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Resumen 

La investigación denominada “Gestión de inventario para mejorar el nivel de servicio 

de un almacén en una empresa aeroportuaria, Callao 2022”. Tuvo como objetivo 

analizar la gestión de inventario en la causación de la mejora del nivel de servicio de 

un almacén en una empresa aeroportuaria, Callao 2022. 

El informe de investigación está estructurado en siete capítulos, en el capítulo I se 

realizó la introducción del tema, la realidad problemática, el análisis causal apoyados 

en el diagrama de Ishikawa, matriz de correlación de Vester, se priorizan las 

principales causas haciendo uso del diagrama de Pareto, se analizan las posibles 

soluciones al problema de estudio donde resalta el uso de la gestión de inventario 

como una solución más factible de aplicar. Luego formulamos el problema general, 

problemas específicos, la justificación de la investigación, el objetivo general, objetivo 

específicos, finalmente se plantea la hipótesis general y las hipótesis específicas. 

En el capítulo II, se desarrolló el marco teórico el cual me sirvió como referencia para 

la investigación, me permitió estar centrado en el tema impidiendo la desviación del 

planteamiento original. Las bases teóricas y antecedentes me permitieron asegurar 

que la gestión de inventario es la causa de la mejora a incrementar el nivel de servicio. 

En el capítulo III, describimos la metodología de investigación, el enfoque cuantitativo, 

el tipo de investigación es aplicada, diseño pre experimental, de alcance explicativo. 

La población de estudio fueron los datos cuantitativos de las solicitudes de inspección 

con indicadores o KPIs del nivel de servicio, disponibilidad y rapidez. Se tomó como 

muestra 70 datos antes y 70 datos después, durante un periodo de 12 semanas antes 

(análisis pre test en setiembre – noviembre 2021) y 12 semanas después (post test en 

febrero-abril 2022) de la aplicación de la gestión de inventario. Los instrumentos 

utilizados fueron los instrumentos físicos para la técnica observación: cronómetro, 

cámara fotográfica, wincha. Instrumentos documentales: hoja de toma de tiempos, 

solicitud de pedidos, reporte de inventario, entre otros. 

En el capítulo IV, describimos los resultados apoyados con la estadística descriptiva e 

inferencial, realizados con la herramienta SPSS. De acuerdo al estadígrafo de prueba 

y tomando en cuenta la regla de decisión, el nivel de significancia 0.000 ≤ 0.05, por lo 

tanto, se rechaza la hipótesis nula H0 y se acepta la hipótesis alterna H1, es decir, la 
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gestión de inventario mejoró el nivel de servicio en 24.52 % en el almacén 

aeroportuario pasando de 57.87 % antes a 82.40 % después. En el capítulo V, 

discutimos nuestros resultados con nuestros antecedentes planteados en el capítulo II 

del marco teórico. El capítulo VI, describimos nuestras conclusiones, tomando en 

cuenta los objetivos planteados en la investigación. Finalmente, en el capítulo VII, 

realizamos las recomendaciones de nuestra investigación.  

Palabras Clave: Entregas a tiempo, entregas conforme, gestión de inventarios.   



x 

Abstract 

The research called "Inventory management to improve the service level of a 

warehouse in an airport company, Callao 2022". Its objective was to analyze the 

inventory management in the causation of the improvement of the service level of a 

warehouse in an airport company, Callao 2022. The research report is structured in 

seven chapters, in chapter I the introduction of the topic was made, the problematic 

reality, the causal analysis supported by the Ishikawa diagram, Vester's correlation 

matrix, the main causes are prioritized making use of the diagram of Pareto, the 

possible solutions to the study problem are analyzed where the use of inventory 

management stands out as a more feasible solution to apply. Then we formulate the 

general problem, specific problems, the justification for the investigation, the general 

objective, specific objectives, finally the general hypothesis and the specific hypotheses 

are raised. In chapter II, the theoretical framework was developed, which served as a 

reference for the investigation, allowing me to be focused on the subject, preventing 

deviation from the original approach. The theoretical bases and background allowed 

me to ensure that inventory management is the cause of the improvement to increase 

the level of service. In chapter III, we describe the research methodology, the 

quantitative approach, the type of research is applied, pre-experimental design, 

explanatory scope. The study population was the quantitative data of the inspection 

requests with indicators or KPIs of the level of service, availability and speed. A sample 

was taken of 70 data points before and 70 data points after, during a period of 12 weeks 

before (pre-test analysis) and 12 weeks after (post-test) the application of inventory 

management. The instruments used were the physical instruments for the observation 

technique: stopwatch, camera, winch. Documentary instruments: time sheet, order 

request, inventory report, among others. In chapter IV, we describe the results 

supported by descriptive and inferential statistics, carried out with the SPSS tool. 

According to the test statistician and taking into account the decision rule, the level of 

significance 0.000 ≤ 0.05, therefore, the null hypothesis H0 is rejected and the 

alternative hypothesis H1 is accepted, that is, inventory management improved the 

service level at 24.52 % in the airport warehouse, going from 57.87 % before to 82.40 

% after. In chapter V, we discuss our results with our background raised in chapter II 
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of the theoretical framework. Chapter VI, we describe our conclusions, taking into 

account the objectives set in the investigation. Finally, in chapter VII, we make the 

recommendations of our research. 

Keywords: On-time deliveries, compliant deliveries, inventory management.
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I. INTRODUCCIÓN

A nivel mundial la gestión de inventario es un elemento clave y de relevancia en el 

sector empresarial, así mismo, hoy en día es importante ser competitivo para conseguir 

mayor rentabilidad y sobre salir respecto a los competidores. Por lo tanto, esto conlleva 

a que las empresas tengan un sistema eficaz es sus inventarios, al respecto Sridhar, 

Vishnu y Sridharan comentan: Es importante administrar y controlar el inventario con 

políticas convenientes para tener un buen desempeño en la compañía. Teniendo un 

adecuado sistema para monitorear la demanda de los clientes y este ayudará a 

mantener una buena gestión de inventario (2021, p. 1). Para Bizuayehu, Kusakaril y 

Sumimoto (2019, p. 64) es fundamental el nivel de servicio en los almacenes dentro 

del despacho de alimentos en Etiopía, teniendo un doble beneficio ya que no tan solo 

cultivando su producto son beneficiados, sino que también pueden usar sus recibos 

de almacén emitido como garantía para acceder a préstamos. Al respecto, Ho, Tang, 

Tsang, Tang y Chau (2021, p. 1) indican: A mayor precisión del control de inventario, 

se obtendrá menor reducción de errores de mantenimiento y correctos procesos 

efectivos de toma de decisiones. Por otro lado, Zhang, Du, Si, Hu y Zhang (2021, p. 1) 

indican la gestión de inventarios es una cuestión práctica interesante. Así mismo, en 

la actualidad la alta inseguridad comercial y la rivalidad empresarial han causado 

cambios en la cadena de suministro centrado en los inventarios en todas las empresas. 

Como afirman, Teerasoponpong y Sopadang resaltaron: (…) las grandes compañías 

tienen los recursos para aprovechar su información en la toma de mejores decisiones 

y planificación, en cambio las (PYME) tienen los recursos y conocimientos escasos, lo 

que afecta su capacidad para recopilar y utilizar datos (2021, p.1). 

Lewczuk, Kłodawski y Jacyna (2018, p. 445) la calidad del servicio de almacén juega 

un papel importante en la cadena logística, ya que crea una buena imagen para la 

empresa. Shokouhifar, Sabbaghi y Pilevari (2021, p.1) nos dicen: Es de suma 

importancia desarrollar un modelo de gestión de inventario apropiado para minimizar 

simultáneamente tanto la escasez como el desperdicio a lo largo de la cadena de 

suministro de sangre. Un caso puntual tenemos a Arbulú, Flores, Samane y Sánchez 

(2018, p. 127) quienes comentaron que el no contar con un sistema de control, gestión 

de inventarios y tener un elevado número de los SKU (Unidad de mantenimiento de 
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stock) generó sobre costos a la empresa por S/ 20867141.00 (sobre stock de 

inventario).  Es un reto para las empresas implementar un correcto mecanismo de 

apoyo a la toma de decisiones para aminorar las consecuencias de las incertidumbres 

del mercado. El análisis del equilibrio entre la existencia y la disponibilidad del producto 

del almacén realiza un correcto desarrollo y gestión de inventario.  

Según Kuntze, Martin, Regnier y Silva (2018) en muchas empresas sigue existiendo 

el dilema de adaptarse a los cambios de velocidad y precisión de las entregas se 

menciona el caso de Amazon quien invirtió mucho en infraestructura logística para que 

sus entregas perfectas cumplan su objetivo (tiempo máximo de entrega dos días) y 

esta implementación de sistema afecta directamente a las ventas ya que sus clientes 

"principales" gastan $ 1400 por año en compras, frente a $ 600 gastados por clientes 

habituales. En el Perú, Diestra (2018, p 13) comenta: Para la elaboración de las obras 

no se cumplen con el correcto control de los insumos que se utilizan ya que solo se 

realiza con guía de remisión. A nivel local, en el Callao el almacén de carga 

aeroportuaria ofrece soluciones integrales, servicios aeroportuarios, rápidos, eficientes 

y cuenta con almacenes. Especialmente en los almacenes de exportación se ha 

identificado como principal problema el bajo nivel de servicio del almacén el cual es 

57.87 %, el cual se puede identificar mediante la aplicación de herramientas de calidad, 

es decir el diagrama de Ishikawa (ver anexo 1), luego se analizará en la Matriz de 

Correlación (ver anexo 2) con las causas identificadas y posteriormente con los 

resultados obtenidos se procedió a graficar el diagrama de Pareto (ver anexo 3) el cual 

determinó las causas con mayor impacto sobre el problema de bajo nivel de servicio, 

donde principalmente destacan 4 causas: (1) sobre carga de trabajo, (2) realizar otras 

labores, (3) método no definido y (4) falta de control. El no cumplir con las solicitudes 

de las distintas inspecciones se puede llegar a pagar penalidades y obtener reclamos 

de los clientes. Así mismo, se analizaron varias alternativas, pero la que se utilizó en 

la investigación fue la gestión de inventarios, el método más adecuado para la 

investigación. Las dimensiones que se evaluaron fueron según Carreño (2017, p. 23) 

disponibilidad y rapidez. Como indicadores usaremos el ERU y ERI (gestión de 

inventario) entregas completas, entregas a tiempo y disponibilidad (nivel de servicio). 

En la investigación se estudiará las variables: Gestión de inventarios según Gonzáles 
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(2021, p. 134) indica acerca de la gestión de inventarios es muy importante y vital en 

función del nivel de servicio la cual está relacionada directamente en la cadena de 

valor de la compañía. Así mismo, Solano (2017, p. 8) señala que el nivel de servicio 

es el conjunto de prestaciones que el cliente espera. Por lo tanto, se plantea el 

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

en la mejora del nivel de servicio de un almacén en una empresa aeroportuaria, Callao 

2022? Teniendo como problemas específicos: (1) ¿Cuál es el efecto que tendrá la 

aplicación de la gestión de inventario en la mejora del nivel de disponibilidad de un 

almacén en una empresa aeroportuaria, Callao 2022? Y (2) ¿Cuál es el efecto que 

tendrá la aplicación de la gestión de inventario en la mejora del nivel de rapidez de un 

almacén en una empresa aeroportuaria, Callao 2022? 

Justificándose esta propuesta de acuerdo con Hernández-Sampieri y Mendoza (2018, 

p. 45), justificación por conveniencia, la investigación será útil para la empresa ya que

aportará un modelo de gestión de inventario y permitirá tener un mejor control e impedir 

pérdidas económicas. Respecto a las implicaciones prácticas el trabajo de 

investigación ayudará a resolver problemas de llevar un mejor control de inventarios, 

mejorando los procedimientos de la gestión de inventarios. Justificación metodológica, 

este estudio se convertirá en una guía de enseñanza en la empresa y para futuras 

investigaciones universitarias respecto al tema investigado. 

Objetivo general: Analizar la gestión de inventario en la causación de la mejora del 

nivel de servicio de un almacén en una empresa aeroportuaria, Callao 2022; como 

objetivos específicos tenemos: (1) Analizar la gestión de inventario en la causación de 

la mejora del nivel de disponibilidad de un almacén en una empresa aeroportuaria, 

Callao 2022 y (2) analizar la gestión de inventario en la causación de la mejora del 

nivel de rapidez de un almacén en una empresa aeroportuaria, Callao 2022. 

Hipótesis general tenemos: Si aplicamos la gestión de inventario se mejora el nivel de 

servicio de un almacén en una empresa aeroportuaria, Callao 2022, y como hipótesis 

específicas tenemos: (1) Si aplicamos la gestión de inventario se mejora el nivel de 

disponibilidad de respuesta de un almacén en una empresa aeroportuaria, Callao 2022 

y (2) si aplicamos la gestión de inventario se mejora el nivel de rapidez de un almacén 

en una empresa aeroportuaria, Callao 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO

Báez y Vidal (2020) en su tesis desarrollada en el sector supermercados en el distrito 

de Miraflores buscaron definir el incremento del nivel de servicio implementando la 

gestión de inventario en un supermercado, Miraflores 2020. Y su población fue la 

gestión de productos se realizan, así como los informes de control en el área de 

cuidado personal durante los meses de transición de junio y septiembre de 2020. Los 

instrumentos empleados fueron la recopilación de datos mediante la técnica de la 

observación y análisis documental. Los resultados fueron un incremento muy 

importante para el supermercado en el nivel de servicio, la capacidad de respuesta y 

la disponibilidad de servicio. Concluyendo que con la gestión de inventario se logró un 

aumento de 25.52 % del nivel de servicio siendo antes 45.80 % y después 71.32 % en 

capacidad de respuesta un 21.42 % teniendo antes 62.11 % y después 83.51 % y por 

último en disponibilidad de servicios un aumento de 9.93 % siendo antes 74.21 % y 

después 84.14 %.  

Cárdenas y Roldán (2020) en su tesis desarrollada en el sector textil en San Juan de 

Miraflores, buscaron definir como en la empresa textil mejora el nivel de servicio 

mediante la implementación de la gestión de inventario. Teniendo de población todos 

los apuntes que se realizan de forma diaria, y efectuándose en 8 semanas de 

estimación entre los meses de febrero-julio con recolección de datos antes y 

setiembre-octubre después. Los instrumentos utilizados fueron: La recolección de 

datos y observación de campo. Teniendo como resultado el incremento del nivel de 

servicio en un 98 % después de la aplicación minimizando el pago de penalidades, así 

mismo, se pudo identificar el principal motivo del problema que le impedía tener un 

buen nivel de servicio. Concluyendo la gestión de inventario logró un incremento anual 

de 8.76 % en el nivel de servicio, 7.70 % en conformidad de entregas y un 1.30 % en 

entregas a tiempo. 

Fávero, Nascimineto y Verdinelli (2016) elaboraron un artículo en el sector cuidado 

personal y productos de limpieza en Brasil buscaron describir las mejoras aportadas 

por el sistema WMS en la gestión de almacenes en un distribuidor y mayorista del 
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segmento de productos de higiene y limpieza personal en Cordilheira Alta / SC. 

Población fueron los datos estadísticos de la empresa. Los instrumentos empleados 

fueron: Encuestas, recopilación de datos, observación y entrevistas. Resultados 

aportaron mejoras al proceso para las mejores decisiones de la empresa en cuanto a 

la agilidad, la mejora en los informes y la precisión en la medida de los artículos. Se 

concluye con la implementación del sistema WMS mejoró en la eficacia en su proceso 

y eficiencia en atender las solicitudes de los usuarios. 

 

Guzmán, Montalvo, Carvallo y Raymundo (2019) elaboraron un artículo en el sector 

industrial. Cuyo objetivo fue determinar si la implementación de un modelo de gestión 

de procesos y control de inventarios incrementará el nivel de servicio en el área 

posventa. La población fue datos estadísticos de ventas y compras de la empresa. Los 

instrumentos utilizados fueron ficha de registros y guía de análisis documental. Los 

resultados que se obtuvo fue mejoras en el servicio de entrega, reducir los retrasos y 

costos por falta de respuesta. Por lo tanto, concluyendo con la implementación del 

modelo de gestión y control de inventario se ha reducido el tiempo del proceso en un 

65 %, se redujo en costos incurridos en inventarios a un 52 % y aumento en la 

disponibilidad de repuesto al cliente en un 250 % y el NPS (Net Promoter Score) 

aumento en un 75 %.    

 

La Torre y Rafael (2020) en su tesis desarrollada en el sector de comercio de 

productos químicos en el distrito del Callao, buscaron definir la mejora de la calidad de 

servicio en el área de operaciones mediante la gestión de inventario Callao, 2019. La 

población se consideró 25 órdenes de pedido, evaluados en cuatro meses antes y 

cuatro meses después. Los instrumentos utilizados fueron ficha de recolección de 

datos y respecto a los resultados fueron incremento en la calidad de servicio un 20 %, 

ventas un 80 % de acuerdo a la clasificación A, en la clasificación B y C fue un 15 % y 

5 % respectivamente. Se establece mayor control a los productos con mayor activo 

por ser de mayor rentabilidad, también mejoró en la entrega y recepción de producto 

al cliente con un control mejorando la satisfacción del cliente y su fidelización. Se 

concluye que existe mejora en la calidad de servicio con la gestión de inventario ya 
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que mejoró la calidad de entrega a 77.5 % y una fiabilidad de los clientes en un 77.65%. 

 

Martínez y Rocha (2019) en su tesis desarrollada en el sector de ferretería en Córdoba 

– Colombia, buscaron implementar un sistema de control de inventario en la empresa. 

