eléctricos, son el mejor 

ejemplo. Estos sistemas calculan automáticamente las previsiones de demanda, lo
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que permite a las empresas actuar en consecuencia, proporcionando un enorme 

valor añadido a todo su equipo de gestión. Juegan a su favor. En este sentido, estos 

sistemas ofrecen a las empresas un alto grado de personalización y configurabilidad, 

siendo la gestión óptima del nivel de servicio uno de los pilares de su éxito. Estos 

sistemas  permiten  un  análisis  de  clasificación  completo,  clasificaciones  ABC 

personalizadas  y  determinación  de  comportamiento  explícito  para  cada  SKU 

mediante la configuración de un nivel de servicio objetivo para cada referencia en 

cada ubicación. Por lo tanto, el cálculo de la reserva de seguridad depende en gran 

medida del nivel de servicio requerido. 

Algunas de las empresas de distribución farmacéutica más grandes del país han 

decidido recientemente  utilizar sistemas de TI avanzados. Estos sistemas les 

brindan las herramientas de análisis adecuadas y soluciones adaptables para 

mejorar los niveles de servicio y optimizar el inventario. 

Estas empresas han dado un salto de calidad muy importante con una inversión 

mínima al tomar medidas para  transformar el reabastecimiento, la gestión de 

inventario, la programación de pedidos o la automatización de la gestión adicional 

entre repositorios específicos. 

De esta forma, consiguen aumentar la satisfacción de los clientes, reducir el capital 

circulante de la empresa y aumentar la eficiencia y eficacia de los recursos propios. 

 

Según John Tschohl en su libro Servicio al Cliente: El arma secreta de la empresa 

para la excelencia (2008) Si una empresa realmente se da cuenta de su capacidad 

para crear valor y beneficio, debe impresionar a sus clientes. La forma de crear esta 

impresión positiva es la confiabilidad y oportunidad de los productos y servicios 

vendidos por la empresa. Al evaluar un servicio, los clientes consideran cinco 

factores, el más importante de los cuales es cumplir las promesas. Algunos 

investigadores extranjeros llaman “confiabilidad” al cumplimiento porque es el 

resultado de la percepción del cliente. Además, indican que el cumplimiento de las 

obligaciones es la causa de la alta o baja credibilidad de la empresa. Si una empresa 

cumple todas sus promesas de ventas o servicio, los clientes pueden contar con la 

empresa para cualquier necesidad futura, sabiendo que no perderán tiempo ni 

dinero. Cumplir sus promesas genera confianza en el cliente y le permite optimizar 

su tiempo, que es el recurso más valioso de hoy, y nadie tiene tiempo
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para quejarse y esperar. Un negocio descontento puede costarles tiempo a los 

clientes, causar inconvenientes y posiblemente llevarlos a comprarle a un 

competidor. Sin embargo, el daño se aplica no solo a los clientes externos, sino 

también a los clientes internos, lamentablemente, los clientes internos no pueden 

cambiar de proveedor y las relaciones laborales se violan gravemente. Muchas 

empresas han incumplido, lo que aumenta la probabilidad de incumplimiento. 

 
Las tres formas más comunes de falsificar promesas son la falta de comunicación 

que incluye los anuncios de televisión y radio tratan de atraer clientes 

prometiéndoles cosas o servicios que no se corresponden con la realidad de la 

empresa, lo que lleva a la decepción del cliente; creer que está bien si hace una 

promesa falsa ya que los vendedores, tomadores de pedidos, distribuidores, 

gerentes y otras personas que interactúan con los clientes a menudo se 

comprometen sin verificar el inventario, las rutas de entrega o los planes de 

producción. Este conveniente hábito solo conducirá a que los clientes no sigan, se 

sientan incómodos y pierdan el tiempo corrigiendo errores para la empresa y los 

empleados involucrados. La experiencia ha demostrado que asumir buenos 

compromisos implica un trabajo analítico y una inversión de tiempo, sin olvidar que 

los clientes construyen sus expectativas de servicio a través de los compromisos; y 

por último no tomar en cuenta todos los factores para prometer adecuadamente ya 

que también se nota que para las empresas que encontraron sus obligaciones, en 

serio, se presentaron los problemas correspondientes si no podían considerar todas 

las variables o factores para que se completaran posibles promesas. Muchos 

listados solo se tienen en cuenta y la capacidad de cargar el transporte o el número 

de vehículos no están incluidos en el precio, no se consideran pedidos anteriores. 

 
Cuando se trata de servicio, lo más importante para los clientes es el cumplimiento, 

todo depende del servicio, todo depende de la empresa, pues esta última establece 

la promesa y crea expectativas para el cliente. Por lo tanto, las empresas deben 

evitar las obligaciones indirectas y tomarse el tiempo necesario para analizar toda 

la información y las variables para que puedas participar tan bien como esté a tu 

alcance. Después de estos puntos, si una empresa no cumple sus promesas es 

porque no quiere. Como resultado, el cumplimiento de una empresa es un factor 

clave en las decisiones de los clientes y, para la industria, es fundamental para



14  

brindar el mejor servicio posible. 
 

La definición de logística del nivel de servicio al cliente nos dice que el punto de 

partida para diseñar una estructura logística y definir los criterios para gestionar 

todas las actividades es el nivel de servicio al cliente que la empresa brinda a sus 

clientes en relación con el puntaje competitivo del cliente. 

La misma definición del concepto de servicio al cliente representa un enfoque o 

aspecto diferente del concepto; la filosofía de la empresa y la actitud hacia los 

clientes influyen favorablemente en todas las políticas y decisiones de la empresa, 

cuando una función comercial atrae nuevos clientes, el servicio al cliente los hace 

felices y listos para comprar nuestros productos y servicios nuevamente, todas las 

actividades agregadas cubren todas las áreas de relación con el cliente, recepción 

de pedidos, todas las comunicaciones con los clientes, todos los envíos y 

manipulaciones, todas las facturas y todo el control de quejas de los clientes, 

métricas para medir los factores de servicio al cliente frente a las expectativas de 

servicio al cliente. 

A la hora de definir la política de servicio al cliente de una empresa, es importante 

determinar qué aspecto del servicio es más importante en la gestión particular de 

la empresa. El nivel de servicio al cliente se refleja principalmente en aspectos 

relacionados con la transacción comercial del cliente: tiempo de cumplimiento del 

pedido (tiempo desde el descubrimiento de la necesidad y satisfacción del cliente, 

cumplimiento del pedido, entrega a tiempo, alivio y precisión de la factura), unidades 

y embalaje secundario, bienes dañados). 

El componente de servicio al cliente se puede dividir en tres áreas: Antes de la 

operación (política de atención al cliente, habilidad para llegar a  los clientes, 

flexibilidad organizativa, límites del pedido, tiempo de entrega, empaque primario y 

secundario); Durante la operación (tiempo de ciclo de pedido, disponibilidad de 

stocks, confiabilidad de inventario, porcentaje de solicitudes entregadas a tiempo y 

completadas; calidad de facturas y consultas, información sobre el estado del 

pedido) y Después de la operación (disponibilidad de repuestos, garantía y 

seguimiento de productos, el proceso de atención de quejas y reclamos y devolución 

de los resultados, el tiempo y calidad de respuesta a las quejas y reclamos, servicios 

técnicos: consultoría, reparación) 

El proceso de definir lo que el cliente quiere o espera, las lagunas del producto en
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la definición, el diseño, la implementación, el servicio real y lo que el cliente 

finalmente ve representado gráficamente en el modelo. El punto central de este 

diseño es la brecha del producto entre la calidad y el servicio que el cliente espera 

y lo que finalmente percibe. A pesar de las posibilidades y estadísticas que puedan 

indicar la excelencia de nuestros servicios, la forma y tipo de comunicación externa 

de nuestra empresa juega un papel importante en este proceso.
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III. METODOLOGÌA 
 

3.1. TIPO Y DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 
 

3.1.1 Tipo de Investigación: La prueba corresponde al tipo de 

investigación aplicada. Según Hernández (2008), la investigación aplicada es la 

aplicación de los conocimientos adquiridos durante la investigación a la práctica 

en beneficio de la sociedad o de un problema particular (p. 286). 

3.1.2   Diseño de Investigación: El diseño utilizado en este proyecto es 

semi-experimental, con un grupo pequeño usando pre- y post-test. Para ello, 

manipulamos la gestión de inventario de la variable independiente para cambiar 

el soporte de la variable dependiente. 