La población está conformada por los datos de procedimientos, inventarios y manuales 

de funciones de responsable a realizar los controles de inventario de la empresa 

Ferretería Benjumea & Benjumea. Los instrumentos usados fueron: Guía de 

observación, análisis documental y entrevista indagación. Respecto a los resultados 

fueron: En la entrevista se obtuvo información requerida para cumplir con el objetivo, 

esta implementación permite disminuir fallas y obtener decisiones oportunas para 

beneficio de la empresa. Concluyendo: Se concluye que la implementación de sistema 

de inventarios permitió la disminución de fallas, mayor eficiencia y exitosa 

administración de sus recursos existentes. 

 

Naranjo (2018) en su tesis desarrollada en el sector de servicio de telefonía celular en 

Quito – Ecuador, buscaron identificar las mejoras mediante un modelo de gestión de 

inventarios dentro del proceso de abastecimiento. La población los datos de compras 

y ventas de la empresa distribuidora. Los instrumentos utilizados fueron la recolección 

de datos. Los resultados hubo un ahorro mensual en costos de inventarios y se 

optimizaron los niveles de inventarios. Concluyendo con la implementación se redujo 

los costos de almacenamiento en un 20% mensualmente viéndose reflejado en 

económicamente en $ 2751.98 USD mensualmente. 

                             

Quispe (2019) en su tesis desarrollada en el sector de comercio de materiales 

eléctricos en la ciudad de Lima, busco definir el aumento del nivel de servicio en la 

empresa donde se realizó la investigación mediante la gestión de inventario. Cuya 

población son la totalidad de pedidos requeridos teniendo de muestra los pedidos 

requeridos en (abril a junio) pre test y (agosto – octubre) post test. Los instrumentos 

empleados fueron: Análisis documental y la observación. Los resultados fueron un 

incremento en el nivel de servicio, en las entregas a tiempo y en las cantidades 

correctas. Se concluye que con la implementación del sistema de gestión de inventario 
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incrementó de 67 % a 90 % en el nivel de servicio teniendo un cambio de 34.33 %, en 

las entregas en tiempo correcto de 50 % a 89 % y las entregas en cantidad correcta 

de 42 % a 82 %. 

La variable independiente gestión de inventario Arbulú (2018, p.8) menciona en 

toda organización la gestión de inventario es muy relevante para el correcto manejo 

estratégico. Tsunoda et al (2021, p.4) la gestión de inventarios trabaja en un 

reabastecimiento de modo que siempre esté manteniendo el stock lo más cerca 

posible dentro del rango objetivo, mientras el producto se entrega al cliente final. Así 

mismo, Velásquez (2019, p.3) indica: La gestión de inventario es una actividad 

transversal de la cadena de suministro. Es necesario poner en marcha estrategias para 

tener una gestión eficaz a fin de evitar consecuencias indeseables. Martínez y Rocha 

(2019, p.35) indican se basa en técnicas, controles, métodos que permiten a la 

compañía tener la mercadería de productos en el nivel deseado para optimizar costos 

por niveles de mantenimiento y reposición. 

Las dimensiones de nuestra variable independiente tenemos:  

Dimensión 1: Exactitud de las ubicaciones del inventario, según Carreño (2017, p.77) 

comenta: Mide la relación entre la cantidad de ubicaciones con el código y la cantidad 

correcta de la cantidad total de ubicaciones que se han inventariado.  

Dimensión 2: Control de inventario, según Vidal (2017, p.361) es uno de los temas más 

complejos y emocionantes de la logística y generalmente se relaciona con el inventario 

existente en toda la red. También comenta Vidal (2017, p.224) el inventario efectivo es 

un concepto básico para el control de inventario, ya que las decisiones de control 

deben tomarse en base a esto, por ejemplo, cuándo y cuánto ordenar. 

La variable dependiente nivel de servicio al respecto Arbulú (2018, p.16) define como 

la capacidad de satisfacer la demanda del cliente sin perder ventas. Zhang Y, Feng, 

Zhang S. y Song (2018, p.185) el nivel de servicio está fuertemente vinculado con el 

concepto de calidad de servicio. Martínez y Rocha (2019, p.37) la satisfacción del 

consumidor al comprar un producto en particular se relaciona con el trato que recibe 

el cliente. Albiński, Fontaine y Minner (2018, p. 62) mencionan los niveles de servicio 

permiten una evaluación orientada al cliente del rendimiento del sistema de bicicletas 

compartidas.  
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Dimensiones de la variable dependiente: Carreño (2017, p.9) comenta la disponibilidad 

y la rapidez son las dimensiones que se controla en el nivel de servicio. 

Dimensión 1: Disponibilidad según Carreño (2017, p.9) la disponibilidad es la 

capacidad de cumplir con los pedidos de los clientes a partir de los inventarios de la 

empresa. 

    D = Pedidos atendidos con el stock 𝑥100 % 
Total de pedidos 

D=Disponibilidad 

Dimensión 2: Rapidez Carreño (2017, p.9) la rapidez depende o está relacionado del 

medio de transporte utilizado. 

Rapidez = Entregas a tiempo x entregas conforme. 

Será medido: Entregas a tiempo y entregas conforme 

% Entregas a Tiempo=N° entregas dentro de fechas 𝑥100 % 
N° total solicitudes de entregas 

% Entregas Conforme=N° entregas conforme 𝑥100 % 
 N° total de entregas 

Por lo tanto, en nivel de servicio será: 

NS = Disponibilidad x Rapidez 

NS=Nivel de servicio. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

El enfoque de esta investigación es cuantitativo, una investigación cuantitativa 

o numérica es un paradigma matemático, un paradigma es un modelo mental, un 

modelo de pensar, porque empleará las magnitudes numéricas de las variables de 

estudio para el análisis estadístico de la información.  

El tipo de investigación es aplicada, Valderrama (2013) nos dice que para poder 

determinar si un estudio es aplicable o no, el investigador debe responder a la siguiente 

pregunta, ¿para resolver el problema de investigación se necesita aplicar algún 

conocimiento de los fundamentos teóricos del estudio? ¿especializado o no?, si la 

respuesta es afirmativa entonces es aplicado el tipo de investigación. La investigación 

es aplicada porque el conocimiento teórico o científico de la gestión de inventario se 

utiliza para mejorar los niveles de servicio. 

Nivel o alcance de la investigación: La investigación es explicativa, al respecto 

Millones (2020) nos dice que el nivel explicativo demuestra la conducta de una variable 

en relación con otras; dado que estos son estudios de causa y efecto, deben ser 

controlados y deben cumplir con otros criterios de causalidad. En tal motivo la 

investigación es explicativa.        

Diseño de investigación, Millones (2020) nos dice los diseños experimentales 

son aquellos estudios en los que se emplean premeditadamente (supuestas causas) 

con el fin de comparar los resultados que tienen las manipulaciones sobre una o más 

variables dependientes (supuestos efectos) dentro de una situación de control. 

Siendo tipo de diseño pre-experimental, al respecto Millones (2020) comenta son 

diseños de un solo grupo (de experimentación) los diseños pre-experimentales donde 

el grado de control es mínimo. Para esta investigación trabajamos con diseño              

pre-test / post-test con un solo grupo. 
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Dónde: 

G: Grupo de estudio experimental. 

X: Modelo de gestión de inventario. 

O1: Medición previa (antes de la aplicación de la gestión de inventario) de la variable 

dependiente (nivel de servicio). 

O2: Medición posterior (Después de la aplicación de la gestión de inventario) de la 

variable dependiente (nivel de servicio). 

 

3.2. Variables y operacionalización 

 
Variable independiente: Gestión de inventario 

Definición Conceptual (Martínez y Rocha, 2019, p.35) indican: Se basa en técnicas, 

métodos y controles que permiten a la empresa tener el producto en el nivel deseado 

para optimizar los costos de mantenimiento y reposición. 

Definición Operacional Velásquez (2019, p.13) indica: La gestión de inventario se 

calculará con la diferencia o descuadres con respecto al inventario aplicando la 

exactitud de las ubicaciones del inventario y el control de inventario para ello se 

empleará los instrumentos: sistema de ubicaciones, guía de observación y análisis 

documental. 

Gestión de inventario por otro lado, Hesham et al (2020, p. 2) mencionan: Un sistema 

de gestión de inventario es definido como un grupo de reglas y controles que detectan, 

administran y mantienen los niveles de inventario.  

López (2018, p. 13) menciona es mantener estos bienes disponibles cuando se solicite 

su uso o venta. Mora (2016) nos dice los inventarios son activos utilizables que se 

almacenan en un momento específico. 

Gallino, Moreno y Stamatopoulos (2017, p. 2813) mencionan la gestión de inventarios 

es un conjunto de actividades que permite la gestión de registros de importación o 

exportación de inventarios para registrar las mercancías, asegurar el uso de esas 

mercancías de manera oportuna, en cantidad exacta y adecuada para la venta de las 

mercancías de la empresa. 
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Opoku et al. (2020, p. 2) mencionan la enorme importancia de los inventarios para 

cumplir con los objetivos de rendimiento y competitividad de las empresas 

manufactureras. 

Dimensión 1: Exactitud de las ubicaciones de inventario, según Carreño (2017, p.77) 

comenta: Mide la relación entre la cantidad de ubicaciones con el código y la cantidad 

correcta de la cantidad total de ubicaciones que se han inventariado. Mora (2016, p. 

40) comenta que se define calculando el número de referencias que están

desalineadas en el inventario físico con respecto al inventario lógico. 

Como indicador tenemos a ERU (Exactitud de registro de ubicaciones) ya que de esta 

manera se obtendrá la mercancía disponible para su despacho. 

ERU = Exactitud ubicación física 𝑥100 % 
Ubicaciones inventariadas 

Dimensión 2: Control de inventario  

Lewczuk, Kłodawski y Jacyna (2018, p. 447) mencionan el control de inventario 

proporciona datos de calidad para la planificación del manejo de materiales. Se puede 

realizar mediante el rastreo de la posición en tiempo real mediante el sistema de 

localización de existencias, el recuento de ciclos y el informe de errores. 

Velásquez (2019, p.13) comenta: El control de inventario, también conocido como 

sistema de reabastecimiento de período fijo o sistema de reabastecimiento periódico, 

en el que la posición de inventario de un artículo se verifica periódicamente en lugar 

de continuamente.  

Como indicador tenemos: ERI (exactitud de registro de inventario) indicador que 

muestra la precisión de los inventarios físicos frente a los del sistema de información 

en cuanto a cantidad, ubicación, lote, estado, etcétera. 

ERI = Registros con aciertos 𝑥100 % 
Registros inventariados 
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Variable dependiente: Nivel de servicio  

Definición Conceptual Mora (2016, p.179) Este nivel de servicio corresponde a la 

probabilidad de que la empresa pueda atender su pedido en un momento dado en 

cuanto a la cantidad y referencia requerida, el tiempo y lugar de entrega. 

Definición Operacional El nivel de servicio se medirá en función al tiempo de 

respuesta ante la solicitud de una mercadería utilizando la disponibilidad y la rapidez 

usando los instrumentos correos electrónicos, ficha de recojo de datos y el sistema de 

ubicaciones con los indicadores entregas conforme y entregas a tiempo (Carreño, 

2017, p.9). 

Nivel de servicio Carreño (2017, p. 9) nos dice incluye diversos aspectos como la 

funcionalidad, la calidad del producto, el servicio post venta, la garantía del producto, 

servicio técnico, etcétera.  

Reis, Stender y Maruyama (2017, p. 331) indican el nivel de servicio de 

almacenamiento es importante en la cadena de suministro porque muestra el estado y 

la eficiencia del manejo de los productos para su comercialización, es decir, representa 

un activo costoso. Engelseth y Gundersen (2018, p. 201) mencionan que el nivel de 

servicio de un almacén incluye la gestión de la ubicación física brindando apoyo para 

mantener la mercancía o productos intermedios en las mejores condiciones en la 

cadena de suministro. Carreño (2017, p. 43) menciona: El nivel de servicio se define 

como la capacidad de cumplir con los pedidos con stock que tiene el almacén. 

Este nivel de servicio se puede medir: 

NS = Disponibilidad x Rapidez 

NS=Nivel de servicio 

Dimensión 1:  

Disponibilidad, según Carreño (2017, p. 9) la disponibilidad es la posibilidad de 

atender los pedidos de los clientes desde los inventarios de la empresa. 

    D = Pedidos atendidos con el stock 𝑥100 % 
Total de pedidos 

D=Disponibilidad 
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Dimensión 2:  

Rapidez, al respecto Carreño (2017, p. 9) la rapidez está relacionada con el transporte 

utilizado.  

Rapidez = Entregas a tiempo x entregas conforme. Como indicadores tenemos:  

Entregas a tiempo u On-Time Delivery (OTD), según Ramachandran y Neelakrishnan 

(2017, p. 110) este indicador se define como el tiempo empleado por el proveedor del 

material o producto final para cumplir de manera efectiva una orden de venta o entrega 

acordada mutuamente. 

Ramachandran y Neelakrishnan (2017, p. 109) la entrega a tiempo es una de las 

principales métricas industriales que debe cumplir la empresa original. 

Zhang, Lou y Liu (2019) demuestran la importancia del tiempo de entrega en la 

logística, que implica planificar la producción, acelerar las operaciones de la máquina, 

el sistema y preparar estrategias para reducir la latencia total. En tal sentido, se 

menciona que la entrega a tiempo es el número total de pedidos despachados dentro 

de la fecha durante el día, en comparación con el cronograma total. 

 

% Entregas a Tiempo=N° entregas dentro de fechas 𝑥100 % 
N° total solicitudes de entregas 

 

Entregas conforme; al respecto Albrecht (2017, p. 4) menciona el nivel de servicio de 

una empresa de mensajería se mide con mayor precisión mediante la entrega del 

producto conforme, a petición del cliente. Si desea enfocarse en el cumplimiento de 

pedidos, debe fortalecer el sistema de ensamblaje, el pedido final no se puede unificar 

y empaquetar si todos los componentes relevantes no están en stock; luego se sugiere 

un enfoque de inventario. Las entregas conforme es un indicador que muestra el total 

exacto de entregas conforme respecto al total de entregas solicitadas. 

Punel y Stathopoulos (2017, p.19) mencionan las entregas conforme son un indicador 

importante en logística y no deben ser consideradas solo por los envíos locales sino 

también a nivel internacional, ya que impactan en la imagen de las empresas de la 

región. Este indicador se calcula como la relación de entregas de manera completa 

sobre el total. 
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Rosello et al. (2020, p. 961) indican la entrega completa forma parte del análisis del 

servicio de almacén porque evalúa su desempeño, pues en su medición indica que la 

entrega ha sido completada en su totalidad, Además, permite conocer si se realizan 

gastos de transporte, distribución y personal de almacén asegurando un servicio de 

calidad. 

 

% Entregas Conforme=N° entregas conforme 𝑥100 % 
 N° total de entregas 

 

3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

El sujeto de estudio o de análisis considerado para el desarrollo de esta investigación 

corresponde al proceso de pedidos de las mercancías para las inspecciones. 

La unidad de análisis o de estudio: La unidad de análisis o de estudio considerada 

para el desarrollo de esta investigación es el elemento unitario de la población el cual 

es un solo pedido de mercancía para inspección, con indicadores o KPI’s del nivel de 

servicio, de la disponibilidad y rapidez. Algunos autores consideran la capacidad de 

inspecciones. 

Población: Sánchez (2019, p. 160) menciona que la población viene en el enunciado 

y viene delimitada espacial y temporalmente.  

La población estará constituida por todos los pedidos de las mercancías para las 

inspecciones con sus KPI´s o indicadores de nivel de servicio, disponibilidad, rapidez 

tomados de las solicitudes de las mercancías para las respectivas inspecciones con 

una frecuencia de lunes a sábado y consolidada semanalmente durante 12 semanas 

(setiembre – noviembre 2021) antes de la aplicación de la variable independiente y 12 

semanas (febrero – abril 2022) después de aplicar la variable independiente.  

 

● Criterios de inclusión: El criterio de inclusión son los días hábiles laborales 

donde se realiza la mayoría de solicitudes los cuales son de lunes a sábado 

durante tres meses calendario. 

● Criterios de exclusión: El criterio de exclusión es no considerar los días que no 

existe solicitudes para las inspecciones que son los días domingos y feriados.  
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Muestra: Según el criterio empírico de los docentes de MIC cuando la población es 

menor a 100 datos la muestra es la misma cantidad de datos de la población (Tipacty, 

Triola (2018), Millones, Gil, etcétera) es una muestra censal, con un muestreo por 

conveniencia.  

En tal sentido la muestra estará constituida por los datos cuantitativos (KPI´s o 

indicadores de nivel de servicio, disponibilidad, rapidez) tomados de las solicitudes de 

las mercancías para las respectivas inspecciones con una frecuencia de lunes a 

sábado y consolidada semanalmente durante 12 semanas antes y 12 semanas 

después de aplicar la gestión de inventario. 

Según Valderrama, para trabajar con variables se utilizan las siguientes fórmulas 

estadísticas (2013, p.184). 

 

Figura 1 Fórmulas estadísticas para calcular la muestra 

Fuente: Valderrama (2013, p.184) 

 

En mi caso, al ser una población conocida, se quiere estimar el parámetro de la media 

poblacional y al ser una variable dependiente cuantitativa de la escala, se utiliza la 

fórmula cuantitativa de la escala de la figura 1. 

 

Para conocer la varianza de una muestra (S2), el cálculo se hace con una pequeña 

muestra de 10 datos del nivel de disponibilidad y sobre esto se calcula la S2. 

 



16 
 

Tabla 1: Muestra de la Disponibilidad de servicio en 10 días 

Dato N° Disponibilidad  

1 79.50% 

2 81.00% 

3 83.00% 

4 84.50% 

5 82.00% 

6 84.20% 

7 84.00% 

8 89.00% 

9 90.00% 

10 89.00% 

Promedio 84.62% 
 

Fuente: Propia 

 

Tabla 2: Cálculo de la varianza muestral 

Dato N° Disponibilidad P-Promedio (P-Promedio)² 

1 79.5 -5.1 26.01 

2 81 -3.6 12.96 

3 83 -1.6 2.56 

4 84.5 -0.1 0.01 

5 82 -2.6 6.76 

6 84 -0.6 0.36 

7 84 -0.6 0.36 

8 89 4.4 19.36 

9 90 5.4 29.16 

10 89 4.4 19.36 

Promedio 84.6   116.90 

S   3.60 

S²   12.99 
 

Fuente: Propia 

 

Aplicando la fórmula reemplazamos datos: 

N= 70 datos diarios del nivel de servicio 

Z= 1,96 con un nivel de confianza del 95% 
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e= 5% complemento nivel de confianza 

S²= 4,77 

n =
70(1.96)²(12.99)²

(70 − 1)(0.05)2 + (1.96)²(12.99)²
 

 

n = 69.9813 𝑑𝑎𝑡𝑜𝑠   n = 70 𝑑𝑎𝑡𝑜𝑠 𝑑𝑖𝑎𝑟𝑖𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑚𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎 

 

Lo que demuestra lo citado anteriormente Tipacty, Triola, Millones, Gil, etcétera cuando 

la población es menor a 100 datos la muestra debe ser la misma cantidad de datos de 

la población. 

 

Muestreo: Valderrama (2013, p.123) Muestra que la población es igual a la muestra, 

no se necesita muestreo, es decir la muestra censal, es decir muestreo no 

probabilístico por conveniencia. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnicas de recolección de datos 

Según Valderrama (2013) las técnicas usadas en el nivel explicativo son:  

1. La observación y  

2. Análisis documental. 

Valderrama (2013) menciona que la técnica de la entrevista es de dominio del nivel 

exploratorio y la técnica de la encuesta de dominio del nivel correlacional donde como 

producto final se genera una propuesta. 

Sánchez (2022, p. 32) menciona que existen dos tipos de instrumentos los físicos y los 

documentales.  

Instrumentos físicos 

Equipo de rayos X. 

Balanzas. 

Cámara de video. 

Cámara fotográfica. 



18 

Wincha para el volumen de la carga. 

Vernier.  

Contur (medir altura de carga). 

Instrumentos documentales 

Guía de observación.  

Fotografías. 

Videos.  

Guía de análisis documental. 

Ishikawa.  

Correo electrónico. 

Hoja de toma de datos. 

Formato de ERU. 

Formato de ERI. 

Formato de entregas a tiempo.  

Formato de entregas conforme. 

Formato de registro del nivel de servicio. 

Validez  

Para Valderrama, El análisis de validez de contenido se realiza con los datos obtenidos 

en el panel de expertos. Del mismo modo, a través de SPSS y mediante prueba 

binomial, ejecútelo a través del software (2013, p206).  

Validez del contenido  

Sánchez (2022, p.343) comenta: Decimos que un instrumento tiene validez de 

contenido cuando el instrumento mide todas las dimensiones que se requiere medir 

del objeto, así por ejemplo no tendría validez de contenido un instrumento que busque 

medir los conocimientos sobre manejo de vehículos si solo se evalúa los 

conocimientos sobre el vehículo y no toma en cuenta los conocimientos viales, la 

validez de contenido a diferencia de la validez interna, se verifica en forma cualitativa 

y subjetiva, se aprecia por medio de la opinión de jurados o juicio de expertos que son 

personas conocedoras del tema que se investiga y de la metodología. Así mismo, en 

esta investigación se contó con el juicio de expertos de la escuela profesional los 

cuales están integrados por 3 profesores de profesión Ingeniero Industrial de la UCV 
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expertos en el tema. Sánchez (2022, p. 343) menciona que expertos en el tema, son 

personas que conocen la materia que se desarrolla en la tesis.  

A continuación, se presenta la tabla 3 y 4 de la validez por juicio de expertos indicando 

que hay suficiencia en los instrumentos de ambas variables. 

 

Tabla 3: Validez de contenido por juicio de expertos variable independiente 

N° Grado Académico Apellidos y nombres del experto Dictamen 

1 MSc  Gil Sandoval Héctor Antonio  Suficiencia 

2 Mgtr  Zeña Ramos José la Rosa  Suficiencia 

3 Mgtr   Montoya Cárdenas, Gustavo Adolfo Suficiencia 

 
Fuente: Propia 

 

Tabla 4: Validez de contenido por juicio de expertos variable dependiente 

N° Grado Académico Apellidos y nombres del experto Dictamen 

1 MSc  Gil Sandoval Héctor Antonio  Suficiencia 

2 Mgtr  Zeña Ramos José la Rosa  Suficiencia 

3 Mgtr   Montoya Cárdenas, Gustavo Adolfo Suficiencia 

 
Fuente: Propia 

 

Tabla 5: Tabla resumen juicio de expertos UCV 

 

Fuente: Propia 

 

Se ingresa los puntajes acumulados de la evaluación de juicio de expertos de la UCV 

correspondientes a la matriz de operacionalización y los instrumentos, donde 1: 

Opinión favorable del experto y 0: opinión desfavorable. Para la validez de contenido 

se emplea la prueba binomial tal como lo menciona Sánchez (2020, p. 125 – p. 128) 
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Prueba binomial juez1 

H0 = La validación del instrumento por el Juez 1 es igual a 95%  

H1 = La validación del instrumento por el Juez 1 es diferente a 95%  

Postulado: Aceptamos la H0 y rechazamos la H1 si la significancia ≥ 0.05, de lo 

contrario rechazamos la H0 y aceptamos la H1 

 

Tabla 6: Prueba binomial juez1 

 

 Categoría N Prop. observada Prop. de prueba 

Significación 

exacta (unilateral) 

CRITERIO Grupo 1 SI 4 1,00 ,95 ,815 

Total  4 1,00   

Fuente: Propia en SPSS 

 

Tenemos que la significancia es 0.815 que es mayor a 0.05, motivo por el cual 

aceptamos la H0, es decir que “La validación del instrumento por el Juez 1 es igual a 

95%”. 

Prueba binomial juez2 

H0 = La validación del instrumento por el Juez 2 es igual a 95%  

H1 = La validación del instrumento por el Juez 2 es diferente a 95%  

Postulado: Aceptamos la H0 y rechazamos la H1 si la significancia ≥ 0.05, de lo 

contrario rechazamos la H0 y aceptamos la H1 

Tabla 7: Prueba binomial juez2 

 

 Categoría N Prop. observada Prop. de prueba 

Significación 

exacta (unilateral) 

CRITERIO Grupo 1 SI 4 1,00 ,95 ,815 

Total  4 1,00   

Fuente: Propia en SPSS 

 

Tenemos que la significancia es 0.815 que es mayor a 0.05, motivo por el cual 

aceptamos la H0, es decir que “La validación del instrumento por el Juez 2 es igual a 

95%”. 
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Prueba binomial juez3 

H0 = La validación del instrumento por el Juez 3 es igual a 95%  

H1 = La validación del instrumento por el Juez 3 es diferente a 95%  

 

Postulado: Aceptamos la H0 y rechazamos la H1 si la significancia ≥ 0.05, de lo 

contrario rechazamos la H0 y aceptamos la H1 

 

Tabla 8: Prueba binomial juez3 

 Categoría N Prop. observada Prop. de prueba 

Significación 

exacta (unilateral) 

CRITERIO Grupo 1 SI 4 1,00 ,95 ,815 

Total  4 1,00   

Fuente: Propia en SPSS 
 

Tenemos que la significancia es 0.815 que es mayor a 0.05, motivo por el cual 

aceptamos la H0, es decir que “La validación del instrumento por el Juez 3 es igual a 

95%”. 

Los tres jueces han pasado la prueba, motivo por el cual podemos afirmar que el 

instrumento tiene una validez aceptable. 

Validez de constructo 

Significa que los conceptos utilizados en la investigación sean los correctos y 

correspondan a las variables estudiadas.  

Según Valderrama (2013) se debe emplear el análisis de factores o de las 

dimensiones, pero debido a que todas las evaluaciones de las dimensiones fueron 

favorables, es decir, todo el instrumento tiene suficiencia por lo que la varianza seria 

cero al ser todos los datos 1 (si).   

Validez de criterio  

Se refiere emplear en la investigación el estándar de la gestión de inventarios y nivel 

de servicio. Al respecto Valderrama (2013, p.21) menciona es una medida del grado 

en que una prueba se relaciona con un criterio. Determina la validez de un instrumento 

de medida comparándolo con un criterio externo. Por lo tanto, cuanto más se 

relacionan los resultados del instrumento de medida con el criterio, mayor es la validez. 
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Confiabilidad 

“La confiabilidad de un instrumento de medición se refiere a la medida en que su 

aplicación repetida al mismo individuo o sujeto produce resultados idénticos o muy 

similares”. Hernández y Mendoza (2018, p. 323). Por otro lado, referente a la 

confiabilidad de la empresa investigada efectivamente la información obtenida son 

datos confiables e informaciones precisas que corresponde a la empresa. Se utiliza la 

prueba test retest se realiza en el pre test. 

Debido a que los datos de las dos pruebas provienen del mismo sujeto de estudio se 

le conoce como datos relacionados. 

Tabla 9: Prueba test retest 

Dato N° Prueba 1 Prueba 2 
Diferencia 
de Pruebas 

1 77 78 -1 

2 82 81 1 

3 81 80 1 

4 83 81 2 

5 79 82 -3 

6 80 82 -2 

7 82 79 3 

8 82 80 2 

9 78 79 -1 

10 79 77 2 
 

Fuente: Propia 

 

H0: La distribución de los valores del nivel de servicio no difiere de la distribución 

normal. 

H1: La distribución de los valores del nivel de servicio difiere de una distribución 

normal. 

Postulado se acepta H0 y se rechaza H1 si la significancia es mayor o igual que 0.05. 

Primero se aplicó la prueba de normalidad, cuando los datos son relacionados véase 

Triola (2018, p. 442) se analiza la diferencia de la prueba 1- prueba 2. Debido a que 

se cuenta con 10 pareja de datos relacionados, la normalidad se verifica con la prueba 

Shapiro Wilk la cual indica una significancia de 0.313. 
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Tabla 10: Tabla de normalidad 

Fuente: Propia en SPSS 
 

 

Según Guillen (2016) cuando la significancia (Sig.) es mayor a 0.05 se dice que el 

conjunto de datos es paramétrico caso contrario sería no paramétrico, en nuestro caso 

los datos obtenidos de la prueba de normalidad tuvieron una Significancia de 0.313 

por lo tanto son paramétricos y se utilizó la prueba de T de student de parejas 

relacionadas. 

 

H0: La media de la prueba test es igual a la media de la prueba retest. 

H1: La media de la prueba test es diferente a la media de la prueba retest. 

 

Postulado se acepta H0 y se rechaza H1 si la significancia es mayor o igual que 0.05. 

 
Tabla 11: Prueba T de student de parejas relacionadas 

 

Prueba de muestras emparejadas 

 Diferencias emparejadas t gl Sig. (bilateral) 

Media Desv. 

Desvi

ación 

Desv. Error 

promedio 

95% de intervalo de 

confianza de la 

diferencia 

   

Inferior Superior 

Par 

1 

Prueba 1 

Prueba 2 

,400 2,011 ,636 -1,039 1,839 ,629 9 ,545 

 

Fuente: Propia en SPSS 
 

Pruebas de normalidad 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Diferencia prueba ,217 10 ,199 ,915 10 ,313 

a. Corrección de significación de Lilliefors 
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Según Guillen (2016, p.63) cuando la significancia de la prueba T de student es mayor 

a 0.05 se debe aceptar la hipótesis nula la cual manifiesta que el promedio de los datos 

de la prueba 1 (test) estadísticamente es igual al promedio de datos de la prueba 2 

(retest), por lo tanto, podemos afirmar que los promedios de las dos pruebas son 

iguales o muy cercanos, no son distintos por lo que se prueba la confianza del 

instrumento para obtener información numérica. 

. 

3.5. Procedimientos 

Para efectos de la investigación se procedió a realizar una medición pre test y un post 

test para poder reflejar las mejoras en el proceso. Se realizó un levantamiento de 

información del área de recepción documental donde se realizan las solicitudes de 

cada mercancía para las diferentes inspecciones que se requieran. Así mismo, los 

correos electrónicos donde las entidades como ADUANAS y Fiscalía realizan las 

solicitudes para la inspección de mercancías. Se realizó el diagnóstico y toma de datos 

en relación a los tiempos del nivel de disponibilidad y rapidez en el despacho para 

obtener información de la real situación en la que se encuentra. Posteriormente se 

realizó el planteamiento de la propuesta y el desarrollo de las mejoras en la gestión de 

inventario y sirvió para medir la variable de estudio. Luego se evaluó nuevamente la 

variable nivel de servicio con los resultados previos y los nuevos resultados obtenidos. 

Finalmente se procedió con el procesamiento de la información de manera comparada 

para obtener los resultados estadísticos utilizando el programa SPSS y con ello probar 

las hipótesis planteadas en la investigación. 

 

Datos generales de la empresa 

La compañía opera en las operaciones de logística y servicios aeroportuarios en 

constante evolución, siempre buscando implementar nuevas tecnologías, procesos y 

certificaciones que ayuden a consolidar su posición como uno de los jugadores líderes 

en la industria en el campo. 

Tiene más de 20 años ofreciendo soluciones integrales, brindando servicios 

aeroportuarios seguros, rápidos y eficientes. 
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Misión 

Proporcionar una propuesta de valor global para los servicios aeroportuarios eficientes, 

seguros y de calidad que necesitan nuestros clientes, empleados y reguladores.  

Visión  

Líder del mercado de servicios aeroportuarios en América Latina y reconocido por 

nuestros altos estándares de seguridad, calidad y excelencia operativa. 

 

Valores 

• Integridad 

• Responsabilidad 

• Vocación de Servicio 

• Competitividad 

• Liderazgo 
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Figura 2: Clientes mas frecuentes 

Fuente propia 

Estas son las agencias (clientes) quienes ingresan con mayor cantidad de carga en el 

almacén.   
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Organigrama de la empresa 

El organigrama lidera el gerente general seguido por la gerencia de carga y rampa 

posterior las jefaturas de carga nacional, importaciones y exportaciones quienes son 

de carga y por rampa la jefatura de rampa encada una de ellas sigue el supervisor de 

operaciones seguido por los líderes de almacén y los colaboradores o auxiliares. 

Figura 3: Organigrama de la empresa 

Fuente propia 
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Figura 4: Diagrama de flujo del proceso de entrega de carga para inspección 

Fuente: Propia 



29 
 

La empresa tiene un proceso establecido en el despacho de carga hacia zona de aforo 

(zona de inspecciones) e incluye tiempo estándar para cumplirlo, sin embargo, con el 

impacto de la pandemia se ha dejado de realizarlas, incumpliendo en los tiempos de 

despacho esto debido a una serie de causas como contar con personal nuevo, el 

colaborador no tiene claro el proceso, falta de control, falta de capacitación, porque en 

la mayoría de casos se realiza otras tareas que no corresponden, los recursos 

necesarios no están disponibles, el personal encargado está realizando otras tareas,  

no se ubica la carga, etcétera.  

Para atender un despacho de carga para una inspección, primero el cliente realiza su 

solicitud al área documental presentando los documentos requeridos y este es recibido 

por el colaborador del área quien valida sus documentos estén en orden y cumpla con 

los requisitos para posteriormente generar su atención y enviar vía correo electrónico 

la solicitud al área de aforo. 

Segundo, esta solicitud es recibida por el personal de aforo quien revisa la información 

por sistema (bultos, peso, dimensiones y ubicación) al tener todos los datos imprime 

el ticket, si la carga cuenta con ubicación será entregado al operador de apilador 

eléctrico sino fuera el caso buscará la carga de forma manual.  

Tercero, cuando es entregado la solicitud al operador, pero la carga no se ubica 

físicamente según lo indicado por sistema se realiza la búsqueda hasta hallarlo esto 

demanda tiempo y retrasa en la entrega. 

Cuarto, al tener la carga ubicada en zona de aforo recién el personal de seguridad 

procede a dejar ingresar al agente de carga (cliente) revisando que cumpla con los 

requisitos de seguridad. 