 
3.2.  VARIABLE Y OPERACIONALIZACIÓN 

 
Para la variable independiente tendremos la Gestión de Inventarios, “La función del 

almacén se centra principalmente en dos aspectos: el primero es mantener la 

calidad del producto desde que se introduce en el almacén hasta que se utiliza 

como materia prima para la producción o productos semielaborados. La segunda 

función consiste en conciliar el inventario físico con los registrados en la tarjeta o 

sistema electrónico (asiento transcripcional)." (Sierra, pag 10, 2014). 

En su definición conceptual según FIAEP en su libro Control y manejo de inventario 

y almacén (2014) Se define como un conjunto de reglas y controles que monitorean 

los niveles de inventario y determinan qué niveles mantener, cuándo reabastecer 

el inventario y cuánto ordenar y su definición operacional dice que as tareas 

relacionadas con la gestión de inventario incluyen identificación basada en registros, 

puntos de inflexión, clasificaciones y patrones de reconstrucción definidos por 

control. Así también tenemos los indicadores que son la determinación de las 

existencias con indicador de existencia máxima, el análisis de inventarios con 

indicadores de Índice de Rotación, Índice de cobertura e Índice de exactitud de 

inventario, el control de inventarios con indicadores de conteos Programados, 

personal con indicadores de capacitación. Para todos los indicadores se manejará 

con una escala de razón. 

Para la variable dependiente tendremos el Nivel de Servicio “El servicio es la 

energía y la fuerza que toda organización necesita para mantenerse enfocada y 

enfocada. Con este servicio, las empresas pueden subir rápidamente a márgenes
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más altos y ganar más impulso a medida que se acercan a ese objetivo.” (Tschohl, 
 

pag. 8, 2008). 
 

En su definición conceptual para Tschohl en su libro Servicio al Cliente (2008), es 

la energía y la fuerza que cualquier organización necesita para pasar rápidamente 

a un nivel superior de atención y en su definición operacional tenemos que el nivel 

de servicio se define como el porcentaje de pedidos que podemos procesar de 

manera oportuna. Además, para sus indicadores están la confiabilidad con 

indicadores de satisfacción del cliente y el cumplimiento de plazo con indicadores 

de Índice de rotura. Teniendo una escala de razón para ttodos los indicadores 

 
3.3.POBLACIÓN, MUESTRA Y MUESTREO 

 
 

3.3.1 POBLACIÓN 
 

Según, Ñaupas (2014) indica que el “El primer paso para elegir una buena 

muestra es determinar la población, o población, representada por una letra 

mayúscula (N) en operaciones estadísticas. El universo en el estudio de la 

naturaleza es una colección de objetos, hechos y eventos que deben ser 

estudiados.” (p.246). 

 

Por lo tanto, la población vendría a ser el conjunto de elementos, sobre los cuales 

se les va a realizar algún tipo de estudio, que presentan una característica en 

común. 

La población de este proyecto comprende el nivel de inventario con la que cuenta 

la empresa CW PERÚ S.A.C, evaluadas 12 semanas antes y 12 semanas 

después de aplicar este estudio. 

 
3.3.2 MUESTRA 

 

 

Según, Valderrama (2013) refiere que la muestra “El primer paso para elegir una 

buena muestra es determinar la población, o población, representada por una 

letra mayúscula (N) en operaciones estadísticas. El universo en el estudio de la 

naturaleza es una colección de objetos, hechos y eventos que deben ser 

estudiados.” (p.184). 

 

Según, Sampieri (2014), “La ventaja de una muestra no probabilística -desde un 

punto de vista cuantitativo- es su idoneidad para determinados proyectos de
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investigación sin necesidad de ser demasiado "representativa" de los elementos 

de la población que deben tener unas características particulares predefinidas. 

Los casos con estas características fueron cuidadosamente controlados a lo largo 

del estudio. Describe el problema” (p. 190). 

 

Por lo tanto, para este proyecto de investigación, por conveniencia, 

desarrollaremos una muestra no probabilística, donde la muestra será igual a la 

población obtenida durante las 12 semanas de mayo de 2017 a julio de 2017. 

para pruebas iniciales y de totales obtenidos entre agosto y julio de 2017 y12 

semanas hasta fines de octubre para las pruebas finales. 

 
3.3.3 MUESTREO 

 

 

El muestreo tiene la función de ayudar a encontrar los mejores componentes y 

partes para la muestra en su totalidad de la población. 

 
3.4.    TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

 

 

Técnicas empleadas para la presente investigación fueron la observación, ya que 

se necesitará visualizar y contabilizar los procesos en el área de almacén. Y el 

instrumento a utilizar es la ficha de observación o recolección de datos donde se 

pasarán los datos de los indicadores a calcular en la investigación, el grado de 

confiabilidad es de 80% debido a que es analizado en tiempo real, pero depende 

mucho de la capacidad del que analiza y rellena la ficha. (Anexo 24). Además, el 

registro para medir las dimensiones de la variable independiente se necesita 

utilizar una ficha de registro. 

 

La  confiabilidad es una  herramienta  fiable o confiable si produce  resultados 

consistentes (estables o repetibles) bajo algunas circunstancias. Esta es una 

evaluación ilustrada que usa un instrumento sobre una muestra del mismo sujeto 

en dos casos separados o por dos o más observadores diferentes. Intenta analizar 

la consistencia de los resultados obtenidos en diferentes aplicaciones del 

dispositivo. 

 
3.5.    PROCEDIMIENTOS 

 

 

Se solicitó una carta con permiso a la Gerencia de la empresa CW PERÚ SAC



19  

 

(anexo 25) para poder realizar el estudio de la tesis en sus instalaciones por un 

tiempo promedio de 1 año, explicando cual sería el método de investigación, el 

tiempo e información que se necesitaría. 

 
3.6.    MÉTODO DE ANÁLSIS DE DATOS 

 

En este trabajo se utilizarán dos tipos de análisis: Descriptivo e inferencial. En el 

análisis descriptivo se utiliza Microsoft Excel para analizar datos obtenidos de 

variables independientes (manejo de inventario) y variables dependientes (nivel de 

servicio), a partir de este análisis se obtienen datos de medición de gráficos de 

comportamiento de estas variables. Y en el análisis inferencial se utiliza el 

programa SPSS para analizar la variable dependiente (nivel de servicio) mostrando 

su comportamiento en el tiempo, y gracias a este programa se pueden comparar 

las hipótesis planteadas. 

 
3.7. ASPECTOS ÉTICOS 

 

El investigador dio a conocer temas de total importancia para mejorar la gestión 

de almacén en la empresa CW Perú S.A.C., así mismo se puso en conocimiento 

a los jefes de todos los departamentos que tenían relación en la organización 

para que formen parte del proyecto ya que los resultados serán para el beneficio 

de la organización, así mismo se comprometió a dar resultados concisos, claros 

y verídicos al finalizar la investigación, sin necesidad de plagio o copias no 

autorizadas. Además, se esforzó y dio todo su compromiso en la investigación 

para que esta se concluya en los plazos establecidos, con el propósito de ser guía 

para todo aquel que quiera tener como base implementar un procedimiento para 

la gestión de almacenes en el interior de la entidad corporativa. Para esta 

investigación se solicitó permiso por medio de una Carta de Permiso a la gerencia 

de la Empresa CW PERÚ S.A.C. (Anexo 25)
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IV. RESULTADOS 
 
La empresa CW PERU SAC importa y comercializa productos y equipos dentales 

desde  hace más de 10  años  y  cuenta  con  un  gran  número de  odontólogos 

satisfechos en todo el país. También posee los derechos comerciales y publicitarios 

de Coltene y Philips Discus. Está ubicada en Avenida Buganvilla, 154 Santiago de 

Surco - Lima. 

CW PERU SAC posee una gran variedad de productos los cuales son divididos en 

categorías: Instrumentales, Equipos, MTI, Varios, k-files y dientes. Los 

Instrumentales (dilatadores, pinzas, cubetas, curetas, martillos, espéculos, fórceps, 

tijeras, alicates, clamps, portasagujas, entre otros), los equipos (THERAPY XT, litex, 

pieza de mano, colchones, foundation, contra ángulo,etc.), MTI (piedras, microbrush, 

propibrush, etc.), K-Files (K-files, K-Reamers, Hedstroem), dientes (dientes de todos los 

tamaños), y Varios (campos chinos, campos italianos, gutaperchas, gelatos, papel 

absorbentes, etc.) 