A continuación, se realizó un diagrama de operaciones del proceso de entrega de 

carga a zona de aforo. Donde se promedia un margen de demora aproximadamente 

de 36 min desde la recepción del mensaje de la solicitud, sin embargo, en muchas 

ocasiones este tiempo es prolongado. 
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DOP del proceso despacho o entrega de carga a zona de inspección 

 

Figura 5: DOP del proceso de entrega de carga 

Fuente: Propia 
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Análisis Pre test 

Variable independiente: Gestión de Inventario 

 

Dimensión1: Exactitud de las ubicaciones del inventario 

 
ERU = exactitud ubicación física 𝑥100 % 

Indicado sistema 

 

Tabla 12: Dimensión Exactitud de las ubicaciones de inventario 

Semana 

Cantidad de 
ubicaciones 

Inventariadas en el 
Sistema 

Cant. 
Ubicaciones 

Correctas 

Cant. Ubicaciones Con 
Incidencias 

ERU 
Promedio 

por 
semana 

1 240 223 17 92.92% 92.92% 

2 239 221 18 92.47% 92.47% 

3 230 213 17 92.61% 92.61% 

4 241 222 19 92.12% 92.12% 

5 246 227 19 92.28% 92.28% 

6 229 208 21 90.83% 90.83% 

7 235 213 22 90.64% 90.64% 

8 220 197 23 89.55% 89.55% 

9 210 181 29 86.19% 86.19% 

10 235 209 26 88.94% 88.94% 

11 215 194 21 90.23% 90.23% 

12 220 192 28 87.27% 87.27% 

TOTALES 2760 2500 260 90.58% 90.58% 
 

Fuente: Propia 

 

 

 

 

 

 

 

Dimensión 2: Control de inventario 

ERI = registros con aciertos 𝑥100 % 
Registros inventariados 
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Tabla 13: Dimensión Control de inventario 

 Fecha 
Registro de 

Inventrio en el 
sistema  

Cantidad de 
resgistros 
correctos 

Cantidad de registros 
con incidencias  

ERI 
Promedio 

por 
semana 

S1 

06/09/2021 350 332 18 94.86% 

90.71% 

07/09/2021 202 183 19 90.59% 

08/09/2021 219 190 29 86.76% 

09/09/2021 354 318 36 89.83% 

10/09/2021 360 310 50 86.11% 

11/09/2021 280 268 12 95.71% 

S2 

13/09/2021 460 441 19 95.87% 

91.78% 

14/09/2021 257 221 36 85.99% 

15/09/2021 450 422 28 93.78% 

16/09/2021 298 261 37 87.58% 

17/09/2021 355 328 27 92.39% 

18/09/2021 224 203 21 90.63% 

S3 

20/09/2021 134 102 32 76.12% 

91.90% 

21/09/2021 310 281 29 90.65% 

22/09/2021 300 271 29 90.33% 

23/09/2021 571 537 34 94.05% 

24/09/2021 581 549 32 94.49% 

25/09/2021 350 324 26 92.57% 

S4 

27/09/2021 436 409 27 93.81% 

91.58% 

28/09/2021 572 540 32 94.41% 

29/09/2021 327 303 24 92.66% 

30/09/2021 222 195 27 87.84% 

01/10/2021 330 294 36 89.09% 

02/10/2021 204 174 30 85.29% 

S5 

04/10/2021 241 196 45 81.33% 

90.41% 

05/10/2021 320 274 46 85.63% 

06/10/2021 682 652 30 95.60% 

07/10/2021 339 310 29 91.45% 

09/10/2021 365 336 29 92.05% 

S6 

11/10/2021 399 353 46 88.47% 

88.64% 

12/10/2021 339 300 39 88.50% 

13/10/2021 341 290 51 85.04% 

14/10/2021 199 161 38 80.90% 

15/10/2021 642 607 35 94.55% 
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16/10/2021 299 256 43 85.62% 

S7 

18/10/2021 387 368 19 95.09% 

90.58% 

19/10/2021 540 485 55 89.81% 

20/10/2021 524 479 45 91.41% 

21/10/2021 228 199 29 87.28% 

22/10/2021 345 310 35 89.86% 

23/10/2021 206 179 27 86.89% 

S8 

25/10/2021 244 195 49 79.92% 

90.15% 

26/10/2021 488 438 50 89.75% 

27/10/2021 279 230 49 82.44% 

28/10/2021 436 401 35 91.97% 

29/10/2021 358 333 25 93.02% 

30/10/2021 611 581 30 95.09% 

S9 

02/11/2021 124 84 40 67.74% 

88.48% 

03/11/2021 239 216 23 90.38% 

04/11/2021 616 595 21 96.59% 

05/11/2021 245 214 31 87.35% 

06/11/2021 184 156 28 84.78% 

S10 

08/11/2021 103 72 31 69.90% 

88.72% 

09/11/2021 387 352 35 90.96% 

10/11/2021 238 199 39 83.61% 

11/11/2021 451 420 31 93.13% 

12/11/2021 299 278 21 92.98% 

13/11/2021 198 166 32 83.84% 

S11 

15/11/2021 401 370 31 92.27% 

91.99% 

16/11/2021 322 293 29 90.99% 

17/11/2021 422 389 33 92.18% 

18/11/2021 387 352 35 90.96% 

19/11/2021 389 360 29 92.54% 

20/11/2021 339 315 24 92.92% 

S12 

22/11/2021 465 444 21 95.48% 

94.74% 

23/11/2021 456 436 20 95.61% 

24/11/2021 482 466 16 96.68% 

25/11/2021 325 306 19 94.15% 

26/11/2021 460 434 26 94.35% 

27/11/2021 150 129 21 86.00% 

TOTALES 24640 22435 2205 91.05% 91.05% 

 
Fuente: Propia 
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Variable dependiente: Nivel de servicio 

Dimensión 1: Disponibilidad  

 

    D = Pedidos atendidos con el stock 𝑥100 % 
Total de pedidos 

 

Tabla 14: Disponibilidad Pre test 

Mes Semana 

Pedidos 
atendidos 

con el 
stock 

Total de 
pedidos 

Disponibilidad  

SET 

S1 11 13 84.62% 

S2 12 15 80.00% 

S3 12 16 75.00% 

S4 14 17 82.35% 

OCT 

S5 15 16 93.75% 

S6 13 18 72.22% 

S7 14 15 93.33% 

S8 13 16 81.25% 

NOV 

S9 12 17 70.59% 

S10 13 17 76.47% 

S11 14 18 77.78% 

S12 13 16 81.25% 
   156 194 80.41% 

 

Fuente: Propia 

 

Dimensión 2: Rapidez 

Rapidez = entregas a tiempo x entregas conforme 

Entregas a tiempo 

ET (%)=N° de entregas dentro de fechas 𝑥100 % 
N° total de entregas 

 

Entregas conforme 

EC (%)=N° de entregas conforme 𝑥100 % 
N° total de entregas 
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Tabla 15: Rapidez en el servicio Pre test 

 

Semana 

Solicitudes 
Total 

solicitudes 
de entregas 

Entregas a 
tiempo 

N° entregas 
conforme 

Total 
unidades 

solicitadas 

Entregas a 
conforme % 

Entregas a 
tiempo % 

Rapidez 
% Aforo SERFOR SENASA BOE 

S1 15 1 1 2 19 17 13 15 86.67% 89.47% 77.54% 

S2 14 1 0 3 18 16 13 15 86.67% 88.89% 77.04% 

S3 13 2 1 1 17 15 14 15 93.33% 88.24% 82.35% 

S4 12 0 0 0 12 11 12 15 80.00% 91.67% 73.33% 

S5 14 1 0 3 18 15 13 15 86.67% 83.33% 72.22% 

S6 10 0 1 2 13 11 11 15 73.33% 84.62% 62.05% 

S7 16 0 0 0 16 12 13 15 86.67% 75.00% 65.00% 

S8 15 1 0 1 17 14 12 15 80.00% 82.35% 65.88% 

S9 12 2 0 1 15 14 13 15 86.67% 93.33% 80.89% 

S10 11 0 1 2 14 10 12 15 80.00% 71.43% 57.14% 

S11 10 1 0 0 11 10 13 15 86.67% 90.91% 78.79% 

S12 12 0 1 2 15 12 13 15 86.67% 80.00% 69.33% 

TOTALES 185 157 152 180 84.44% 84.86% 71.66% 

 

Fuente: Propia 
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Nivel de servicio 

Nivel de servicio = Disponibilidad x Rapidez 

 

Tabla 16: Nivel de servicio Pre test 

Mes Semana Rapidez  Disponibilidad  
Nivel de 
servicio 

SET 

S1 77.54% 84.62% 65.61% 

S2 77.04% 80.00% 61.63% 

S3 82.35% 75.00% 61.76% 

S4 73.33% 82.35% 60.39% 

OCT 

S5 72.22% 93.75% 67.71% 

S6 62.05% 72.22% 44.81% 

S7 65.00% 93.33% 60.67% 

S8 65.88% 81.25% 53.53% 

NOV 

S9 80.89% 70.59% 57.10% 

S10 57.14% 76.47% 43.70% 

S11 78.79% 77.78% 61.28% 

S12 69.33% 81.25% 56.33% 

TOTALES 71.66% 80.41% 57.63% 

 

Fuente: Propia 
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Plan de mejora 

El plan de mejora en la empresa se realizará en base a la metodología de la mejora 

continua Ciclo de Deming, también se le conoce espiral de mejora continua o ciclo 

PHVA. Para ello se cumplirán ciertas fases en este plan de mejora.  

Implementación de la mejora 

Siguiendo la metodología PHVA: 

 

Planear (Plan) 

Se analiza el estado en que se encuentra el almacén, se ubican los objetivos para 

solucionarlo como los SMART (metas específicas que nos permiten analizar el 

desempeño de nuestro esfuerzo) y se designan los deberes para lograr dichos 

objetivos. Tenemos claro el estado del almacén y vamos a mejorar ese 20% de motivos 

que ocasionan un 80% de problemas, para ello, como objetivo proponemos mejorar el 

nivel de servicio del almacén en el área de aforo respecto a las solicitudes de carga 

para las inspecciones. Por ende, las actividades a realizar son: 

1. Capacitar al personal en el proceso de aforo. 

2. Capacitar al personal de aceptación de carga, personal que pesa la carga, área 

documental y supervisor sobre la implementación y mejora a realizarse.  

3. Capacitar al personal que maneja equipos como montacargas y apiladora 

eléctrica. 

4. Asignar un encargado para el área de aforo el cual será responsable de cumplir 

los procesos de entrega de carga. 

5. Revisar la correcta distribución del personal y no designar tareas laborales en 

exceso. 

6. Establecer un método de mejora respecto a las entregas de cargas. 

7. Designar un auditor para que realice el control del área de aforo. 

8. Clasificar las mercancías en base al análisis ABC, debido a que el almacén no 

mantiene una óptima ubicación de estas cargas para su correcta entrega y a 

tiempo. La cual consiste en la clase A simboliza las cargas donde se tiene 

mayores solicitudes y demanda para inspección quiere decir tiene mayor 

rotación. La clase B simboliza las cargas que tienen medianamente rotación 
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para las solicitudes de inspección. Por último, en la clase C están las cargas 

que no generan gran demanda para ser inspeccionadas por ende su ubicación 

es estratégica en el almacén por su poca rotación. 

9. Asignar un colaborador con el puesto de ubicador quien se encargará de los 

inventarios cíclicos (diario) e inventario general (semanalmente).  

10. Diseñar una mejor distribución del almacén diseño de un nuevo Layout, ya que 

el que tenía el almacén si bien es cierto indicaba las ubicaciones mas no se 

tenía una distribución de acuerdo a las demandas que se requieren cuando las 

cargas son solicitadas para inspección. De esta manera se obtendrá las cargas 

en menor tiempo y la búsqueda será más rápida. 

11. Implementar la metodología 5S donde están involucrados el personal de 

recepción, los operadores de montacargas, operadores de apiladoras, 

supervisores y personal de aforo.  

12. Brindar seguimiento y control mediante implementación de KPI´s sobre las 

entregas conforme y entregas a tiempo. 

 

Para cumplir lo planificado se programa tareas a lo largo de un periodo determinado 

se elabora un diagrama de Gantt el cual nos permitirá darle el seguimiento y control 

del progreso de cada una de las etapas de este plan de mejora, aquí se reproduce 

gráficamente las tareas y su duración. El cual corresponde a 8 semanas en los meses 

de diciembre de 2021 y enero 2022, que es el tiempo de la mejora de este proyecto de 

investigación. 
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Tabla 17: Diagrama de Gantt de las actividades a realizar 

Diagrama Gantt de las actividades a realizar 

Actividades 

dic-21 ene-22 

Sem1 Sem2 Sem3 Sem4 Sem5 Sem6 Sem7 Sem8 

1ra Capacitación: análisis ABC, Layout y mejoras,                 

Capacitación al personal de Aforo                 

Capacitación a los operadores de montacargas y 
apilador 

                

2da Capacitación: Metodología 5S, ciclo Deming y 
mejoras 

                

Capacitación al personal de recepción de carga, 
documental, supervisores 

                

Reunión de trabajo (supervisores y líderes)                 

Desarrollo de la propuesta                 

Implementación de la mejora                 

Implementación de la clasificación ABC                 

Diseño Layout                  

Desarrollo de la Metodología 5S                 

Desarrollo ciclo Deming                  

Seguimiento y control                 

 

Fuente: Propia 

Los recursos que usaremos son: Maquinarias, vehículos, aulas de capacitaciones, 

personal y materiales de economato (plumón de pizarra, lapiceros, separatas, 

volantes, etcétera).  
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Hacer (haz) Se ejecuta lo planificado: 

Capacitación 

Implementar esta actividad en el almacén es muy importante, puesto que los 

colaboradores deben estar informados además de conocer sobre las herramientas de 

mejora continua y gestión de inventario que se plantea ejecutar. Para ello, se programó 

el lunes 29 de noviembre del 2021, a las 15:00 horas la primera capacitación a los 

colaboradores del almacén, empezando por el personal de aforo, personal de 

aceptación de carga y un supervisor, todos ellos quienes estuvieron en su horario de 

descanso y los temas que se trataron fueron: La clasificación de la carga con el análisis 

ABC e indicándole como se realizaría, cual es el modelo a seguir y como se llegó a 

clasificar en base a un historial del tipo de carga que se solicitan para inspecciones. 

La cual consiste en la clasificación “A” que simboliza las cargas donde se tiene 

mayores solicitudes para reconocimiento físico quiere decir que tiene mayor rotación. 

La clase “B” simboliza las cargas que tienen medianamente rotación para las 

solicitudes de reconocimiento. Por último, está la clase “C” las cuales estas cargas son 

las que nunca generan gran demanda para ser inspeccionadas por ende su 

establecimiento es estratégica en el almacén por su poca rotación. 

El siguiente tema a tratar fue sobre el realizar un nuevo Layout explicando que se 

diseñaría para una mejor distribución del almacén, ya que el que presentaba el 

almacén si bien es cierto los anaqueles (rack) están codificados, sin embargo, no están 

distribuidos de una forma que se priorice el almacenaje según las solicitudes de 

inspección que se realizan a diario. Por tal motivo, con el nuevo Layout se tendrá mejor 

ubicación de cargas solicitadas para inspección y se reducirán los tiempos de 

despacho ya que tendrán una mejor ubicación. Por consiguiente, con este nuevo 

Layout se capacita a los operadores de montacargas y apilador eléctrico, porque son 

ellos los responsables de darle una correcta ubicación con el análisis ABC a las cargas 

que se están recibiendo. 

La siguiente capacitación se realizó el 06 de diciembre de 2021, a las 15:00 horas 

llevándose una agenda con temas a tratar sobre: La mejora continua en base a la 

metodología 5S que está establecido por cinco frases japonesas de fama internacional. 

Así mismo, la técnica 5S es sencilla de usar, no requiere altos costos, altos pedidos, 
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docencia compleja, esta posibilidad no se excluye es más recomendable, sobre todo 

en empresas y organizaciones, 5S es una herramienta que genera interés y conciencia 

para hacer mejoras en el campo y encontrar residuos, eliminarlos y lograr una mejora. 

 

Figura 6: Los pasos de implementación del método 5S 

Fuente: Veres at al. (2017, p. 901) 

 

Por último, se capacitó sobre la técnica conocida como Círculo de Deming o enfoque 

PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar). Donde nos permitirán reevaluar los 

procesos una y otra vez. Cabe resaltar que se mantendrá las pequeñas charlas 

(briefing) antes de cada jornada laboral donde se reforzarán los temas expuestos en 

las dos capacitaciones, visita de un personal de prevención y temas operativos para 

ello se tendrá como evidencia la lista de charla diaria. 
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Figura 7: personal de almacén en capacitación 

Fuente: Propia 

Implementación de la clasificación ABC 

Mora (2016, p.68) comenta: El ABC en inventario comprende la estructura o 

clasificación de los productos en tres categorías denominadas A, B y C; basado en el 

principio de que, en general, los productos siguen una distribución similar a la que hace 

Pareto a los ingresos de los individuos. Ese argumento es así: alrededor del 20% de 

la cantidad de artículos en el inventario equivale a alrededor del 80% del valor total de 

ese inventario. 

Figura 8: Esquema de un ABC según Mora (2016, p.69) 

Fuente: Propia 
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Por lo tanto, El análisis o clasificación ABC es un sistema de gestión de inventario 

basado en el principio de Pareto para clasificar el inventario físico en tres áreas 

diferentes: Clase A, Clase B y Clase C. El almacén no contaba con el análisis ABC en 

torno a las solicitudes de las inspecciones que se realizaban, es por ello que se efectuó 

la clasificación ABC según la descripción de carga más solicitadas de manera 

continua, realizando un análisis del inventario general versus el análisis documental 

teniendo como filtro el contenido de la carga, tipo de carga y cantidades de bultos, 

clasificándolos: 

• Clase A: Mayor valor de rotación – 80% del valor de solicitudes.  

• Clase B: Mediano valor de rotación – 15% del valor de solicitudes. 

• Clase C: Bajo valor de rotación – 5% del valor de solicitudes. 

Los pasos a seguir son: 

Valor total del inventario creado (tipo de carga más común solicitada a inspección). 

Luego se ha determinado el porcentaje de participación y es acumulativo. Luego se 

clasifica desde el porcentaje más alto hasta el porcentaje más bajo del valor total. 

Finalmente, se agrupan teniendo en cuenta los criterios definidos. Dándole prioridad a 

las cargas de la clase “A” que incluye el 80% de las solicitudes de inspección. Donde 

las mercancías tendrán un control de inventario diario y ubicación más cercana a área 

de aforo, ya que, por ser las mercancías de mayores requerimientos a fin de no tener 

retrasos en la ubicación de carga que perjudiquen a nuestros clientes. La clase “B” 

tendrán un control de inventario cíclico, esto se debe a que no generan requerimiento 

alguno para las inspecciones que se realizan en el área de aforo.  

Por último, las mercancías de la clase “C” las cuales se realizarán también un control 

o inventario de manera cíclica semanalmente, al ser cargas de muy poca rotación o 

muy poco solicitan este tipo de carga para inspección. A continuación, se presenta la 

tabla donde se realizó la clasificación o análisis del ABC teniendo como referencia los 

tipos de carga y las cantidades solicitadas de cada tipo de carga, por lo tanto, se 

clasifico la clase A con el tipo de carga general y carga tránsito, para la clase B están 

la carga valorada, animales vivos, reembarque, comat y mercancías peligrosas y en la 

clase C esta la carga Pharma (carga farmacéutica). 
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Tabla 18: Clasificación de clase ABC 

Item Ubicación Guía 
Cant. 
Bultos  

N° Grupo Leyenda Descripción Clase 

1 G58-36-2 605-00355062 605 2022-0000073662 UNF CARGA GENERAL A 

2 G54-024-3 145-08831712 16 2022-0000061305 UCO REEMBARQUE B 

3 G56-037-1 014-85865754 143 2022-0000061306 UCO CARGA GENERAL A 

4 G56-29-1 145-08865006 88 2022-0000076773 UNF CARGA GENERAL A 

5 G62-16-1 729-47527546 60 2022-0000062560 UNF CARGA GENERAL A 

6 G54-37-1 145-42480454 60 2022-0000072309 UNF CARGA GENERAL A 

7 G56-42-1 729-47527546 59 2022-0000065563 UCO TEXTILES B 

8 G55-27-4 145-42480454 51 2022-0000072327 UCO CARGA PHARMA C   

9 G55-042-1 154-08592161 50 2021-000043046 UNF CARGA GENERAL A 

10 G53-033-2 145-08592253 50 2022-0000058453 UCO TEXTILES B 

11 G52-18-2 014-58586406 45 2022-0000071256 UCO CARGA PHARMA C   

12 G57-17-5 428-10113305 44 2022-0000073764 UCO CARGA PHARMA C   

13 G58-013-5 145-08831620 42 2022-0000051807 UCO TEXTILES B 

14 G55-28-2 014-58871730 37 2022-0000062454 UCO 
MERCANCÍA 
PELIGROSA 

B 

15 G53-16-1 145-08872065 37 2022-0000077777 UBP CARGA PHARMA C   

16 G58-016-4 729-47547975 36 2022-0000050049 UCO CARGA GENERAL A 

17 G52-22-3 045-08871881 36 2022-0000065479 UCO 
MERCANCÍA 
PELIGROSA 

B 

18 G58-18-1  230-62128754 36 2022-0000078117 UTF CARGA PHARMA C   

19 G53-016-1 176-1165877 35 2022-0000051415 UTF CARGA GENERAL A 

20 G53-017-1 176-1165877 35 2022-0000051414 UTF CARGA GENERAL A 

21 G52-019-1 176-11658776 35 2022-0000051414 UCO CARGA GENERAL A 

22 G53-021-1 176-11658776 35 2022-0000051418 UCO CARGA GENERAL A 

23 G53-27-2 057-03032223 35 2022-0000063663 UCO REEMBARQUE B 

24 G55-30-4 074-48749886 35 2022-0000072350 UCO CARGA PHARMA C   

25 G54-26-4 729-47533205 35 2022-0000078246 UTF CARGA PHARMA C   

26 G55-16-4 729-4753205 35 2022-0000078223 UTF CARGA PHARMA C   

27 G52-036-1 145-08863536 33 2022-0000050088 UNF 
MERCANCÍA 
PELIGROSA 

B 

28 G55-042-1 014-86112795 32 2022-0000050089 UCO CARGA GENERAL A 

29 G55-028-1 230-61926771 31 2022-0000050013 UNF CARGA GENERAL A 

30 G54-026-4 006-48423756 30 2022-0000051478 UNF CARGA GENERAL A 

31 G55-39-4 014-86109100 30 2022-0000051502 UCO CARGA GENERAL A 

32 G57-016-4 016-04210555 30 2022-0000054358 USG CARGA GENERAL A 
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33 G55-023-1 145-08863536 30 2022-0000050082 UNF 
MERCANCÍA 
PELIGROSA 

B 

34 G57-036-3 145-088635336 30 2022-0000050079 UCO REEMBARQUE B 

35 G52-17-4 074-48749886 30 2022-0000072358 UCO CARGA PHARMA C   

36 G55-029-4 145-08831432 28 2022-0000061342 UCO TEXTILES B 

37 G55-029-3 145-08831432 28 2022-0000061342 UCO TEXTILES B 

38 G54-35-1 174-00319314 27 2022-0000078197 UNF CARGA PHARMA C   

39 G56-16-4 014-58871811 26 2022-0000073813 UTF CARGA PHARMA C   

40 G53-037-1 145-08592150 25 2022-0000073814 UCO CARGA GENERAL A 

Fuente: Propia 

 

En tal sentido, se evidencia que según el análisis las mayores solicitudes que se 

requieren para inspeccionar son aquellas que contienen Carga general y carga tránsito 

por tal motivo, siendo las que cubren el 75% de las solicitudes se consideran clase “A”. 

En el caso de las cargas que contienen AVI (animales vivos), carga reembarque, carga 

COMAT (materiales de la aerolínea), mercancías peligrosas y carga valorada son 

consideradas clase “B” tienen un 23 % de solicitud y por último está la carga Pharma 

(cargas farmacéuticas) que son las de menor solicitud a inspección con un 2 % se 

consideran la clase “C”. 

 

Figura 9: Clasificación ABC 

Fuente: Propia 



46 
 

Diseño de Layout 

Carreño (2017, p.68) comenta: El Layout correspondiente a la distribución en taller de 

las distintas zonas del almacén, debe estar planificada para facilitar el movimiento de 

materiales. 

El systematic Layout planning (SLP) es una metodología empleada para resolver 

problemas de distribución de plantas, para efectos de nuestro trabajo de investigación 

lograra facilitar el flujo de carga para agilizar el despacho de la entrega al área de aforo. 

El planteamiento sistemático del método Layout recorre cuatro fases desde su objetivo 

inicial hasta su realidad física. 

Fase 1: Localización; se reconoce el área que se pretende organizar en nuestro caso 

se trata del mismo lugar, es decir, la misma ubicación de los anaqueles ya instalados 

en el almacén.  

Fase 2: Planteamiento general; Los sectores y rutas se analizan de manera que es 

importante determinar la ruta general, las conexiones y la velocidad general de cada 

sector.  

Fase 3: Planteamiento detallado; aquí se determina la correcta ubicación de cada 

elemento, como la ubicación de los operadores de montacargas y apilador eléctrico, la 

ubicación de área de inspección física del personal de seguridad, el modulo del 

personal de aforo y otros elementos. 

Fase 4: Instalación; se prepara la instalación y los desplazamientos necesarios de las 

máquinas y equipos.  

Se tomó en cuenta los elementos básicos de la distribución en el almacén para realizar 

la metodología SLP. 

• Producto; se utiliza el inventario general y se compara el tipo de carga con 

mayor solicitud en las solicitudes a inspecciones.  

• Cantidad; se determina el movimiento que realiza los tipos de carga más 

solicitados que son carga general y carga tránsito ambos con 305 guías.  

• Recorrido; se analiza el recorrido que realiza el operador para buscar la carga 

en los 7 anaqueles.  

• Servicios; las instalaciones como la ubicación de los operadores y el modulo 
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donde el personal de seguridad realiza sus inspecciones físicas de manera 

diaria. 

• Tiempo; se analiza los tiempos que demora en trasladar el operador una carga

hacia los anaqueles y darle ubicación.

En el almacén todas las cargas que ingresaban se ubicaban según criterio o espacio 

que pudiera ver el operador de apilador eléctrico ya que él es el responsable de ubicar 

la carga en los anaqueles, por lo tanto, al momento de retirar una carga podría estar 

en una ubicación cerca del área de aforo como podría estar alejada, en tal sentido, el 

almacén no tenía un correcto diseño para atender las solicitudes de inspección lo que 

causaba demoras en los pedidos de cargas al área de aforo, adicional existían 

ubicaciones de zona de inspección del área de seguridad y la ubicación de los 

operadores (montacargas y apilador eléctrico) que no aportaban para la mejor 

optimización del almacén. Por consiguiente, se optó por crear dos ubicaciones para 

los operadores, donde uno de ellos estará en una ubicación más cerca al área de 

inspecciones para de esta manera el personal de aforo informará y entregará el 

formato con la solicitud que tiene la guía aérea, ubicación exacta de la carga y 

características, de este modo, será más rápido la entrega de carga.  

El otro operador se encuentra en el área de salidas donde brinda soporte en sus 

procesos, cabe recordar que el almacén cuenta con dos máquinas apiladoras 

eléctricas y dos máquinas de montacargas, así pues, en cada área existe un operador 

que podrá dar soporte según requiera el estatus de la carga. Respecto a la ubicación 

del módulo de inspección donde realiza el área de seguridad notamos que se 

encontraba en una ubicación que obstaculizaba el desplazamiento de la carga ya que 

solo permitía trasladar solo a una persona con la carga hacia el área de aforo por ese 

motivo se reubicó en otra posición como indica la imagen del Layout mejorado. 

Al tener la clasificación de la carga mediante el análisis ABC se marcó los anaqueles 

(rack) para que después de recibir la toda la carga en el área de recepción sea 

marcada e identificada para que posteriormente el operador pueda darle la ubicación 

según el análisis ABC, por lo tanto, cuando se requiera o se solicite una carga para 

inspección se podrá atender la solicitud en menor tiempo porque la carga se 

encontrará en una ubicación más accesible y cercana al área de inspecciones. 
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En las siguientes imágenes se muestran los planos del antes y después diseño de 

Layout correctamente distribuido donde se distribuye según la clasificación ya 

analizada por su rotación según las solicitudes a inspección aforo. 

 

 

Figura 10: Layout del almacén antes 

Fuente: Propia 
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Figura 11: Layout del almacén después 

Fuente Propia 

Tabla 19:  análisis ABC 

Análisis ABC 

Participación 
estimada 

Clasificación 
n tipo 

de 
carga 

Participación n N solicitudes 
participación en las 

solicitudes 

0% - 80% A 2 25% 305 75% 

81% - 95% B 5 63% 91 23% 

96% - 100% C  1 13% 8 2% 

 

Fuente: Propia 
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Metodología 5S 

Para cumplir con buenos controles de almacén, para mover las mercancías con la 

mayor precisión y rapidez posible, es necesario implementar métodos 5S, para  un 

mejor ambiente de trabajo, más orden en los estantes y  pasillos, de esta manera, los 

trabajadores tendrán las mejores condiciones ambientales, higiénicas y de  seguridad. 

Para cumplir con esta metodología se formará un comité 5S donde estará a cargo del 

líder de almacén y le hará seguimiento.  

 

 

Figura 12: Organigrama de Comité 5S 

Fuente Propia 

Desarrollo de la metodología: 

 

➢ Seiri (Clasificar): 

Seiri eliminación o segregación de residuos significa retirar del lugar de trabajo 

aquellos componentes que sean innecesarios y consumibles para el desarrollo de 

la actividad. En el almacén se llenan de elementos individuales, herramientas, 

cajas, productos, utensilios y accesorios, por lo que es difícil imaginar la 

probabilidad de realizar el trabajo sin estas piezas. En pocas palabras se va a 

clasificar objeto como necesario o innecesario.  
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En el proceso de recepción de mercancías se va a identificar toda carga según el 

análisis ABC se le asignará un marcado especial donde se diferencie su clase para 

posteriormente el personal de pesado de carga pueda trasladarlo a la zona de 

espera, de esta manera, el operador le asigne la ubicación correcta. Así mismo, 

Mora (2016, p.80) comenta sobre el almacenamiento convencional este tipo de 

almacenaje puede ser en planta baja, el método de usar es muy factible de llevar 

a cabo y el volumen de su carga influye en el uso. Cabe resaltar que se invierte 

muy poco, es flexible y ofrece entre un 50 % y un 80 % de utilización del espacio. 

En tal motivo, para la carga de clase A se va implementar este tipo de 

almacenamiento para algunas cargas que por su contenido físico y documental 

siempre va a pasar inspección, entonces su traslado será más rápido y fácil de 

entregar. 

Así mismo, en las áreas involucradas como aforo, recepción, módulo de 

operadores se empieza a clasificar los objetos y recursos que agregan valor de 

aquellos que no. El objetivo principal es la correcta clasificación de carga, recursos, 

materiales para tener un mejor ambiente de trabajo, mayor orden en los anaqueles 

(rack), pasillos liberados (sin obstáculos) de esta manera el trabajador tendrá 

mejores condiciones de ambiente, salud y seguridad.  

 

➢ Seiton (Ordenar): 

Con la primera S ya se tiene identificado la clase de la carga desde su ingreso, el 

siguiente paso seiton es ordenarlos y colocarlos en el lugar que le corresponde. Se 

sabe que si es una carga cumple con las características de almacenaje 

convencional el mismo personal que recibe la carga puede llevarlo a ubicarlo en 

zona de piso ya que es donde están aquellas que si o si van a pasar inspección, el 

resto de las cargas se ordenan y colocan en zona de espera para que luego el 

operador le asigne ubicación en los anaqueles. 

Para cumplir con la ubicación de la carga se usa unos ordenadores potentes de 

bolsillo y es capaz de realizar varias funciones, son los PDA o "Personal Digital 

Assistant" realizan funciones como leer un código de barras que se le asignó a la 

hora de recibir la carga y donde registra todos los datos de dicha carga. En tal 
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motivo, es importante realizar el correcto proceso de recepción de carga. Así 

mismo, se ordena los documentos en el área de aforo y se archivan documentación 

con tres meses de antigüedad, se eliminan expedientes que no tienen relevancia, 

se ordena los archivos, carpetas en la PC eliminando los archivos o carpetas que 

son irrelevantes.  

El Seiton permite: 

• Establecer la zona de trabajo optimo facilitando su disponibilidad y 

accesibilidad. 

• Ordenar los archivos y carpeta de la PC. 

• Tener una respuesta rápida y precisas ante consultas de cargas con fecha 

antigua. 

• Acceso a la información relevante de manera más rápida y sin perder tiempo 

haciendo búsquedas. 

• Minimizar el tiempo de búsqueda de la carga. 

• Crea mayor espacio en el sitio de trabajo y mejora el clima laboral en la 

empresa. 

 

➢ Seiso (Limpiar) 

Mantenga el lugar de trabajo y el equipo limpios, lejos de la suciedad y el desorden. 

Limpiar lugares de trabajo, estantes y estanterías para evitar la contaminación y el 

caos. Seiso se refiere a la eliminación de escombros y polvo de los componentes. 

Durante esta etapa, realice una limpieza general de toda el área, así como de 

gabinetes, materiales, herramientas y equipos. Su objetivo principal es eliminar la 

suciedad de los productos que se acumulan en el lugar de trabajo, mejorando el 

área de almacenamiento y la limpieza del producto. 

Aplicación del Seiso o Limpieza: 

 

Etapa 1: ejecución o proceso de aseo; en este proceso se desechan elementos 

que no son necesarios y se limpia el área de trabajo.  
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Etapa 2: Programar el mantenimiento del aseo; según el horario de atención en la 

recepción de carga se realizan las tareas de limpieza general en el almacén serán 

en el margen horario de 5:00 a.m. a 6:00 a.m. de forma diaria. En el turno de día 

en un margen de hora de 11:00 a.m. a 12:00 a.m. 

Etapa 3: Diseñar el procedimiento de aseo 

Su objetivo principal es: 

• Generar cultura de mejora continua, basado en el orden y la limpieza. 

• Fomentar la correcta segregación de residuos reciclados.  

➢ Seiketsu (Estandarizar): 

La cuarta “S” abarca el mantenimiento de las 3S explicadas anteriormente como 

etapa de clasificar, ordenar, limpiar gracias al compromiso de los colaboradores del 

almacén. Por lo tanto, la cuarta S es la situación adecuada de la primera S para 

lograr el compromiso de todos los empleados que trabajan en el almacén y respetar 

los estándares emitidos que garantizarán la confiabilidad y el compromiso de 

entrega en el futuro almacén. 

➢ Shitsuke (Disciplina): 

Esta última etapa no es menos importante, al contrario, es una de las más 

importantes, ya que de ella dependerá continuar con la instalación de las 4S sin 

parar. Los empleados siempre son proactivos y están listos para promover y 

completar procesos de mejora. Se les informa que todos los empleados se 

benefician cuando se mejora la calidad de nuestros servicios y se mejora nuestro 

entorno de trabajo 

Beneficios: Los beneficios de implementar la metodología 5S son: 

➢ Eliminar elementos del área de trabajo que no son importantes para el 

proceso. 

➢ Reducir la cantidad de accidentes, incidentes y enfermedades laborables. 

➢ Mejor ambiente de trabajo limpio y ordenado. 

➢ Reducción de tiempo de búsqueda de cargas que se tiene para inspección 

en el área de aforo. 
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Figura 13: Check list cumplimiento 5S primera semana 

Fuente: Propia 
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Figura 14: Evaluación cumplimiento 5S primera semana 

Fuente: Propia 

Este gráfico representa la primera semana de evaluación correspondiente del 

06/12/2021 al 12/12/2021 donde se aprecia un regular cumplimiento respecto a la 

metodología 5S según los resultados de nuestro indicador. 