La empresa cuenta con un ERP llamado StarSoft en el cual están los sistemas 

necesarios para el control de la empresa. Entre los utilizados están: Sistema de 

inventarios que sirve para el control y verificación de los productos, realización del 

cuadre de stock, revisión constante del Kárdex, comprobar los proveedores, separación 

de productos para campaña, regalos o muestras, etc. Anexo 12 (Sistema de 

inventarios); Sistema de Registros que se usa para ver los registros de los productos 

y si todavía están vigentes o expirados. Aquí también se encuentra el manual de 

manipulación de los equipos y fichas técnicas. Anexo 13 (Sistema de Registros); 

Control de cajas, aquí se realiza los pedidos de los productos que están bajo en el 

almacén y se verifica que almacén cuenta con el stock necesario. Anexo 14 (Control 

de cajas); Sistema de cobranzas, aquí se realiza el reporte diario de los pedidos 

atendidos como los que no lo fueron. Anexo 15 (Sistema de cobranzas); Sistema 

Integrado, aquí están todos los pedidos que el área de ventas coloca, y se realizan sus 

guías respectivas de acuerdo a su zona. Anexo 16 (orden de pedidos); Facturación, 

aquí se facturan las guías de despacho realizadas en el sistema integrado. Anexo 17 

(Facturación); Logística, se usa para actualizar los demás sistemas, por lo general el 

área de sistemas indica cuando se tiene que usar este sistema. Anexo 18 (Logística) 

En las operaciones del almacén tenemos la recepción de mercadería que este 

proceso inicia cuando la mercadería llega al almacén del área de importación, el
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operario se encarga de recibir la mercadería para recoger la mercadería e inspeccionar 

el producto, verificar el estado y hacer un inventario completo del producto, finalmente 

confirmando: el producto. recibido es igual al monto del sistema y si todo está bien, se 

adelantan y lo entregan. Este paso detecta un error de cantidad entrante y, utilizando el 

segundo conteo, se puede concluir que los datos proporcionados por el operador no 

coinciden con los datos obtenidos del segundo conteo, a excepción de algunas 

muestras de productos que ya se han contado. Se encontró que el producto recibido 

estaba manchado y defectuoso. Otro de los problemas hallados fue que los tamaños 

del producto no coincidían físicamente con la talla de los libros generando desconfianza 

en los lotes que fueron ingresados anteriormente, este problema de tamaño ya había 

sido reportado por el personal de tienda las cuales al ofrecer el producto se percataron 

del hecho. 

El almacenamiento de productos se basa en el espacio disponible en los estantes y, 

debido a un almacenamiento inadecuado, los productos a menudo están desordenados, 

son difíciles de encontrar y están mal codificados en los estantes. El problema común 

en esta etapa es que la ubicación del producto no se entiende claramente, por lo que 

la ubicación a menudo no se determina, otro hallazgo es que el producto mezclado se 

daña muy fácilmente y no funciona debido a que el enlace del producto no es bueno. 

Los estantes a menudo están sucios, debido a la falta de higiene que hace que los 

productos se ensucien, a menudo no tienen espacio para almacenar productos, por lo 

que se dejan durante mucho tiempo en la oficina, causando daños al producto 

fácilmente. Se abusa de este sistema de almacenamiento ya que los productos 

protegidos se degradan con el tiempo, creando productos obsoletos que luego se 

trasladan al almacén o se reducen, lo que reduce su valor original. 

El Picking consiste en ubicar el producto y dejar el producto en el área de entrega 

suena simple como es, el problema se debe al mal almacenamiento, falta de ubicación 

e ingredientes, este proceso lleva más tiempo, normalmente lleva a un aumento de 

ruta y ruta en el tiempo de búsqueda. Esta fase comienza con la creación de una orden 

de venta y dura de lunes a sábado, en donde se envía información junto con la orden 

desde la tienda, se realiza el picking durante todo el día, hasta el día siguiente, la tienda 

u oficina está oficialmente cerrada, pero en realidad no hay lugar que no aumente el 

tiempo y el esfuerzo de viajar para encontrar el producto, por lo que usar el método 

equivocado hace que este proceso se vuelva bastante tedioso, excepto muchas veces
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cuando no se encuentran productos, no hay productos, baja productividad.. 
 

El aumento de tiempo muerto genera un mayor tiempo estándar generando retrasos 

en las salidas de mercadería. El método consiste en recoger una lista de picking 

impresa por la asistente para ir buscando ítem por ítem, una vez encontrado el ítem 

se lleva el producto hacia la zona de despacho y se vuelve a la búsqueda de otro ítem. 

 
El despacho incluye la confirmación del pedido con mercancías en la bolsa y los 

errores más comunes son fallas de código a código, envío incompleto, acciones 

duplicadas y cadáver de método de envío incorrecto. El proceso comienza con la 

entrega del pedido al operador, las guías pueden tener un máximo de 10 ítem, 

generalmente cada envío genera entre 1 o 2 guías de remisión, estas órdenes de 

pedido son  transportadas hacia  el cubículo  donde  se  encuentra  la  mercadería 

pickeada. El método de revisión comienza con el desplazamiento de los productos 

dentro del cubículo hacia la parte superior de la mesa, una vez colocados encima de 

la mesa se procede a seleccionar un producto, después se revisa el código y se busca 

este producto en las ordenes de pedido, una vez encontrado se corroboran las 

cantidades, si está conforme se da un check caso contrario se colocara la cantidad 

encontrada remarcándola, una vez culminado  todo este proceso se procede a 

entregar las ordenes de pedido a la supervisora para que genere las guías. 

Mientras la supervisora genera las guías de remisión, los operarios tienen que guardar 

la mercadería y rotular hacia su punto de destino. 

 
En la recolección de datos Antes de la mejora tenemos: 

 
Tabla 1: DATOS ANTES DE LA MEJORA - ANTES 

 

 

 
Abril Mayo Junio Julio 

Existencia máxima 234234 233679 233202 233812 
 

Cantidad consumida 
 
124 

 
128 

 
118 

 
135 

 
111 

 
96 

 
124 

 
146 

 
100 

 
116 

 
100 

 
121 

 
120 

 
135 

 
145 

 
160 

 

Unidades vendidas 
 
124 

 
128 

 
118 

 
135 

 
111 

 
96 

 
124 

 
146 

 
100 

 
116 

 
100 

 
121 

 
120 

 
135 

 
145 

 
160 

Devoluciones 
 

1 
 

2 
 

1 
 

2 
 

0 
 

1 
 

1 
 

3 
 

2 
 

1 
 

1 
 

2 
 

3 
 

2 
 

3 
 

2 

Entregados 
 

117 
 

125 
 

100 
 

127 
 

93 
 

96 
 

121 
 

129 
 

98 
 

115 
 

95 
 

118 
 

120 
 

121 
 

138 
 

151 
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DEVOLUCIONES 

 

SEMANA 
TOTAL DE 

DEVOLUCIONES 
DEVOLUCIÓN 

MÁXIMA 
% 

DEVOLUCIONES 

SEMANA 1 0 3 0.00% 

SEMANA 2 1 3 33.33% 

SEMANA 3 1 3 33.33% 

SEMANA 4 3 3 100.00% 

SEMANA 5 2 3 66.67% 

SEMANA 6 1 3 33.33% 

SEMANA 7 1 3 33.33% 

SEMANA 8 2 3 66.67% 

SEMANA 9 3 3 100.00% 

SEMANA 10 2 3 66.67% 

SEMANA 11 3 3 100.00% 

SEMANA 12 2 3 66.67% 
              58.33%   
 

 

Tabla 2: DATOS DE PEDDIDOS DESPACHADOS A TIEMPO - ANTES 
 

PEDIDOS DESPACHADOS A TIEMPO 
 

 
SEMANA 

TOTAL 
DE 

PEDIDOS 

 

PEDIDOS 
DESPACHADOS A 

TIEMPO 

% PEDIDOS 
DESPACHADOS 

CORRECTAMENTE 

SEMANA 1 111 93 83.78% 

SEMANA 2 96 96 100.00% 

SEMANA 3 124 121 97.58% 

SEMANA 4 146 129 88.36% 

SEMANA 5 100 98 98.00% 

SEMANA 6 116 115 99.14% 

SEMANA 7 100 95 95.00% 

SEMANA 8 121 118 97.52% 

SEMANA 9 120 120 100.00% 

SEMANA 10 135 121 89.63% 

SEMANA 11 145 138 95.17% 

SEMANA 12 160 151 94.38% 

 94.88% 

Elaboración propia 
 

 

Tabla 3: DATOS DE DEVOLUCIONES – ANTES 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
21 

Elaboración propia



24  

 

Tabla 4: PEDIDOS ENTREGADOS CORRECTAMENTE - ANTES 
 

 

PEDIDOS ENTREGADOS CORRECTAMENTE 

 
 