Reunión de trabajo 

Se coordinó tener una reunión con los supervisores de operaciones, líderes de 

almacén y un auxiliar con gran experiencia, donde se revisó y se asignó responsables 

para cada acuerdo dejando por escrito las conclusiones con un acta de reunión. Cabe 

resaltar que está reunión fue en coordinación con jefatura del área, así mismo, los 

temas a tratar fueron los puntos señalados en el planeamiento de la mejora: 

• Asignar un encargado para el área de aforo. 

Se acordó a partir del horario semanal (13/12/2021) se programa un personal 

responsable para el área de aforo quien tiene el horario de 09:00 a 18:00 horas de 

lunes a sábado, horario en el cual se solicita la mayoría de las cargas para inspección. 

Sin embargo, si hubiera alguna solicitud antes de las 09:00 am o después de las 18:00 

horas el responsable de atender esa solicitud será el líder encargado de turno. 

Responsable de ejecutar este punto el supervisor (Saturnino Vila). 

• Revisar la correcta distribución del personal y no designar tareas laborales en 

exceso. 

Se acodó y se replanteó la correcta distribución del personal para cubrir todos los 
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puestos, sin embargo, en caso sea necesario se realizará sinergia con otras áreas 

cuando sea requerido por la gran demanda de trabajo que pueda ocurrir, pero por 

ningún motivo se solicita ayuda al personal encargado de aforo. Responsable de 

ejecutar y hacer cumplir este punto el supervisor de turno. 

• Designar un auditor, responsable del control y seguimiento de aforo.

Para este punto se acordó que el responsable es el supervisor de turno, pues es quien 

al conocer el proceso tomará las acciones y correcciones para cumplir con el proceso 

de aforo.  

• Designar un responsable quien realice el seguimiento a los indicadores del área

de aforo.

El líder de almacén realizará de forma aleatoria o en cualquier momento el control de 

tiempo de atención ante una solicitud de carga para inspección, el cual será registrado 

en un formato de reporte en Excel de esta manera se podrá medir y tomar las medidas 

correctivas. Responsable de líder de turno. 

• Crear el puesto de ubicador de carga (personal encargado de los inventarios).

Se crea el puesto de ubicador de carga quine es uno de los colaboradores del área de 

pesado de carga y el cual pasará a realizar este cargo de ubicador quien tendrá las 

siguientes responsabilidades y funciones: 

➢ Realizar los inventarios cíclicos de forma diaria e inventarios general

semanalmente.

➢ Reportar directamente al supervisor de turno.

➢ Ubicar las cargas de menores cantidades como las unidades.

➢ Cada mañana a la hora de su ingreso se encargará de revisar y reportar el

estado de todas las PDA los cuales se usan para leer un código de barras que

se le asignó y en ese código de barra indicará la hora de aceptación de carga y

donde registra todos los datos de dicha carga.

➢ El inventario general se realizará los sábados.

➢ Al culminar su turno enviará su reporte de inventario con las incidencias o

discrepancias suscitadas en el turno. Cabe resaltar que con estas discrepancias

se podrá reforzar con el equipo para mejorar las falencias.
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Responsable de ejecutar este punto el supervisor Julio Villar quien adicional le 

programará un horario de lunes a sábado en el turno de 07:00 a 16:00 horas. 

• Mejorar el proceso de entrega de carga. 

Teniendo el análisis ABC implementado, el nuevo diseño Layout del almacén, los 

colaboradores tienen la capacitación de la metodología 5S y las mejoras a implementar 

no solo mejoró el servicio de entrega de carga para aforo sino también, el ingreso de 

carga hacia almacén, mejoró el servicio de embalaje de cargas, mejoró la capacidad 

de respuesta ante cualquier solicitud o estatus de carga sea por correo electrónico o 

físicamente ya que los documentos de retiro de carga, documentos legales fueron 

seleccionados e ingresados a una carpeta en la computadora de uso del personal de 

aforo, así mismo, los documentos con mayor a tres meses de antigüedad son 

archivados en caja codificadas y por fecha. Dicho esto, se mejoró la atención en los 

despachos de carga para el área de aforo, adicional se le asignó recursos como: 

✓ 3 carretillas hidráulicas (stokas). 

✓ 1 impresora la cual estará en su módulo (antes en el área de Líder). 

✓ 1 equipo celular inteligente donde usará (correo electrónico, wasap, etcétera). 

✓ 4 strech film (para plastificar la carga)  

✓ 20 cintas de embalaje. 

✓ 1 resma de papel bond, archivadores, file, lapiceros y plumones. 

Todos estos materiales están en el centro de costo del área de exportación y se le 

entregara de manera quincenal los materiales como (papel bond, lapiceros, plumones, 

cintas y strech film) coordinado con el supervisor de turno. 

Se solicitó a jefatura del almacén habilitar una pantalla tv de 40 pulgadas que se 

encontraba en el área de recepción sin uso, por lo que se pide moverla donde se ubica 

el personal de seguridad encargado del ingreso de los clientes (agente de carga) a 

zona de aforo, como medida de agilizar su ingreso ellos podrán visualizar en la pantalla 

la lista de solicitudes pendientes para inspección. Por lo tanto, el personal de seguridad 

podría ir realizando su proceso de seguridad (cacheo, revisar fotochet y pase por el 

arco metálico) con el cliente y solo quedaría pendiente la llamada del personal de aforo 

para que ingrese el cliente. A continuación, se presenta el DOP registrando una mejora 

en los tiempos de entrega de carga a zona de aforo. 



58 
 

 

Figura 15: DOP del proceso mejorado de entrega de carga 

Fuente: Propia 
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Así mismo, se presenta al acta de reunión realizado el 07/12/2021 con los acuerdos y 

responsables de ejecutarlos. 

 

Figura 16: Acta de reunión de trabajo 

Fuente: Propia 
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Verificar (Check)  

Lo que se hace se contrasta con lo planificado, en este sentido comprobamos el 

progreso de cada meta planteada con la herramienta del diagrama de Gantt. 

. 

Tabla 20:  Avance del programa de trabajo 

Actividades Ejecutado Avance 

1ra Capacitación: análisis ABC, Layout y mejoras, SI 100% 

Capacitación al personal de Aforo SI 100% 

Capacitación a los operadores de montacargas y apilador SI 100% 

2da Capacitación: Metodología 5S, ciclo Deming y mejoras SI 100% 

Capacitación al personal de recepción de carga, documental, 
supervisores 

SI 100% 

Desarrollo de la propuesta SI 100% 

Capacitación de refuerzo SI 100% 

Implementación de la mejora SI 100% 

Implementación de la clasificación ABC SI 100% 

Diseño Layout  SI 100% 

Desarrollo de la Metodología 5S SI 100% 

Desarrollo ciclo Deming  SI 100% 

Seguimiento y control SI 100% 

 
Fuente Propia 

 

 

Figura 17: Imagen de charla diaria antes de empezar el trabajo 

Fuente: Propia 
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Figura 18: Cumplimiento metodología 5S decima semana  

Fuente: Propia 
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En la figura 17 se observa la imagen de la charla diaria que se realiza antes de cada 

jornada laboral, es aquí donde se refuerza puntos importantes sobre el plan de mejora, 

adicional se programa los puestos a cubrir cada colaborador y las medidas de 

contingencia que se tomaran en caso ocurra cualquier eventualidad. De la misma 

manera en la figura 18 se observa un registro del cumplimiento de la metodología 5S, 

así mismo, se demuestra que se ha mejorado en un 100% tal como lo indica el gráfico 

de la figura 19. 

Este gráfico es la evaluación semanal de la metodología 5S y demuestra que se ha 

mejorado influyendo el proceso de aceptación de carga, servicio de embalaje y el 

despacho de carga para inspección. Cabe resaltar que las dos primeras semanas 

fueron de capacitación sobre la metodología 5S y el resultado obtenido es estatus de 

cómo se encontraba el almacén antes de implementar la mejora. 

 

 

 

Figura 19: Acta de reunión de trabajo 

Fuente: Propia 
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Actuar (Act)  

Se ajustan al plan de mejora, la solución al problema se normaliza actualizando el 

instructivo del despacho de carga para inspección en el área de aforo y se establecen 

las condiciones para mantenerlo. Así mismo, recomendamos mantener la metodología 

de las 5S en el almacén. 

 

Análisis Pos test 

Variable independiente: Gestión de Inventario 

Dimensión 1: Exactitud de las ubicaciones del inventario 

 
ERU = exactitud ubicación física 𝑥100 % 

Indicado sistema 
Tabla 21:  Dimensión Exactitud de inventario Pos test 

Semana 

Cantidad de 
ubicaciones 

Iventariadas en el 
Sistema 

Cant. Ubicaciones 
Correctas 

Cant. Ubicaciones 
Con Incidencias 

ERU 
Promedio 

por semana 

1 313 302 11 96.49% 96.49% 

2 307 299 8 97.39% 97.39% 

3 410 401 9 97.80% 97.80% 

4 418 407 11 97.37% 97.37% 

5 408 395 13 96.81% 96.81% 

6 418 407 11 97.37% 97.37% 

7 360 351 9 97.50% 97.50% 

8 315 303 12 96.19% 96.19% 

9 422 410 12 97.16% 97.16% 

10 319 308 11 96.55% 96.55% 

11 399 387 12 96.99% 96.99% 

12 357 344 13 96.36% 96.36% 

TOTALES 4446 4314 132 97.03% 97.03% 

 

Fuente: Propia 

 

Dimensión 2: Control de inventario 

ERI = registros con aciertos 𝑥100 % 
Registros inventariados 
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Tabla 22: Dimensión Control de inventario Post test 

 Fecha 
Registro de Inventario 

en el sistema  
Cantidad de 

registros correctos 

Cantidad de 
registros con 
incidencias  

ERI 
Promedio 

por semana 

S1 

31/01/2022 367 353 14 96.19% 

94.54% 

01/02/2022 210 181 29 86.19% 

02/02/2022 243 214 29 88.07% 

03/02/2022 682 663 19 97.21% 

04/02/2022 321 307 14 95.64% 

05/02/2022 651 621 30 95.39% 

S2 

07/02/2022 629 615 14 97.77% 

96.84% 

08/02/2022 497 480 17 96.58% 

09/02/2022 509 494 15 97.05% 

10/02/2022 502 481 21 95.82% 

11/02/2022 523 510 13 97.51% 

12/02/2022 564 542 22 96.10% 

S3 

14/02/2022 475 449 26 94.53% 

96.33% 

15/02/2022 464 445 19 95.91% 

16/02/2022 475 463 12 97.47% 

17/02/2022 521 505 16 96.93% 

18/02/2022 655 634 21 96.79% 

19/02/2022 574 552 22 96.17% 

S4 

21/02/2022 635 612 23 96.38% 

96.84% 

22/02/2022 635 612 23 96.38% 

23/02/2022 590 570 20 96.61% 

24/02/2022 447 429 18 95.97% 

25/02/2022 519 511 8 98.46% 

26/02/2022 405 395 10 97.53% 

S5 

28/02/2022 509 500 9 98.23% 

98.03% 

01/03/2022 536 528 8 98.51% 

02/03/2022 454 444 10 97.80% 

03/03/2022 457 446 11 97.59% 

04/03/2022 72 65 7 90.28% 

05/03/2022 414 411 3 99.28% 

S6 

07/03/2022 396 392 4 98.99% 

98.69% 
08/03/2022 396 389 7 98.23% 

09/03/2022 386 380 6 98.45% 

10/03/2022 381 376 5 98.69%. 
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11/03/2022 380 375 5 98.68% 

12/03/2022 427 423 4 99.06% 

S7 

14/03/2022 515 511 4 99.22% 

97.45% 

15/03/2022 596 581 15 97.48% 

16/03/2022 568 560 8 98.59% 

17/03/2022 748 729 19 97.46% 

18/03/2022 748 721 27 96.39% 

19/03/2022 700 674 26 96.29% 

S8 

21/03/2022 703 672 31 95.59% 

96.09% 

22/03/2022 453 437 16 96.47% 

23/03/2022 748 721 27 96.39% 

24/03/2022 700 674 26 96.29% 

25/03/2022 703 672 31 95.59% 

26/03/2022 453 437 16 96.47% 

S9 

28/03/2022 358 349 9 97.49% 

98.76% 

29/03/2022 387 384 3 99.22% 

30/03/2022 401 396 5 98.75% 

31/03/2022 355 351 4 98.87% 

01/04/2022 450 447 3 99.33% 

02/04/2022 380 375 5 98.68% 

S10 

04/04/2022 560 554 6 98.93% 

98.30% 

05/04/2022 550 543 7 98.73% 

06/04/2022 360 354 6 98.33% 

07/04/2022 250 242 8 96.80% 

08/04/2022 269 262 7 97.40% 

09/04/2022 366 360 6 98.36% 

S11 

11/04/2022 469 460 9 98.08% 

96.33% 
12/04/2022 501 494 7 98.60% 

13/04/2022 525 518 7 98.67% 

16/04/2022 550 546 4 99.27% 

S12 

18/04/2022 350 342 8 97.71% 

98.63% 

19/04/2022 360 355 5 98.61% 

20/04/2022 354 350 4 98.87% 

21/04/2022 411 405 6 98.54% 

22/04/2022 459 454 5 98.91% 

23/04/2022 395 391 4 98.99% 

TOTALES 33596 32688 908 97.30% 97.30% 
 

Fuente: Propia 
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Variable dependiente: Nivel de servicio 

Dimensión 1: Disponibilidad  

D = Pedidos atendidos con el stock 𝑥100 % 
Total de pedidos 

Tabla 23: Dimensión de disponibilidad Pos test 

Mes Semana 
Pedidos 

atendidos 
Total de 
pedidos 

Disponibilidad 

SET 

S1 17 17 100.00% 

S2 18 18 100.00% 

S3 15 16 93.75% 

S4 16 17 94.12% 

OCT 

S5 17 17 100.00% 

S6 16 16 100.00% 

S7 17 18 94.44% 

S8 18 18 100.00% 

NOV 

S9 15 16 93.75% 

S10 17 17 100.00% 

S11 12 12 100.00% 

S12 16 17 94.12% 

194 199 97.49% 

Fuente: Propia 

Dimensión 2: Rapidez 

Entregas conforme 

ET (%)=N° entregas dentro de fechas 𝑥100 % 
N° total de entregas 

Entregas a tiempo 

EC (%)=N° entregas conforme 𝑥100 % 
N° total de entregas 
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Tabla 24: Dimensión Rapidez en el servicio Pos test 

Semana 

Solicitudes Total 
solicitudes 

de 
entregas 

Entregas 
a 

tiempo 

N° 
entregas 
conforme 

Total 
unidades 

solicitadas 

Entregas 
a 

conforme 
% 

Entregas 
a 

tiempo 
% 

Rapidez 
% Aforo SERFOR SENASA BOE 

S1 14 0 0 1 15 15 14 15 93.33% 100.00% 93.33% 

S2 13 0 0 2 15 14 14 15 93.33% 93.33% 87.11% 

S3 15 1 1 0 17 16 15 15 100.00% 94.12% 94.12% 

S4 12 1 1 1 15 13 14 15 93.33% 86.67% 80.89% 

S5 16 0 1 1 18 16 14 15 93.33% 88.89% 82.96% 

S6 9 2 0 3 14 12 13 15 86.67% 85.71% 74.29% 

S7 12 2 2 2 18 16 13 15 86.67% 88.89% 77.04% 

S8 13 0 1 2 16 13 14 15 93.33% 81.25% 75.83% 

S9 10 1 0 0 11 11 15 15 100.00% 100.00% 100.00% 

S10 9 1 1 1 12 10 15 15 100.00% 83.33% 83.33% 

S11 10 0 1 2 13 12 13 15 86.67% 92.31% 80.00% 

S12 12 0 0 1 13 12 14 15 93.33% 92.31% 86.15% 

TOTALES 177 160 168 180 93.33% 90.40% 84.37% 

 

Fuente: Propia 
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Nivel de servicio 

Nivel de servicio = Disponibilidad x Rapidez 

 

Tabla 25: Variable Nivel de servicio Pos test  

Mes Semana Rapidez  Disponibilidad  
Nivel de 
servicio 

SET 

S1 93.33% 100.00% 93.33% 

S2 87.11% 100.00% 87.11% 

S3 94.12% 93.75% 88.24% 

S4 80.89% 94.12% 76.13% 

OCT 

S5 82.96% 100.00% 82.96% 

S6 74.29% 100.00% 74.29% 

S7 77.04% 94.44% 72.76% 

S8 75.83% 100.00% 75.83% 

NOV 

S9 100.00% 93.75% 93.75% 

S10 83.33% 100.00% 83.33% 

S11 80.00% 100.00% 80.00% 

S12 86.15% 94.12% 81.09% 

TOTALES 84.37% 97.49% 82.25% 

 

Fuente: Propia 
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Análisis económico del trabajo de investigación Flujo de caja 

 
Figura 20: Flujo de Caja  

Fuente: propia 

El VAN es S/ 52995.53 soles, la venta proyectada es de S/ 8000.00 que es 20% del precio de ventas por despacho, TIR 

que es COK (costo de oportunidad de capital) es 22% y la ratio beneficio/costo es 2.81, indica que por cada S/ 1 invertido 

en el desarrollo del trabajo de investigación la empresa espera generar un beneficio de S/2.81 manteniendo constante 

la inflación a nivel Perú, el Tipo de cambio se mantiene constante y la demanda del mercado sigue una tendencia 

creciente.  
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3.6. Método de análisis de datos 

La información obtenida se procesará y trasladará mediante Excel 2019 y software 

IBM SSPS y posterior a ello interpretar los resultados obtenidos. Se realizará el análisis 

descriptivo pruebas de normalidad y el análisis inferencial.  

Se realizará la prueba de normalidad de Shapiro Wilk (para datos menores a 30) y 

Kolmogorov Smimov (para datos mayores a 30) para conocer si los datos son 

paramétricos o no paramétricos, con esto se sabrá si utilizaremos la prueba T-student 

(paramétrica) o la prueba de Wilcoxon (no paramétrica).       

3.7. Aspectos éticos 

 
Consideramos lo siguientes aspectos éticos: 

Se sostiene el principio ético de respeto de la autonomía de las personas puesto que 

cada persona es libre de participar en la presente investigación. Por ningún motivo en 

este trabajo de investigación existe alguna mala intención o busque hacer daño moral 

a la población en estudio dado que la información recabada será con fines académicos 

respetando la información y datos de la empresa por tal motivo no hay maleficencia. 

Se considera también, la beneficencia, ya que se mantendrá la confidencialidad de los 

datos recopilados dado que solo servirán para la presente investigación. Finalmente 

se toma en cuenta el principio de justicia en la presente investigación se mantendrá la 

imparcialidad de la información evitando desviaciones o sesgos con fines personales. 
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IV. RESULTADOS 

Comportamiento de la dimensión Rapidez en el pre test y post test. 

Figura 21 el comportamiento por semana de la dimensión rapidez. 

 

Figura 21: Comportamiento por semana de la rapidez (pre test y post test) 

Fuente: propia 

 

 

Figura 22: Análisis de la rapidez antes y después 

Fuente: propia 
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Análisis descriptivo de la dimensión: 

Rapidez 

Tabla 26: Análisis descriptivo Rapidez 

Estadísticos 

 Rapidez pretest Rapidez post 

tes 

Diferencia 

rapidez 

N Válido 12 12 12 

Perdidos 0 0 0 

Media 71,7967 84,5875 12,7892 

Error estándar de la media 2,30789 2,29012 1,80024 

Mediana 72,7750 83,1450 11,9000 

Moda 57,14a 74,29a 1,21a 

Desv. Desviación 7,99476 7,93321 6,23623 

Varianza 63,916 62,936 38,891 

Asimetría -,428 ,627 ,451 

Error estándar de asimetría ,637 ,637 ,637 

Curtosis -,869 -,390 1,494 

Error estándar de curtosis 1,232 1,232 1,232 

Rango 25,21 25,71 24,98 

Mínimo 57,14 74,29 1,21 

Máximo 82,35 100,00 26,19 

Suma 861,56 1015,05 153,47 

Percentiles 25 65,2200 77,7800 9,9800 

50 72,7750 83,1450 11,9000 

75 78,4775 91,7750 16,5625 

a. Existen múltiples modos. Se muestra el valor más pequeño. 

Fuente: Propia en SPSS 

 

Media: La media es el promedio aritmético de una distribución. La media pre test es 

71.7967%, en el post test es 84.5875% se observa una mejora de 12.7892%. 

Mediana: La mediana es el valor que divide la distribución por la mitad. Esto es, la 

mitad de los casos caen por debajo de la mediana y la otra mitad se ubica por encima 

de ésta, en este caso la mediana pre test es 72.7750% y la mediana post test es 

83.1450%. 
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Moda: Categoría o puntuación que se presenta con mayor frecuencia, la moda pre test 

es 57.14% y la moda post test es 74.29%. 

Desviación estándar: Promedio de desviación de las puntuaciones con respecto a la 

media que se expresa en las unidades originales de medición de la distribución. Se 

interpreta como cuánto se desvía, en promedio, de la media un conjunto de 

puntuaciones. La desviación estándar pre test es 7.99476% y la desviación estándar 

post test es 7.93321%. 

 

 

 
Figura 23: Histograma Rapidez pre test 

Fuente: Propia en SPSS 
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Figura 24: Histograma Rapidez post test 

Fuente: Propia en SPSS 

 

 

 

Prueba de normalidad rapidez 

H0: los datos son paramétricos 

H1: los datos son diferentes a los paramétricos  

Postulado: Aceptamos la H0 y rechazamos la H1 si la significancia ≥ 0.05, de lo 

contrario rechazamos la H0 y aceptamos la H1 

Tabla 27: prueba de normalidad Rapidez 

 

Pruebas de normalidad 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Diferenciarapidez ,202 12 ,188 ,952 12 ,669 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Fuente: Propia en SPSS 
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La significancia es 0.669 y como mayor a 0.05 se acepta H0 “los datos son 

paramétricos”, por lo que se debe emplear la prueba T de student de pares o parejas 

relacionadas que analiza a la media. 

 

 
Figura 25: Histograma Diferencia Rapidez  

Fuente: Propia en SPSS 

 

 

Análisis inferencial de la rapidez 

Hipótesis general: Si aplicamos la gestión de inventario se mejora el nivel rapidez de 

un almacén en una empresa aeroportuaria, Callao 2022 

 

H0: No existe diferencia en el promedio del nivel de rapidez después de aplicar la 

gestión de inventario en un almacén de una empresa aeroportuaria, Callao 2022. 

H1: Existe diferencia en el promedio del nivel de rapidez después de aplicar la gestión 

de inventario en un almacén de una empresa aeroportuaria, Callao 2022. 

Postulado: Aceptamos la H0 y rechazamos la H1 si la significancia ≥ 0.05, de lo 

contrario rechazamos la H0 y aceptamos la H1 
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Tabla 28: prueba T de student de parejas relacionadas (Rapidez) 

 

Prueba de muestras emparejadas 

 Diferencias emparejadas t gl Sig. 

(bilate

ral) 

Media Desv. 

Desviació

n 

Desv. 

Error 

promedio 

95% de intervalo de 

confianza de la 

diferencia 

   

Inferior Superio

r 

   

P

a

r 

1 

Rapidezpretest 

- 

Rapidezpostte

s 

-

12,7908

3 

6,23600 1,80018 -

16,7530

0 

-

8,82867 

-7,105 11 ,000 

Fuente: Propia en SPSS 

 

Dado que la significancia de la prueba T de student es aproximadamente 0.000 se 

rechaza H0 y se acepta H1 “Existe diferencia en el promedio del nivel de rapidez 

después de aplicar la gestión de inventario en un almacén de una empresa 

aeroportuaria, Callao 2022”, por lo que la diferencia se analiza con la estadística 

descriptiva de la media, la media pre test es 71.7967%, en el post test es 84.5875% 

se observa una mejora de 12.7892% en la rapidez. 
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Disponibilidad 
Comportamiento de la dimensión disponibilidad en el pre test y post test. 

Figura 26 el comportamiento por semana de la dimensión disponibilidad. 

 

Figura 26: Comportamiento por semana de la disponibilidad (pre test y post test) 

Fuente: Propia  

 

Figura 27: Análisis de la disponibilidad antes y después  

Fuente: Propia  
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Análisis descriptivo de la disponibilidad 
 

Tabla 29: Análisis descriptivo Disponibilidad 

 

Estadísticos 

 Disponibilidad 

pretest 

Disponibilidad 

posttest 

Diferencia 

disponibilidad 

N Válido 12 12 12 

Perdidos 0 0 0 

Media 80,7175 97,5150 16,7967 

Error estándar de la media 2,09984 ,88799 2,22565 

Mediana 80,6250 100,0000 18,7500 

Moda 81,25 100,00 18,75 

Desv. Desviación 7,27406 3,07608 7,70989 

Varianza 52,912 9,462 59,442 

Asimetría ,664 -,400 -,745 

Error estándar de asimetría ,637 ,637 ,637 

Curtosis -,004 -2,231 ,117 

Error estándar de curtosis 1,232 1,232 1,232 

Rango 23,16 6,25 26,67 

Mínimo 70,59 93,75 1,11 

Máximo 93,75 100,00 27,78 

Suma 968,61 1170,18 201,56 

Percentiles 25 75,3675 94,1200 12,0375 

50 80,6250 100,0000 18,7500 

75 84,0525 100,0000 22,9250 

Fuente: Propia en SPSS 

 

Media: Podemos ver que la media antes es 80.7175%, después es 97.5150% se 

observa una mejora de 16.7967%. 

Mediana: La mediana antes es 80.6250% y la mediana post test es 100.00%. 

Moda: En el proyecto se obtuvo en la moda antes 81.25% y la moda después es 

100.00%. 

Desviación estándar: en este caso la desviación para la disponibilidad tenemos antes 

es 7.27406% después es 3.07608%. 
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Figura 28: Histograma Disponibilidad pre test 

Fuente: Propia en SPSS 
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Figura 29: Histograma Disponibilidad post test 

Fuente: Propia en SPSS 

 

 

 

Prueba de normalidad de la disponibilidad  

H0: los datos son paramétricos 

H1: los datos son diferentes a los paramétricos  

Postulado: Aceptamos la H0 y rechazamos la H1 si la significancia ≥ 0.05, de lo 

contrario rechazamos la H0 y aceptamos la H1 

Tabla 30 prueba de normalidad Disponibilidad  

 

Pruebas de normalidad 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Diferencia disponibilidad ,183 12 ,200* ,951 12 ,648 

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

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Fuente: Propia en SPSS 
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La significancia es 0.648 y como es mayor a 0.05 se acepta H0 “los datos son 

paramétricos”, por lo que se debe emplear la prueba T de student de pares o parejas 

relacionadas que analiza a la media. 

 
Figura 30: Histograma Diferencia Disponibilidad  

Fuente: Propia en SPSS 

 

 

 

Análisis inferencial de la disponibilidad 

Hipótesis general: Si aplicamos la gestión de inventario se mejora el nivel de 

disponibilidad de un almacén en una empresa aeroportuaria, Callao 2022 

 

H0: No existe diferencia en el promedio del nivel de disponibilidad después de aplicar 

la gestión de inventario en un almacén de una empresa aeroportuaria, Callao 2022. 

H1: Existe diferencia en el promedio del nivel de disponibilidad después de aplicar la 

gestión de inventario en un almacén de una empresa aeroportuaria, Callao 2022. 

Postulado: Aceptamos la H0 y rechazamos la H1 si la significancia ≥ 0.05, de lo 

contrario rechazamos la H0 y aceptamos la H1 
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Tabla 31: prueba T de student de parejas relacionadas (Disponibilidad) 

 

Prueba de muestras emparejadas 

 Diferencias emparejadas t gl Sig. 

(bilater

al) 

Media Desv. 

Desviaci

ón 

Desv. 

Error 

promedio 

95% de intervalo de 

confianza de la 

diferencia 

   

Inferior Superior 
   

Pa

r 1 

Disponibilidad 

pre test – 

Disponibilidad 

post test 

-

16,7975

0 

7,70929 2,22548 -

21,6957

5 

-11,89925 -7,548 11 ,000 

Fuente: Propia en SPSS 

 

Dado que la significancia de la prueba T de student es aproximadamente 0.000 se 

rechaza H0 y se acepta H1 “Existe diferencia en el promedio del nivel de disponibilidad 

después de aplicar la gestión de inventario en un almacén de una empresa 

aeroportuaria, Callao 2022”, por lo que la diferencia se analiza con la estadística 

descriptiva de la media, la media pre test es 80.7175%, en el post test es 97.5150% 

se observa una mejora de 16.7967% en la disponibilidad. 
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Nivel de servicio 

Análisis descriptivo  

Comportamiento del nivel de servicio 

 

Figura 31: Comportamiento por semana del nivel de servicio (pre test y post test) 

Fuente: Propia 

 

 

Figura 32: Análisis del nivel de servicio antes y después 

Fuente: Propia 
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Análisis descriptivo  

 

Tabla 32: Análisis descriptivo Nivel de Servicio 

 

Estadísticos 

 Nivel de 

servicio pre test 

Nivel de 

servicio post 

test 

Diferencia nivel 

de servicio 

N Válido 12 12 12 

Perdidos 0 0 0 

Media 57,8767 82,4017 24,5233 

Error estándar de la media 2,14083 2,04941 2,41737 

Mediana 60,5300 82,0250 25,1150 

Moda 43,70a 72,76a 12,09a 

Desv. Desviación 7,41604 7,09937 8,37401 

Varianza 54,998 50,401 70,124 

Asimetría -,953 ,334 ,334 

Error estándar de asimetría ,637 ,637 ,637 

Curtosis ,316 -,999 -,413 

Error estándar de curtosis 1,232 1,232 1,232 

Rango 24,01 20,99 27,55 

Mínimo 43,70 72,76 12,09 

Máximo 67,71 93,75 39,64 

Suma 694,52 988,82 294,28 

Percentiles 25 54,2300 75,9050 16,4850 

50 60,5300 82,0250 25,1150 

75 61,7275 87,9575 29,0325 

a. Existen múltiples modos. Se muestra el valor más pequeño. 

Fuente: Propia en SPSS 

Media: La media antes es 57.8767%, después es 82.4017% se observa una mejora 

de 24.5233%. 

Mediana: La mediana antes es 60.5300% y la mediana después es 82.0250%. 

Moda: La moda antes es 43.70% después es 72.76%. 

Desviación estándar: La desviación estándar antes es 7.41604% después es 

7.09937%. 
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Figura 33: Histograma Nivel de servicio pre test  

Fuente: Propia en SPSS 

 

 
Figura 34: Histograma Nivel de servicio post test  

Fuente: Propia en SPSS 
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Prueba de normalidad del nivel de servicio 

 

H0: los datos son paramétricos 

H1: los datos son diferentes a los paramétricos  

 

Postulado: Aceptamos la H0 y rechazamos la H1 si la significancia ≥ 0.05, de lo 

contrario rechazamos la H0 y aceptamos la H1 

 

Tabla 33: prueba de normalidad Nivel de Servicio  

 

Pruebas de normalidad 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Diferencia nivel de 

servicio 

,111 12 ,200* ,963 12 ,827 

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

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

Fuente: Propia en SPSS 

 

La significancia es 0.827 y como mayor a 0.05 se acepta H0 “los datos son 

paramétricos”, por lo que se debe emplear la prueba T de student de pares o parejas 

relacionadas que analiza a la media. 
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Figura 35: Histograma Diferencia Nivel de servicio   

Fuente: Propia en SPSS 

 

 

Análisis inferencial del nivel de servicio 

Hipótesis general: Si aplicamos la gestión de inventario se mejora el nivel de servicio 

de un almacén en una empresa aeroportuaria, Callao 2022 

 

H0: No existe diferencia en el promedio del nivel de servicio después de aplicar la 

gestión de inventario en un almacén de una empresa aeroportuaria, Callao 2022. 

H1: Existe diferencia en el promedio del nivel de servicio después de aplicar la gestión 

de inventario en un almacén de una empresa aeroportuaria, Callao 2022. 

Postulado: Aceptamos la H0 y rechazamos la H1 si la significancia ≥ 0.05, de lo 

contrario rechazamos la H0 y aceptamos la H1 
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Tabla 34: Prueba T de student de parejas relacionadas (Nivel de Servicio) 

 

Prueba de muestras emparejadas 

 Diferencias emparejadas t gl Sig. 

(bilatera

l) 

Media Desv. 

Desviac

ión 

Desv. 

Error 

promedi

o 

95% de intervalo de 

confianza de la 

diferencia 

   

Inferior Superior 
   

P

a

r 

1 

Nivel de 

servicio pre 

test – Nivel 

de servicio 

post test 

-

24,5250

0 

8,37315 2,41712 -

29,84504 

-

19,20496 

-10,146 11 ,000 

 

Fuente: Propia en SPSS 

 

 

Dado que la significancia de la prueba T de student es aproximadamente 0.000 se 

rechaza H0 y se acepta H1 “existe diferencia en el promedio del nivel de servicio 

después de aplicar la gestión de inventario en un almacén de una empresa 

aeroportuaria, Callao 2022, por lo que la diferencia se analiza con la estadística 

descriptiva de la media, la media es el promedio aritmético de una distribución. La 

media pre test es 57.8767%, en el post test es 82.4017% se observa una mejora de 

24.5233% en el nivel de servicio. 
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V. DISCUSIÓN 

 
Como objetivo general se consideró analizar la gestión de inventario en la causa de la 

mejora del nivel de servicio de un almacén en una empresa aeroportuaria, Callao 2022, 

en base a ello se estudió la teoría del nivel de servicio, donde Mora (2016, p.179) 

comenta el nivel de servicio corresponde a la probabilidad de que la empresa pueda 

atender su pedido en un momento dado en cuanto a la cantidad y referencia requerida, 

el tiempo y lugar de entrega. Con respecto a la hipótesis general, se rechazó la 

hipótesis nula (H0) y se afirmó la hipótesis alterna (H1) debido a que la significancia 

en la prueba T de student de pares relacionados fue aproximadamente 0.000, si existe 

diferencia en el promedio del nivel de servicio después de aplicar la gestión de 

inventario un almacén en una empresa aeroportuaria, Callao 2022. Debido a la 

diferencia de las medias en el nivel de servicio pre test y post test se analiza el 

estadístico descriptivo de la media pre test es 57.8767% en el post test la media es 

82.4017% se observa una mejora de 24.5233%. Los resultados de la presente 

investigación coinciden con lo obtenido en la tesis de Quispe (2019), quien demostró 

que la implementación de un sistema de gestión de inventario incrementó el nivel de 

servicio de un 67% a 90%, siendo un cambio significativo de 23%. Se observa que la 

mejora en ambos trabajos tiene casi una similitud, ya que se usaron las técnicas de la 

observación y análisis documental, por ser de nivel explicativo según (Valderrama 

2013). La empresa está interesada en establecer métodos de mejora continua, el 

antecedente y sus coincidencias con la presente investigación, evidencian que el 

análisis del nivel de servicio se encuentra presente en las empresas peruanas, sin 

embargo, inicialmente dentro del proceso de atención a las solicitudes de las 

inspecciones se presentaban actividades que no estaban orientadas a la mejora del 

nivel de servicio para reducir los reclamos de los clientes, por lo tanto, aplicando la 

gestión de inventario se logra mejorar el nivel de servicio, reducir los reclamos y el 

cambio en el proceso de atención a las solicitudes de inspección.  