 
SEMANA 

TOTAL DE 
 

PEDIDOS 
ENTREGADOS 

PEDIDOS 
 

ENTREGADOS 
CORRECTAMENTE 

% 
 

ENTREGADOS 
CORRECTAMENTE 

SEMANA 1 111 111 100.00% 

SEMANA 2 96 95 98.96% 

SEMANA 3 124 123 99.19% 

SEMANA 4 146 143 97.95% 

SEMANA 5 100 98 98.00% 

SEMANA 6 116 115 99.14% 

SEMANA 7 100 99 99.00% 

SEMANA 8 121 119 98.35% 

SEMANA 9 120 117 97.50% 

SEMANA 10 135 123 91.11% 

SEMANA 11 145 143 98.62% 

SEMANA 12 160 157 98.13% 
            97.99%   

 

 

Tabla 5: DATOS CONTROL DE INVENTARIO - ANTES 

Elaboración propia

 

                                          CONTROL DE INVETARIOS   
 

 

SEMANA 

 

CONTEOS 
PROGRAMADOS 

 

CONTEO 
REAL 

 

% DE 
CONTEOS 

SEMANA 1 1 1 100.0% 

SEMANA 2 1 1 100.0% 

SEMANA 3 1 1 100.0% 

SEMANA 4 2 1 50.0% 

SEMANA 5 1 1 100.0% 

SEMANA 6 1 1 100.0% 

SEMANA 7 1 0 0.0% 

SEMANA 8 2 1 50.0% 

SEMANA 9 1 1 100.0% 

SEMANA 10 1 1 100.0% 

SEMANA 11 1 1 100.0% 

SEMANA 12 2 1 50.0% 
        79.17%   

Elaboración propia
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En la situación mejorada tenemos la recepción de mercadería, para mejorar esta 

etapa, nos enfocamos en los fallos encontrados antes y se trata de minimizarlos por 

medio de una mejora del proceso de recepción. Con respecto al etiquetado de los 

productos se cambió la forma de revisión la cual comprendía solo verificar la 

etiqueta del producto, esto no era fiable debido a que los productos no 

correspondían con la información de sus etiquetas, generando un cambio el cual 

consiste en revisar el tallero de los productos contrastando con su etiqueta de esta 

manera se tiene la certeza de que el producto está entrando correctamente 

etiquetado al almacén. Otro de los fallos era con el tema de las cantidades las 

cuales en algunos casos no coincidía con el conteo que había realizado el operario 

por lo que se optó por el empleo de un segundo conteo realizado por un operario 

distinto al que recepcionó la mercadería, esto con el objetivo de validar la 

información y evitar errores de cantidades al ingresar los productos aumentando 

también la confiabilidad del inventario. 

 

Con respecto a los productos que fueron despachados y que fueron observados por 

las encargadas en función de la calidad por fallos de tamaño o calidad se decidió 

mejorar el método de revisión, esta mejora consiste en capacitar al personal con 

respecto a las fallas que se repiten de forma continua el los bienes como fallas en 

los instrumentales, diferencia de tonalidades, manchas, decolorado, fallas en el 

estampado, identificación de características de acuerdo al diseño del producto, 

entre otros datos. Esto permitió mejorar el control de calidad empleado en esta 

etapa reduciendo la cantidad de productos fallados y devolviéndolo al área de 

importaciones, esto genero molestias por parte de los proveedores, pero si 

analizamos esta situación a la larga mejoraran sus procesos de verificación optando 

por enviar mercadería correcta al almacén de Cw Perú generando con el paso del 

tiempo un aumento del indicador antes mencionado. A continuación, visualizaremos 

el nuevo método empleado. 

 
El almacenamiento, esta parte del proceso es fundamental ya que de esto depende 

que se reduzca los tiempos de búsqueda del producto, en esta etapa se generó un 

gran cambio comenzando por el rotulado de los anaqueles con los códigos de los 

productos. Los stocks que van al almacén se designan con una ubicación de esta 

manera ya no se almacena los productos en cualquier lugar sino cada producto
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tiene un espacio asignado, las ubicaciones se manejan en Excel y el ERP y se 

colocan cuando se genera un pedido para beneficiar al picking. En el caso de los 

percheros se pidió apoyo al área logística para que coordine la instalación de dos 

más los cuales estrían ubicados uno en el sector C y otro entre el cubículo y el 

sector C de esta manera los productos que estaban almacenados en cajas se 

procederán a ordenar en los percheros para preservar su estado. Con esta mejora 

beneficiaremos la búsqueda del producto y aumentaremos la confiabilidad del 

inventario al llevar un mejor control de los inventarios. 

 
El picking en la antigüedad le daban un incorrecto manejo de trabajo por lo que 

poder pickear un producto, es por ello que se realizó la cotización de unos táperes 

especialmente para picking, el método que se empleaba necesitaba pasar muchas 

veces por un mismo sitio para poder encontrar la mercadería y dejarla en los 

cubículos, este procedimiento era muy repetitivo y poco fiable debido que no se 

encontraba toda la mercadería solicitada. Es por eso que viendo la necesidad de 

mejorar los procesos se utiliza el archivo de las ubicaciones, de esta manera cuando 

logística envía un pedido antes de imprimir se copia las ubicaciones del producto y 

se ordenan de menor a mayor, esto hace que la forma de realizar el picking mejore 

ya que se va a pasar una sola vez por ese lugar y tendremos la certeza de 

despachar la mayor cantidad de mercadería. El nuevo método de picking reduce 

considerablemente los recorridos mejorando así el tiempo estándar empleado para 

buscar un producto, a continuación, mostraremos la gráfica del nuevo recorrido que 

realizaran los operarios al momento de realizar el picking. 

 
El despacho, en esta etapa tenía muchos fallos en la salida de los productos los 

cuales no se revisaban de la mejor manera, cuando los pedidos llegaban a las 

tiendas las encargadas enviaban fotos de productos en mal estado, las cantidades 

que no concordaban con la orden de compra, eran de los problemas más comunes, 

es por ello que mediante un cambio en sus operaciones y sobre todo una mejora 

del método se logra optimizarlo evitando los fallos antes mencionados. El nuevo 

procedimiento comienza con las ordenes de pedidos que son entregadas por la 

supervisora, después los operarios se acercan a los cubículos correspondientes de 

acuerdo a la tienda que se le ha asignado, una vez ahí proceden a retirar la 

mercadería y colocarla encima de la mesa, aquí es donde cambia el proceso
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anteriormente solo se dejaba la mercadería y se procedía a buscar los productos 

ahora la nueva metodología es separar los productos por categoría mientras se 

coloca sobre la mesa, esto se hace por que las órdenes de compra que son emitido 

por logística se agrupan en un conjunto de guías que están distribuidas por tipo de 

productos entonces aprovechando esta opción se procede a separar la mercadería 

por tipo posteriormente se busca un producto en un conjunto menor de guías entre 

uno y dos guías facilitando la búsqueda del código y teniendo un mejor control ya 

que al faltar un producto podremos identificarlo con mayor precisión al tener un 

grupo más reducido de productos, después de ello se procede a verificar si todo 

está conforme de ser así se entrega la guía a la supervisora, caso contrario se 

procede a resaltar los códigos que no se encontraron y los que están incompletos 

en cantidades, esto facilita la labor. 

 
En la recolección de datos: después tenemos: 

 
 

Tabla 6: PEDIDOS ENTREGADOS CORRECTAMENTE - DESPUÉS 
 

PEDIDOS ENTREGADOS CORRECTAMENTE 
 

 
 

SEMANA 

TOTAL DE 
 

PEDIDOS 
ENTREGADOS 

PEDIDOS 
 

ENTREGADOS 
CORRECTAMENTE 

% PEDIDOS 
 

ENTREGADOS 
CORRECTAMENTE 

SEMANA 1 115 114 99.13% 

SEMANA 2 120 120 100.00% 

SEMANA 3 130 130 100.00% 

SEMANA 4 155 154 99.35% 

SEMANA 5 136 136 100.00% 

SEMANA 6 113 113 100.00% 

SEMANA 7 128 127 99.22% 

SEMANA 8 160 160 100.00% 

SEMANA 9 100 100 100.00% 

SEMANA 10 120 119 99.17% 

SEMANA 11 90 90 100.00% 

SEMANA 12 131 131 100.00% 
             99.74%   

Elaboración propia
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Tabla 7: PEDIDOS DESPACHADOS A TIEMPO - DESPUÉS 
 

PEDIDOS DESPACHADOS A TIEMPO 
 

 

SEMANA 

TOTAL DE 

PEDIDOS 

PEDIDOS 

DESPACHADOS 
A TIEMPO 

% PEDIDOS 

DESPACHADOS 
CORRECTAMENTE 

SEMANA 1 115 115 100.00% 

SEMANA 2 120 120 100.00% 

SEMANA 3 130 128 98.46% 

SEMANA 4 155 150 96.77% 

SEMANA 5 136 129 94.85% 

SEMANA 6 113 113 100.00% 

SEMANA 7 128 128 100.00% 

SEMANA 8 160 150 93.75% 

SEMANA 9 100 100 100.00% 

SEMANA 10 120 115 95.83% 

SEMANA 11 90 90 100.00% 

SEMANA 12 131 130 99.24% 
                        98.24% 

 
Tabla 8: DATOS DEVOLUCIONES - DESPUÉS 

Elaboración propia

 

                                                   DEVOLUCIONES   
 

 

SEMANA 

 

TOTAL DE 
DEVOLUCIONES 

 

DEVOLUCIÓN 
MÁXIMA 

 

% 
DEVOLUCIONES 

SEMANA 1 1 1 100.00% 

SEMANA 2 0 1 0.00% 

SEMANA 3 0 1 0.00% 

SEMANA 4 1 1 100.00% 

SEMANA 5 1 1 100.00% 

SEMANA 6 0 1 0.00% 

SEMANA 7 1 1 100.00% 

SEMANA 8 0 1 0.00% 

SEMANA 9 0 1 0.00% 

SEMANA 10 1 1 100.00% 

SEMANA 11 0 1 0.00% 

SEMANA 12 0 1 0.00% 
           41.67%   

Elaboración propia
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Tabla 9: CONTROL DE INVENTARIO - DESPUÉS 
 

                                          CONTROL DE INVETARIOS   

 

SEMANA 
CONTEOS 

PROGRAMADOS 
CONTEO 

REAL 

 

% DE CONTEOS 

SEMANA 1 1 1 100.0% 

SEMANA 2 1 1 100.0% 

SEMANA 3 1 1 100.0% 

SEMANA 4 2 2 100.0% 

SEMANA 5 1 1 100.0% 

SEMANA 6 1 1 100.0% 

SEMANA 7 1 0 0.0% 

SEMANA 8 2 2 100.0% 

SEMANA 9 1 1 100.0% 

SEMANA 10 1 1 100.0% 

SEMANA 11 1 1 100.0% 

   SEMANA 12   2 1 50.0% 
           87.50%   

Elaboración propia 

 
Análisis descriptivo de la variable independiente: Indicador Conteos Programados 

 

Tabla 10: CONTROL DE INVENTARIO 
 

 

CONTROL DE INVETARIOS 
 

SEMANA 
 

% DE CONTEOS ANTES 
 

% DE CONTEOS DESPUES 

SEMANA 1 100.0% 100% 

SEMANA 2 100.0% 100% 

SEMANA 3 100.0% 100% 

SEMANA 4 50.0% 100% 

SEMANA 5 100.0% 100% 

SEMANA 6 100.0% 100% 

SEMANA 7 0.0% 0.0% 

SEMANA 8 50.0% 100% 

SEMANA 9 100.0% 100% 

SEMANA 10 100.0% 100% 

SEMANA 11 100.0% 100% 

SEMANA 12 50.0% 50% 

 79.17% 87.5% 
 

Elaboración propia
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Gráfico 1: GRÁFICA DE CONTRO DE INVENTARIOS 
 

 

 
120.0% 

CONTROL DE INVENTARIOS

 

100.0% 
 

80.0% 
 

60.0% 
 

40.0% 
 

20.0%
 

0.0% 
 
 
1        2        3         4         5         6        7         8        9       10      11      12      13

 

% DE CONTEOS ANTES                 % DE CONTEOS DESPUES 
 

 

INTERPRETACIÓN: Podemos ver en la imagen anterior que en el porcentaje de 

control de inventario ha aumentado de 79.17 % a 87.5 %, es decir que se ha realizado 

una mejora cumpliendo las metas de los conteos programados. 

 
Análisis descriptivo de la variable dependiente: Indicador satisfacción del cliente 

 

Tabla 11: DEVOLUCIONES 
 

                                                   DEVOLUCIONES   
 

SEMANA 
% DEVOLUCIONES 

ANTES 
% DEVOLUCIONES 

DESPUÉS 

1 0.00% 100.00% 

2 33.33% 0.00% 

3 33.33% 0.00% 

4 100.00% 100.00% 

5 66.67% 100.00% 

6 33.33% 0.00% 

7 33.33% 100.00% 

8 66.67% 0.00% 

9 100.00% 0.00% 

10 66.67% 100.00% 

11 100.00% 0.00% 

12 66.67% 0.00% 

               58.33%   41.67%   
Elaboración propia
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Gráfico 2: GRÁFICA DE DEVOLUCIONES 
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% DEVOLUCIONES ANTES                  % DEVOLUCIONES 
 
 
 

INTERPRETACIÓN: Podemos ver en la imagen anterior que en el porcentaje de 

devoluciones ha sido reducido de 58.33 % a 41.67 % minimizando así los despachos 

de productos defectuosos. 

Indicador Índice de rotura 
 

Tabla 12: PEDDOS ENTREGADOS CORRECTAMENTE 
 

 

PEDIDOS ENTREGADOS CORRECTAMENTE 
 

 
 

SEMANA 

 
 

% PEDIDOS ENTREGADOS 
CORRECTAMENTE ANTES 

 
 

% PEDIDOS ENTREGADOS 
CORRECTAMENTE DESPUÉS 

1 100.00% 99.13% 

2 98.96% 100.00% 

3 99.19% 100.00% 

4 97.95% 99.35% 

5 98.00% 100.00% 

6 99.14% 100.00% 

7 99.00% 99.22% 

8 98.35% 100.00% 

9 97.50% 100.00% 

10 91.11% 99.17% 

11 98.62% 100.00% 

12 98.13% 100.00% 
 97.99% 99.74% 

Elaboración propia
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Gráfico 3: GRÁFICO DE PEDIDOS ENTREGADOS A TIEMPO 
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INTERPRETACIÓN: Podemos ver en la imagen anterior que en el porcentaje de 

pedidos entregados correctamente ha aumentado de 97.99 % a 99.74 % minimizando 

así los despachos de pedidos equivocados. 

Tabla 13: PEDIDOS DESPACHADOS A TIEMPO 
 

 

PEDIDOS DESPACHADOS A TIEMPO 
 

 
SEMANA 

 

 

% PEDIDOS DESPACHADOS 
CORRECTAMENTE ANTES 

 

 

% PEDIDOS DESPACHADOS 
CORRECTAMENTE DESPUÉS 

1 83.78% 100.00% 

2 100.00% 100.00% 

3 97.58% 98.46% 

4 88.36% 96.77% 

5 98.00% 94.85% 

6 99.14% 100.00% 

7 95.00% 100.00% 

8 97.52% 93.75% 

9 100.00% 100.00% 

10 89.63% 95.83% 

11 95.17% 100.00% 

12 94.38% 99.24% 
 94.88% 98.24% 

Elaboración propia
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Gráfico 4: GRÁFICO DE PEDIDOS DESPCHADOS A TIEMPO 
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INTERPRETACIÓN: Podemos ver en la imagen anterior que en el porcentaje de 

pedidos despachados correctamente ha aumentado de 94.88 % a 98.24 % 

minimizando así los despachos de pedidos fuera de tiempo. 

 
En el análisis inferencial de la variable independiente: nivel de servicio 

 

Prueba de normalidad con Shapiro – Wilk variable nivel de servicio 
 
 

Tabla 14: PROCESAMIENTO DE LOS CASOS 
 

Resumen del procesamiento de los casos 

 Casos 
 

Válidos 
 

Perdidos 
 

Total 
 

N 
 

Porcentaje 
 

N 
 

Porcentaje 
 

N 
 

Porcentaje 
 

NIVELDESERVICIOANTES 

NIVELDESERVICIODESPU 

ES 

 

12 
 

12 

 

100,0% 
 

100,0% 

 

0 
 

0 

 

0,0% 
 

0,0% 

 

12 
 

12 

 

100,0% 
 

100,0% 

 

Tabla 151: PRUEBA DE NORMALIDAD 
 

Pruebas de normalidad 

 
 

Kolmogorov-Smirnova
 

 

Shapiro-Wilk 
 

Estadístico 
 

gl 
 

Sig. 
 

Estadístico 
 

gl 
 

Sig. 

NIVELDESERVICIOANTES 

NIVELDESERVICIODESPU 

ES 

 

,254 
 

,353 

 

12 
 

12 

 

,032 
 

,000 

 

,823 
 

,732 

 

12 
 

12 

 

,017 
 

,002 

a. Corrección de la significación de Lilliefors 
 

 

Fuente: Elaboración propia
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INTERPRETACIÓN: 
 

Como puede verse en la tabla anterior, el valor mejorado del nivel previo al 

servicio es < 0,05 (0,017) y el valor mejorado del nivel posterior al servicio es < 

0,05 (0,002). para probar la hipótesis, probaré con WILOXON 

En la validación de hipótesis tenemos: 

Prueba N PAR – PRUEBA NO PARAMÉTRICA 
 

Contrastación de la hipótesis general, la Ho: La implementación de un sistema de 

inventario no mejora el nivel de servicio del almacén de la empresa CW PERU SAC. Y 

la Ha: La implementación de un sistema de inventario mejora el nivel de servicio del 

almacén de la empresa CW PERU SAC. 