 

Como objetivo específico1 se consideró analizar la gestión de inventario en la causa 

de la mejora del nivel de disponibilidad de un almacén en una empresa aeroportuaria, 
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Callao 2022, en base a ello se estudió la teoría de la disponibilidad, donde Carreño 

(2017, p. 9) quien señaló que la disponibilidad es la posibilidad de atender los pedidos 

de los clientes desde los inventarios de la empresa. Con respecto a la hipótesis 

específica 1, se rechazó la hipótesis nula (H0) y se afirmó la hipótesis alterna (H1) 

debido a que la significancia en la prueba T de student de pares relacionados fue 

aproximadamente 0.000, si existe diferencia en el promedio de la disponibilidad 

después de aplicar la gestión de inventario en un almacén en una empresa 

aeroportuaria, Callao 2022. Debido a la diferencia de las medias en el nivel de 

disponibilidad pre test y post test se analiza la parte descriptiva, la media pre test es 

80.7175%, en el post test es 97.5150% se observa una mejora de 16.7967%. Los 

resultados de la presente investigación coinciden con lo obtenido en la tesis de Báez 

y Vidal (2020) donde encontraron que la disponibilidad del servicio luego de aplicar la 

gestión de inventario mejoró 9.93% proveniente de la diferencia (74.21% antes y 

84.14% después). En el trabajo de Báez y Vidal se logra un 9.93% de disponibilidad 

como mejora sin embrago, se puede notar que no se apoyó con un diseño Layout y la 

metodología 5S ya que esto podría influir en los resultados de su mejora, en cambio, 

un comportamiento diferente se obtuvo en nuestra investigación, no obstante no existía 

los controles adecuados de inventarios se observaba control inadecuado; aplicando la 

gestión de inventario se logra mejorar la disponibilidad, teniendo un mejor control de 

inventario reducimos la demora en la búsqueda de las mercancías y por ende aumenta 

la disponibilidad del servicio en el área de inspección.  

 

Como objetivo específico2 se consideró analizar la gestión de inventario en la causa 

de la mejora del nivel de rapidez de un almacén en una empresa aeroportuaria, Callao 

2022, en base a ello se estudió la teoría de la rapidez, Carreño (2017, p. 9) señaló que 

la rapidez está relacionada con el transporte utilizado. Con respecto a la hipótesis 

específica 2, se rechazó la hipótesis nula (H0) y se afirmó la hipótesis alterna (H1) 

debido a que la significancia en la prueba T de student de pares relacionados fue 

aproximadamente 0.000, si existe diferencia en el promedio de la rapidez después de 

aplicar la gestión de inventario en un almacén en una empresa aeroportuaria, Callao 

2022. Debido a la diferencia de las medias en el nivel de rapidez pre test y post test se 
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analiza la parte descriptiva, la media pre test es 71.7967%, en el post test es 84.5875% 

se observa una mejora de 12.7892%. Los resultados de la presente investigación 

coinciden con lo obtenido en la tesis de Cárdenas y Roldán (2020) quienes encontraron 

que, para la rapidez en las entregas perfectas luego de aplicar la gestión de inventario, 

obteniendo en el pre test 8 semanas antes 89.58% y el post test 8 semanas después 

98.46% mejorando un 8.88%. Así miso, se puede notar que en nuestro trabajo de 

investigación obtuvo 3.9% más y esto se debe a que en la tesis de Cárdenas y Roldán 

solo utilizaron la técnica de la observación, tomando anotaciones e informes a diario 

para poder saber las perdidas valorizadas que están ocasionando no llegar a un nivel 

de servicio solicitado. Y como plan de mejora realizaron el análisis ABC y ejecutar el 

modelo punto de reorden. En tal motivo, se considera que si se aplicara la metodología 

5S y realizarse capacitaciones planificadas con la mejora a implementarse puede 

ayudar a mejorar la rapidez en el servicio. Así mismo, el antecedente y sus 

coincidencias con la presente investigación, evidencian que el análisis de la rapidez 

en las entregas se encuentra presente en las empresas peruanas, no obstante, 

inicialmente el proceso de entregas no estaba orientado a la mejora, existían falencias 

en su proceso de despacho; el uso de la gestión de inventario permitió prevenir con 

anticipación los recursos ya que nos brinda las herramientas necesarias para atender 

las solicitudes y satisfacer al cliente. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

Para el objetivo general, se rechaza la hipótesis nula (H0) y se confirma la hipótesis 

alterna (H1) porque el nivel de significación en la prueba T de Student de pares 

relacionados es de alrededor de 0.000, si hay una diferencia. Diferencias en los niveles 

de servicio promedio después de aplicar la gestión de inventario en almacén de una 

empresa aeroportuaria, Callao 2022. Debido a la diferencia en las medias en el nivel 

de servicio antes y después de la prueba, el modelo analizado, el promedio pre-prueba 

fue de 57.8767% en el post test fue de 82.4017%, mejoró el nivel de servicio fue de 

24.5233%. 

 

Para el objetivo específico 1, se rechazó la hipótesis nula (H0) y se confirma la 

hipótesis alterna (H1) debido a que la significancia en la prueba T de student de pares 

relacionados fue aproximadamente 0.000, si existe diferencia en el promedio de la 

disponibilidad después de aplicar la gestión de inventario en un almacén en una 

empresa aeroportuaria, Callao 2022. Debido a la diferencia de las medias en el nivel 

de servicio pre test y post test se analiza la parte descriptiva, la media pre test es 

80.7175%, en el post test es 97.5150% se observa una mejora de 16.7967% en la 

disponibilidad. 

 

Para el objetivo específico 2, se rechazó la hipótesis nula (H0) y se confirma la 

hipótesis alterna (H1) debido a que la significancia en la prueba T de student de pares 

relacionados fue aproximadamente 0.000, si existe diferencia en el promedio de la 

rapidez después de aplicar la gestión de inventario en un almacén en una empresa 

aeroportuaria, Callao 2022. Debido a la diferencia de las medias en el nivel de servicio 

pre test y post test se analiza la parte descriptiva, la media pre test es 71.7967%, en 

el post test es 84.5875% se observa una mejora de 12.7892% en la rapidez. 
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VII. RECOMENDACIONES 

Las recomendaciones con respecto a los resultados de la investigación como sigue: 

 
En cuanto a la mejora del nivel de servicio, se recomienda continuar con el flujo de 

investigación de trabajo actual en la empresa, sugerir que la empresa realice el 

seguimiento de la gestión de inventarios correspondiente, a través de la correcta 

clasificación del análisis ABC, la metodología 5 “S” para la mejora de los niveles de 

servicio. Para ello, necesitan realizar una verificación continua de los indicadores que 

se planteó y evaluar el estatus de la compañía. Además, beneficiará a la empresa. 

 

Por otro lado, se recomienda que, se debe llevar un inventario cíclico e inventario 

general de las mercancías y actualizarlo en el sistema, para que coincida con las 

cargas físicamente, de esta manera evitar retrasos en los despachos por mercancías 

no ubicadas, ya que, al no llevar un buen control podría generar reclamos de clientes, 

retraso en sus inspecciones, pago de multas y bajar el nivel de disponibilidad. Ya que, 

si las cargas están ubicadas correctamente no sería necesario generar horas extras 

para solicitar a un personal de apoyo en aforo. 

 
Finalmente, se recomienda seguir los objetivos sugeridos en el diagrama de Gantt, 

realizar un inventario diario, previamente coordinado con jefes y gerentes. Buscar 

activamente capacitación sobre problemas de mejora continua de procesos con el 

personal de operaciones y cargos medios, lo que tendrá un impacto en los niveles 

crecientes de la rapidez del servicio dentro de la empresa. 
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ANEXOS 

Anexo 1: Diagrama de Ishikawa 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

Anexo 2: Matriz de correlación 
 

  

Causas que originan 

el bajo nivel de 

servicio en el 

inventario, 

  C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13 C14 C15 C16 
Puntaje de 
influencia 

1 Método no definido C1   3 5 3 3 3 1 1 3 1 3 3 5 5 5 5 49 

2 Falta de capacitación C2 5   3 3 1 5 1 0 1 1 3 5 3 3 1 3 38 

3 
Ausencia de 

supervisor o auditor 
C3 3 1   3 1 3 1 0 3 0 3 3 5 3 5 1 35 

4 
Desconocimiento del 

sistema 
C4 1 3 3   0 0 3 0 0 0 1 3 1 1 3 1 20 

5 
Falta de apoyo de 

apiladora y/o 

montacarga 

C5 0 1 1 0   1 0 0 0 3 0 0 0 0 0 0 6 

6 
No existe un 

operador de apoyo 
C6 0 0 0 0 5   0 0 0 3 0 0 0 0 0 0 8 

7 
Falta de carretillas 

hidráulicas  
C7 1 1 1 1 3 0   3 0 0 0 3 3 3 1 0 20 

8 
Falta de materiales de 

economato 
C8 1 0 0 0 0 0 0   0 0 0 0 0 0 0 0 1 

9 
Espacios sucios y 

falta de orden 
C9 0 1 1 1 0 0 0 0   0 0 0 0 0 0 0 3 

10 
Ubicación de 

ambientes  elevados 
C10 0 0 0 0 0 0 0 0 1   0 0 0 1 0 0 2 

11 
Falta de personal 

encargado 
11 3 3 1 1 5 3 1 1 3 0   5 3 3 1 1 34 

12 Falta de compromiso C12 3 3 1 1 3 3 3 3 5 0 3   3 3 3 5 42 

13 
Personal realiza otras 

labores  
C13 3 1 1 3 5 5 3 3 5 0 5 5   5 1 5 50 

14 
Sobre carga de 

trabajo 
C14 5 3 5 5 5 5 3 1 5 1 5 5 5   1 5 59 

15 No existe indicadores C15 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 3 3 3 3   3 24 

16 Falta de control C16 3 3 3 3 5 3 3 1 3 3 3 3 5 3 5   49 

17 
Total de 

dependencia 
  29 24 26 25 37 32 20 14 30 12 29 38 36 33 26 29 440 

 
 
 
 
 
 



 

Anexo 3: Diagrama de Pareto 
 
 

 
 
 
 



 

Anexo 4: Matriz de operacionalización 

variables 
Definición 

Conceptual 
Definición Operacional Dimensiones Indicadores 

Escala de 
medición 

VARIABLE 
INDEPENDIENTE 

GESTIÓN DE 
INVENTARIO  

Martínez y Rocha 
(2019, p.35) indican: se 

basa por medio de 
técnicas, métodos, 

controles que le 
permiten tener a la 

empresa las 
mercancías de los 
productos en los 

niveles deseados con 
el fin de optimizar 

costos por el nivel de 
mantenimiento y 

reposición. 

La gestión de inventario 
se calculará con la 

diferencia o descuadres 
con respecto al inventario 
aplicando la exactitud de 

las ubicaciones del 
inventario y el control de 
inventario para ello se 

empleará los 
instrumentos: Sistema de 

ubicaciones, guía de 
observación y análisis 

documental (Velásquez, 
2019, p.13). 

Exactitud de las 
ubicaciones del 

inventario  

ERU = exactitud ubicación física 𝑥100 % 
Ubicaciones Inventariadas 

 

Exactitud de registro de ubicaciones 

Razón 

Control de 
inventario  

ERI = registros con aciertos 𝑥100 % 
Registros inventariados 

 

Exactitud de registros de inventarios 

Razón 

VARIABLE 
DEPENDIENTE 

NIVEL DE 
SERVICIO 

Este nivel de servicio 
corresponde a una 

probabilidad de que la 
compañía pueda 
cumplir con su 
demanda en un 

momento determinado 
en términos de 
cantidades y 

referencias solicitadas, 
y de tiempos y lugares 

de entrega (Mora, 
2016). 

El nivel de servicio se 
medirá en función al 

tiempo de respuesta ante 
la solicitud de una 

mercadería utilizando la 
disponibilidad y la rapidez 
usando los instrumentos 

correos electrónicos, 
ficha de recojo de datos y 

el sistema Hermes con 
los indicadores entregas 

conforme y a tiempo 
(Carreño, 2017, p.23).  

Disponibilidad  
D = Pedidos atendidos con el stok 𝑥100 % 

Total de pedidos 
Disponibilidad  

Razón 

Rapidez  

ET (%)=N° entregas dentro de fechas x100 % 
N° total solicitudes de entregas 

 
Entregas a tiempo 

 
EC (%)=N° entregas conforme 𝑥100 % 

N° total de entregas 
 

Entregas conforme 

Razón 



 

Anexo 5: Matriz de consistencia 
Objeto de estudio Problemas de investigación Objetivos de investigación Hipótesis 

Mejorar 
significativamente 

el nivel de 
servicio de un 

almacén en una 
empresa 

aeroportuaria, 
Callao 2022. 

      

      

Problema general Objetivo general Hipótesis general 

¿Cuál es el efecto que tendrá la 
aplicación de la gestión de 

inventario en la mejora del nivel 
de servicio de un almacén en una 

empresa aeroportuaria, Callao 
2022? 

Analizar la gestión de inventario en la 
causación de la mejora del nivel de 

servicio de un almacén en una 
empresa aeroportuaria, Callao 2022 

Si aplicamos la gestión de 
inventario se mejora el nivel de 
servicio de un almacén en una 
empresa aeroportuaria, Callao 

2022. 

Problemas específicos Objetivos específicos Hipótesis específicas 

¿Cuál es el efecto que tendrá la 
aplicación de la gestión de 

inventario en la mejora del nivel 
de disponibilidad de un almacén 
en una empresa aeroportuaria, 

Callao 2022?  

Analizar la gestión de inventario en la 
causación de la mejora del nivel de 

disponibilidad de un almacén en una 
empresa aeroportuaria, Callao 2022.  

Si aplicamos la gestión de 
inventario se mejora el nivel de 
disponibilidad de respuesta de 
un almacén en una empresa 
aeroportuaria, Callao 2022. 

¿Cuál es el efecto que tendrá la 
aplicación de la gestión de 

inventario en la mejora del nivel 
de rapidez de un almacén en una 

empresa aeroportuaria, Callao 
2022? 

Analizar la gestión de inventario en la 
causación de la mejora del nivel de 

rapidez de un almacén en una 
empresa aeroportuaria, Callao 2022. 

Si aplicamos la gestión de 
inventario se mejora el nivel de 
rapidez de un almacén en una 
empresa aeroportuaria, Callao 

2022. 

 



 

Variables Dimensiones Indicadores  Técnica Instrumentos 

Variable 
independiente: 

Gestión de 
inventario 

Exactitud de las 
ubicaciones del 

inventario  

ERU = exactitud ubicación física x 100 % 
Ubicaciones Inventariadas 

Análisis 
documental y 
Observación 

Ficha de registro del ERU 
(exactitud de las 

ubicaciones de inventario) 

Control de 
inventario  

ERI = registros con aciertos   x 100 % 
Registros inventariados 

Ficha de registro del ERI 
(control de inventario) 

        

Variable 
dependiente: 

Nivel de 
servicio 

Nivel de servicio Nivel de servicio= Disponibilidad x Rapidez 
Ficha de registro del nivel 

de servicio 

      

Disponibilidad  
D = Pedidos atendidos con el stock 𝑥x 100 % 

Total de pedidos 
Ficha de registro de 

disponibilidad 

Rapidez = EC x ET 

ET (%) = N° entregas dentro de fechas x 100 
% 

N° total solicitudes de entregas 
 

ET=Entregas a tiempo 

Ficha de registro entregas a 
tiempo 

EC (%) = N° entregas conforme x 100 % 
N° total de entregas 

 
EC=Entregas conforme 

Ficha de registro entregas 
conforme 



 

Anexo 6: Instrumento validado por experto 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 





 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

Anexo 7: Ficha de registro del ERI (control de inventario) 

Formato de exactitud de registro de inventario ERI 

fecha:   Hora inicio:   Hora termino:     

Detalle de mercancía Inventario físico Inventario sistema Registro 
con 

aciertos item Guía Madre Guía hija Tipo de Carga  Bultos  Ubicación  Bultos Ubicación 

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

Anexo 8: Ficha de registro del ERU (exactitud de las ubicaciones de inventario) 

Formato de exactitud de registro de ubicaciones ERU 

fecha:   Hora inicio:   Hora termino:     

Detalle de mercancía Inventario físico 
Inventario 
sistema Ubicaciones 

correctas 
item Guía Madre Guía hija Ubicación  Bultos  Cantidad  Bultos Cantidad  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

 
 
 

 

 

 



Anexo 9: Ficha de registro entregas conforme 

Formato de capacidad de respuesta (Entregas conforme) 

Fecha día 
Unidades 

entregadas 
Unidades 
pedidas 

Indicador 



 

Anexo 10: Ficha de registro entregas a tiempo 

Formato de capacidad de rapidez (Entregas a tiempo) 

Fecha día 
N° de item 

suministrados 
N° de item                 

pedidos 
Indicador 

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

 
 
 
 
 



 

Anexo 11: Imágenes de mejora con la metodología 5S (antes) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

  
 

 
 



 

 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 

Después  
 

 

 
 



 



 

  
 
 
 
 
 



 

Anexo 12: Autorización de uso de información de empresa 
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