Regla de decisión: 

Ho:   µdNSa ≥µdNSd 

Ha:  µdNSa < µdNSd 

 
Tabla 16: ESTADÍSTICOS DESCRIPTIVOS 

 

 
Estadísticos descriptivos 

 
 

N 
 

Media Desviación 

típica 

 

Mínimo 
 

Máximo 

 

NIVELDESERVICIOANTES 

NIVELDESERVICIODESPU 

ES 

 

12 
 

12 

 

76,3333 
 

99,0833 

 

3,02515 
 

1,24011 

 

70,00 
 

97,00 

 

99,00 
 

100,00 

 

 

INTERPRETACIÓN 
 

De la tabla se puede observar que el nivel de servicio promedio antes (76,3333) es 

menor que el nivel de servicio promedio después de (99,0833), por lo que no puede 

cumplir con Ho: µNSa ≤ µNSd, por lo que se rechaza la hipótesis, es decir , mediante 

el uso de un sistema de inventario de aplicaciones. no mejora los niveles de servicio, 

estudios hipotéticos o hipótesis alternativas sugieren que el uso del sistema de 

inventario mejora los niveles de servicio en el área de almacén e CW Perú.
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Tabla 2: PRUEBA DE WINCOXIN 

 
Rangos 

 
 

N Rango 

promedio 

Suma de 

rangos 
 

Rangos negativos 

ivelDeServicioDespues -         Rangos positivos 

NivelDeServicioAntes              Empates 
 

Total 

 

2a
 

 

3,50 
 

7,00 

10b
 7,10 71,00 

0c
 
  

12   

a. ivelDeServicioDespues < NivelDeServicioAntes 

b. ivelDeServicioDespues > NivelDeServicioAntes 

c. ivelDeServicioDespues = NivelDeServicioAntes 

 
 

Estadísticos de contrastea 

 
ivelDeServicioDespues - 

NivelDeServicioAntes 

 

Z 
 

Sig. asintót. (bilateral) 

-2,547b
 

 

,011 

a. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon 
 

b. Basado en los rangos negativos. 
 
 

Validación de la primera hipótesis: confiabilidad 
 
 

Tabla 18: VALIDACIÓN DE LA PRIMERA HIPÓTESIS - CONFIBILIDAD 
 

 
Resumen del procesamiento de los casos 

 Casos 
 

Válidos 
 

Perdidos 
 

Total 
 

N 
 

Porcentaje 
 

N 
 

Porcentaje 
 

N 
 

Porcentaje 

confiabilidadantes 

confiabilidaddespues 

 

12 
 

12 

 

100,0% 
 

100,0% 

 

0 
 

0 

 

0,0% 
 

0,0% 

 

12 
 

12 

 

100,0% 
 

100,0% 

 
 

Pruebas de normalidad 

 
 

Kolmogorov-Smirnova
 

 

Shapiro-Wilk 
 

Estadístico 
 

gl 
 

Sig. 
 

Estadístico 
 

gl 
 

Sig. 

confiabilidadantes 

confiabilidaddespues 

 

,417 
 

,417 

 

12 
 

12 

 

,000 
 

,000 

 

,575 
 

,608 

 

12 
 

12 

 

,000 
 

,000 

a. Corrección de la significación de Lilliefors
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N 
 

Media Desviación 

típica 

 

Mínimo 
 

Máximo 

 

cumpdeplazoantes 

cumpdeplazodespues 

 

12 
 

12 

 

87,9167 
 

98,2500 

 

5,12495 
 

2,22077 

 

84,00 
 

94,00 

 

100,00 
 

100,00 

 

 

 

Estadísticos descriptivos 
 

  

N 
 

Media Desviación 

típica 

 

Mínimo 
 

Máximo 

confiabilidadantes 

confiabilidaddespues 

 

12 
 

12 

 

91,00 
 

99,6667 

 

2,296 
 

,49237 

 

90 
 

99,00 

 

100 
 

100,00 

 

 

INERPRETACIÓN: 
 

Como se puede observar en la tabla, el nivel de servicio medio anterior (91) es menor 

que el nivel de servicio medio posterior (99), por lo que Ho: µCa ≤ µCd no se cumple, 

por lo que se rechaza la hipótesis. el sistema de no inventario no mejora la 

confiabilidad y se acepta el estudio o hipótesis alternativas, lo que sugiere que el uso 

del sistema de inventario mejora la confiabilidad del espacio de almacén de CW Perú. 

 
Validación de la segunda hipótesis: cumplimiento de plazo 

 
Tabla 19: VALIDACIÓN SEGUNDA HIPÓTESIS - CUMPLIMENTO DE PLAZO 

 

 
Resumen del procesamiento de los casos 

 Casos 
 

Válidos 
 

Perdidos 
 

Total 
 

N 
 

Porcentaje 
 

N 
 

Porcentaje 
 

N 
 

Porcentaje 

cumpdeplazoantes 

cumpdeplazodespues 

 

12 
 

12 

 

100,0% 
 

100,0% 

 

0 
 

0 

 

0,0% 
 

0,0% 

 

12 
 

12 

 

100,0% 
 

100,0% 

 

 
 

Pruebas de normalidad 

 
 

Kolmogorov-Smirnova
 

 

Shapiro-Wilk 
 

Estadístico 
 

gl 
 

Sig. 
 

Estadístico 
 

gl 
 

Sig. 

cumpdeplazoantes 

cumpdeplazodespues 

 

,226 
 

,285 

 

12 
 

12 

 

,091 
 

,008 

 

,871 
 

,797 

 

12 
 

12 

 

,068 
 

,009 

a. Corrección de la significación de Lilliefors 
 

 
Estadísticos descriptivos
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INTERPRETACIÓN: 
 

Como se puede observar en la tabla, la media antes del nivel de servicio (87) es 

menor que la media después del nivel de servicio (98), por lo que Ho: µCpa ≤ µCpd 

no se cumple, por lo que se rechaza la hipótesis, es decir, el cumplimiento de la 

afirmación, el sistema de inventario no mejoró el cumplimiento del Plazo y estudios 

adoptados o hipótesis alternativas sugieren que el uso del sistema de inventario 

mejoró el cumplimiento del plazo en el área de depósito de CW en Perú.
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V.DISCUSIÓN 
 
 

- Así como dice Daza Mae Román Idrovo en su tesis “Diseño de un sistema 

de control de inventario y organización de las bodegas de producto 

terminado de la empresa Ecuaespumas-Lamitex S.A.”, Universidad 

Politécnica Salesiana, Ecuador, un sistema de gestión de inventario y la 

mejora de la propuesta basada en un sistema de reserva periódica y 

método 5S  fueron beneficiosos  para  la empresa  y para  la gestión  y 

organización del inventario en la bodega, Además el uso correcto de 

herramientas específicas y principios para su cuidado y mantenimiento 

hizo que mejore la forma del producto terminado en la empresa. Se debe 

tener en cuenta que la gestión de inventarios es primordial para cualquier 

tipo de negocio ya que representan una parte importante de sus activos, 

por lo que se deben mejorar los procesos involucrados antes de la salida 

del almacén para garantizar la gestión, el control, la calidad y la satisfacción 

del cliente. De la misma forma se debe buscar la eliminar las causas raíz 

de los problemas identificados, como inventarios elevados, riesgo de 

accidentes y fatiga de los trabajadores. 

Con cada recomendación realizada, esforzarse por mejorar los procesos 

implementados en el segmento de almacenes para aumentar el flujo 

financiero de la empresa, el bienestar de los empleados y la satisfacción 

del cliente. 

- La reducción de reclamos, rechazos, y envíos tardíos es muy importante 

si se quiere tener un buen servicio al cliente. Elizabeth Asprilla Contreras 

y Brayan Edinson Cabezas Zapata en su tesis “Control de inventario en la 

Distribuidora Universal del Llano Villavicencio (Meta), 2020.”, Fundación 

Universitaria Conpensar, Colombia, su objetivo es mejorar el servicio al 

cliente con una correcta gestión del inventario para garantizar una gestión 

eficiente de las mercancías entrantes y salientes. Para reducir las 

reclamaciones por pedidos no cumplidos, es decir, mejorar el nivel de 

servicio al cliente en el mercado en términos de variedad y cantidad de 

productos durante el proceso de desarrollo. El tipo de estudio fue 

descriptivo  y  se  utilizaron  métodos  cuantitativos,  para  cuantificar  los
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valores necesarios para probar el estudio, pero sin ignorar otros factores 

(blandos) también muy importantes. Además, el uso de ambos 

procedimientos puede ayudar a corregir las desviaciones en el método. De 

igual forma para la empresa CW PERÚ S.A.C dónde se buscó mejorar el 

nivel de servicio mediante un mejor control de los inventarios, se 

diagnosticaron cuáles eran los problemas principales para poder buscar la 

mejor alternativa que permita una gestión adecuada. La implementación 

del sistema de inventario propuesto puede lograr niveles de servicio del 

98% y 100%, lo que mejora mucho los resultados a la fecha, ya que en este 

apartado se pueden mejorar los niveles de servicio para las empresas. 

 
- Al igual que Cintia Johana Benitez López en su tesis “El control del 

inventario y su incidencia en la rentabilidad del comercial Avícola Rincón 

de España, Cantón Quinindé, Periodo 2018”, Universidad Nacional de 

Chimborazo, Ecuador, se basa en evaluar las prácticas de gestión de 

inventarios y su impacto en la rentabilidad de las empresas comerciales, 

así como evaluar la gestión de inventarios e identificar productos que 

generen ingresos, más ganancias, y evitar discrepancias en los informes 

presentados que afecten la toma de decisiones. La investigación desarrolla 

de forma descriptiva la problemática con el fin de establecer los objetivos. 

Como resultado de la investigación, se descubrió que se ha encontrado 

que la buena gestión de los inventarios le permitirá controlar sus 

movimientos y reflejar la información comercial real en los estados 

financieros. En CW PERÚ S.A.C se busca es aliviar los problemas 

subyacentes de escasez de existencias e interrupciones de inventario que 

ocurren en la cadena de suministro, que en conjunto conducen a altos 

niveles de demanda insatisfecha. También se presentan los mismos 

problemas de desabastecimiento de productos de alta rotación, llevando 

como consecuencia no cumplir o rechazar los pedidos, disminución de 

ingreso económico o incluso pérdida del cliente, por ende; un mal nivel de 

servicio y un pobre control del almacén. Pero con la aplicación de las 

mejoras propuestas se pudo minimizar y reducir el daño que ocasionaba a 

la empresa.
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- Así como Raúl Alexander Gómez Sandoval en su tesis “Desarrollo de un 

sistema de inventarios para el control de materiales, equipos y 

herramientas dentro de la empresa de construcción Ingeniería Sólida 

LTDA.”, Universidad Libre, Colombia, buscó mejorar el control de 

materiales con un sistema de inventarios además de contar con la base 

teórica, la investigación realizada en el trabajo de almacén registradas en 

la ficha de observación y encuestar a la población y trabajadores del 

almacén fue posible diagnosticar primero los aspectos negativos de la 

gestión de inventarios realizada, para luego recomendar acciones para 

mejorar los controles internos, el seguimiento del sistema, los 

procedimientos de control y registros realizados, y validar los procesos 

propuestos con los indicadores de gestión de los sistemas de 

implementación en la empresa, así como capacitar a los empleados para 

mejorar su competencia al respecto, lo que permite lograr avances 

tangibles en la gestión. A final esto permitió la simplificación del trabajo 

para el personal administrativo y productivo lo que incrementará la 

ganancia de la empresa por la disminución de fallas y el eficiente control 

de las existencias. En CW PERÚ SAC también se desarrolló 

recomendaciones para mejorar la gestión de compras de productos que 

está  comercializando la empresa.  Aunque solo cuenta  con  productos 

terminados, la gestión correcta de los pedidos puede ayudar mucho al 

cumplimiento de plazo. Como se mencionó anteriormente, se sufría 

demasiado con los desabastecimientos de distintos grupos de productos, 

tanto los de consumo interno como los comerciales, pero con un correcto 

control de inventarios y un stock de seguridad ( tanto para la línea 

comercial como los equipos e insumos usados por los trabajadore) 

planificados correctamente se pudo disminuir con una gran parte de los 

problemas que se generaban por la falta de bienes, en especial cuando 

son productos importados ya que son los que más tiempo toman en 

concretarse y necesitan mejor planificación y control. 

 
-    Jenny Edith García Amari en su tesis “Sistema de control interno de 

 

inventarios  para  la  mejora  de  rentabilidad  de  la  empresa  Comercial
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Distribuciones Baique E.I.R.L. – 2019”, Universidad Señor de Sipán; Lima, 

Perú” tiene como objetivo general de este trabajo de investigación 

averiguar cómo la falta de control interno de inventarios afecta las 

ganancias de la empresa y cómo afecta la satisfacción del cliente al cumplir 

con todos los pedidos rápidamente y comprender si se entregan dentro del 

tiempo estimado. En conclusión, se encuentra que si se implementan 

estrategias y se implementan métodos de inventario se dará un crecimiento 

en los beneficios empresariales además que propone dos mejoras 

adicionales: implementar pronósticos de ventas y mejorar la gestión de 

inventario. En cuanto a la gestión de inventario, se recomienda implementar 

un sistema de control de inventario periódico para evitar que los productos 

no circulen en el almacén, lo que genera costos para las empresas. De 

igual forma sería bueno que la empresa Cw Perú SAC también pudiera 

aplicar  los pronósticos para tener un mejor nivel de inventario. Esto 

ayudaría a mejorar en saber que productos son los que rotan más, cuáles 

son los que necesitan ser importados en cantidades grandes y cada que 

tiempo se necesitaría hacerlo, que insumos y equipos necesito para estar 

preparado en los siguientes pedidos, cuáles son los puntos que se necesita 

mejorar, que tipo de producto rota más, ya sea por temporadas o de manera 

constante, entre otros. 

Es por eso que al implementar el sistema de pronóstico en CW Peru se 

mejoró la eficiencia especialmente en las importaciones porque se tuvo un 

panorama más claro de cuáles eran los productos que se necesitaban, en 

que cantidades y el tiempo de cada cuando se necesitaba realizar la 

siguiente importación y mediante estas acciones se pudo mejorar la 

satisfacción del cliente y aumentar los ingresos de la empresa. 

 

- De tal forma como lo hizo Josephine Viviana Camarena Quispe y Alexis 

Adrian Conde Lara en su tesis “Análisis de la gestión de inventarios y su 

impacto en la rotación de mercaderías del supermercado Plaza Vea 

ubicado en el distrito de Santa Anita”, Universidad Tecnológica del Perú; 

Lima, Perú, este estudio examina la gestión de inventario y su impacto en 

ventas, el problema de investigación expuesto fue cómo afecta la gestión
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de inventarios en el ámbito comercial y de ahí el objetivo principal que fue 

establecer la forma de gestión de inventario que influye en la circulación de 

mercadería en el supermercado. Dando como resultado que con un buen 

control de los inventarios se tienen mejor control de las mercancías y un 

buen sistema de abastecimiento mejorando así las ventas y satisfacción 

del cliente. Con la eliminación de desperdicios y reducir los inventarios para 

aumentar la satisfacción de los clientes es muy importante para las 

empresas porque pueden tener un buen control sobre su inventario y un 

buen nivel de servicio. 

Llevar un correcto control del almacén de insumos ayuda a agilizar los 

procedimientos en los diferentes sectores empresariales, cuando no se 

cuenta con un equipo o insumo a tiempo lo que ocasiona es cuellos de 

botella, tiempos muertos, tiempos improductivos y sobrecosto  ya  sea 

tiempo o mano de obra. Por ejemplo, en Cw Perú se cuenta con una 

máquina inyectadora que pone la etiqueta al producto, constantemente 

deja de funcionar por problemas técnicos o de manipulación, y cuando 

ocurre uno de esos casos se coloca la etiqueta de forma manual y esto 

genera el uso de mucho más tiempo no planificado y coste de personal, 

incluso afecta a la imagen de la empresa porque hay veces donde no se 

cuenta con el sticker requerido y se tiene que dejar y amontonar los 

productos lo que ocasiona que no se entregue los pedidos a tiempo.



43  

 

VI. CONCLUSIÓN 
 
 

1.  Del objetivo general podemos concluir que se logró mejorar en un 23 % 

el nivel de servicio de la empresa CW PERU SAC con la implementación 

de un sistema de inventarios, la diferencia de ambos valores se muestra 

en las tablas de las pruebas de instrumentos. 

 
 

2.  Del primer objetivo específico podemos concluir que se logró mejorar la 

confiabilidad del almacén de la empresa CW PERU SAC en un 8 % con 

la implementación de un sistema de inventarios. 

 
3.  Del segundo objetivo específico podemos concluir que se logró mejorar 

el cumplimiento de plazo del almacén de la empresa CW PERU SAC en 

un 11 % con la implementación de un sistema de inventarios.
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VII. RECOMENDACIÓN 
 

1.  Se recomienda a la empresa CW PERU SAC continuar con la aplicación de 

mejoras en la gestión de almacenes para seguir con un nivel óptimo de nivel 

de servicio ya que esto beneficiaria al incremento de las ventas debido al 

buen abastecimiento de sus almacenes. 
 

 
 
 
 

2.  Se recomienda a la empresa que para mejorar la confiabilidad al momento 

de realizar las devoluciones de los productos separar los productos que 

llegan de los que están actualmente en stock esto es porque mezclan las 

devoluciones y después se encuentran productos en mal estado y no se 

sabe de qué tienda realmente es, esto perjudica al indicador de calidad de 

entregas y por ende disminuye el nivel de servicio por lo cual se hace 

hincapié en el seguimiento de estos productos y en la correcta verificación 

de los mismos para evitar que se envíen productos en mal estado a las 

tiendas. 
 

 
 
 
 

3.  Se recomienda también que sigan utilizando los indicadores para medir 

continuamente los avances en las operaciones, además no solamente 

utilizarlos en el área de almacén sino también empezar a usar indicadores 

en las distintas áreas de la organización esto va a beneficiar al cumplimiento 

de plazo de los objetivos que la empresa se ha trazado.
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ANEXOS 
 

ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA 

 

 
Fuente: Elaboración propia

 

Implementación de un sistema de inventarios para mejorar el nivel de servicio en el área de almacén de la empresa CW 
PERU S.A.C, ubicada en Santiago de Surco, 2017 
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Variable 
independiente 

: Gestión 
de 

inventarios 

 

Según FIAEP en su 
libro Control y 
manejo de 
inventario y 
almacén  (2014) 
nos dice que se 
define  como  la 
serie de políticas y 
controles que 
monitorean los 
niveles  de 
inventario y 
determinan los 
niveles que se 
deben mantener, el 
momento   en   que 
las existencias se 
deben reponer y el 
tamaño que deben 
tener los pedidos 

 
 
Las          tareas 
correspondiente 
s a la gestión de 
un inventario se 
relacionan    con 
la determinación 
de  los  métodos 
de  registro,  los 
puntos           de 
rotación,        las 
formas           de 
clasificación     y 
los  modelos  de 
reinventario, 
determinados 
por los métodos 
de control. 

Determinación 
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existencias 

 
Existencia máxima 
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empresa CW PERU 
SAC con la 
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La implementación 
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empresa CW PERU 
SAC con la 

implementación de 
un sistema de 
inventarios? 

Mejorar la 
confiabilidad del 
almacén de la 

empresa CW PERU 
SAC con la 

implementación de 
un sistema de 

inventarios. 

 

La implementación 
de un sistema de 

inventario mejorará 
la confiabilidad del 

almacén de la 
empresa CW 
PERU SAC 
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ANEXO 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES                                                                  Fuente: Elaboración propia 
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Para Tschohl en su 

libro Servicio al Cliente 

(2008), El servicio es 
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que necesita toda 
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ascenso hacia más 
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ANEXO 3:  CONSTANCIA DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN 
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ANEXO 4: CONSTANCIA DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN 
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ANEXO 5: LISTA DE PAISES QUE MAS IMPORTAN PRODUCTOS MÉDICOS 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: Centro de Comercio Internacional 
 

 
 

ANEXO 6: LISTA DE PRODUCTOS IMPORTADOS POR EL PERÚ (CIFRAS EN 
DÓLARES) 

 
 
Código 

 
Descripción del producto 

Valor 
importada en 

2012 

Valor 
importada en 

2013 

Valor 
importada en 

2014 

Valor 
importada en 

2015 

Valor 
importada en 

2016 

'TOTAL Todos los productos 42162931 43321710 42193570 38104614 36185035 

 
'84 

Máquinas, aparatos y artefactos 
mecánicos, reactores nucleares, calderas; 
partes de estas máquinas ... 

 
6477830 

 
6389422 

 
6318773 

 
5473745 

 
5095782 

 
'27 

Combustibles minerales, aceites 
minerales y productos de su destilación; 
materias bituminosas; ... 

 
6086833 

 
6688783 

 
5983804 

 
3933959 

 
4070228 

 
'85 

Máquinas, aparatos y material eléctrico, 
y sus partes; aparatos de grabación o 
reproducción ... 

 
4036302 

 
4073845 

 
4590101 

 
4448481 

 
4044232 

 
'87 

Vehículos automóviles, tractores, 
velocípedos y demás vehículos terrestres, 
sus partes y accesorios 

 
4915435 

 
4894651 

 
3983421 

 
3651861 

 
3761287 

'39 Plástico y sus manufacturas 2025163 2177957 2219734 1981930 1789783 

'10 Cereales 1368866 1384966 1365477 1293690 1240173 

'72 Fundición, hierro y acero 1674675 1594782 1494869 1348770 1176829 

'73 
Manufacturas de fundición, de hierro o 
acero 

1271372 1063172 1187854 1208539 996106 

 

'38 
Productos diversos de las industrias 
químicas 

 

824714 
 

809286 
 

812786 
 

760940 
 

795898 

'30 Productos farmacéuticos 585463 694973 713915 801603 771679 

 
'90 

Instrumentos y aparatos de óptica, 
fotografía o cinematografía, de medida, 
control o precisión; ... 

 
622474 

 
704388 

 
706079 

 
687328 

 
685313 

 

'48 
Papel y cartón; manufacturas de pasta de 
celulosa, de papel o cartón 

 

671867 
 

675886 
 

698232 
 

687426 
 

664722 

Fuente: Centro de Comercio Internacional
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ANEXO 7: IMPORTACIÓN NACIONAL SEGÚN SU USO Y DESTINO - AGOSTO 2017 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Fuente: INEI 

 

 
 
 
 
 

ANEXO 8: IMPORTACIÓN NACIONAL SEGÚN SU USO Y DESTINO - AGOSTO 2017 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: INEI
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ANEXO 9: DIAGRAMA CAUSA EFECTO 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: Elaboración propia 
 

 
 
 
 
 

ANEXO 10: DIAGRAMA DE PARETO
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ANEXO 11: PROVEEDORES 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: Elaboración propia 

 

ANEXO 12: PRODUCTOS 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: Cw Peru SAC
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ANEXO 13: VENTAS 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia

 
 

ANEXO 14: SISTEMA DE INVENTARIO  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Fuente: Cw Peru SAC
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ANEXO 15: SISTEMA DE REGISTROS 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Fuente: Cw Peru SAC

ANEXO 16: CONTROL DE CAJAS  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Cw Peru SAC
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ANEXO 17: COBRANZA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Cw Peru SAC

 

 
 

ANEXO 18: ÓRDEN DE PEDIDO  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Cw Peru SAC
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ANEXO 19: FACTURACIÓN 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Cw Peru SAC

 

ANEXO 20: LOGÍSTICA 
 

 

 
Fuente: Cw Peru SAC
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ANEXO 21: FLUJO DE DESPACHO 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: Elaboración propia
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ANEXO 22: FLUJO DE DESPACHO DESPUÉS 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Fuente: Elaboración propia
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FICHAS DE OBSERVACIÓN - SATISFACCIÓN AL CLIENTE Y CONTROL DE 

INVENTARIO 

MES / SEMANA 1 2 3 4 5 

RECLAMOS REPORTADOS      

RECLAMOS INGRESADOS      

RECLAMOS ATENDIDOS      

QUEJAS REPORTADAS      

PEDIDOS INGRESADOS      

PEDIDOS ATENDIDOS      

PEDIDOS REZAGADOS      

DESPACHOS A TIEMPO      

DESPACHOS REZAGADOS      

DESPACHOS NO ATENDIDOS      

CAPACITACIONES PROGRAMADAS      

CAPACITACIONES CUMPLIDAS      

INVENTARIO PROGRAMADO      

INVENTARIO REALIZADO      

REQUERIMIENTOS SOLICITADOS      

REQUERIMIENTOS ATENDIDOS      

REQUERIMIENTOS REZAGADOS      

 

ANEXO 23: DIAGRAMA DE GANTT 
 

 
 

 
 
 
 
 

ANEXO 24: FICHAS DE OBSERVACIÓN 
 
 
 
 

 

FICHAS DE OBSERVACIÓN 
 

ÁREA: 

REDACTADO POR:



 

ANEXO 25: CARTA DE AUTORIZACIÓN 
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