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Resumen 

El presente estudio Implementación de PHVA para mejorar el nivel de servicio del 

almacén general en INGEINDUSTRIA CONSULTORES P&G S.C.R.L. Arequipa, 

2022; tiene como objetivo determinar la metodología PHVA en el almacén general 

para mejorar el nivel de servicio del almacén general. 

En el almacén general de la empresa se buscó mejorar el nivel de servicio del 

almacén general ya que presentaba problemas que fueron identificados con el 

diagrama de Ishikawa y mejorados mediante la metodología PHVA, se obtuvo 

resultados favorables ya que se pasó de un valor inicial de 49% como pre test a un 

valor de 80% de nivel de servicio post test mejorando en un 63%. 

Con la actualización del sistema en relación al inventario digital y comparado con 

el inventario físico se logró sincerar la cantidad de artículos del almacén, lo que 

ocasiona que se mejore el índice de entregas perfectas que tenía un valor de 73% 

y paso a 91% mejorando en un 24% esto debido a que se pueden encontrar 

de manera rápida y eficiente los materiales en el almacén. En relación a las 

entregas a tiempo se mejoró en un 39% pasando de 67% a un índice de entregas 

a tiempo de 88%.  

Palabras Clave: PHVA, Almacén, Entregas, Mejora, Nivel de servicio. 
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Abstract 

This study "Implementation of PHVA to improve the service level of the general store 

in INGEINDUSTRIA CONSULTORES P&G S.C.R.L., Arequipa 2022" aims to 

determine the PHVA methodology in the general store to improve the service level 

of the general store. 

In the general store of the company, it was sought to improve the level of service of 

the general store since it presented problems that were identified with the Ishikawa 

diagram and improved through the PHVA methodology, favorable results were 

obtained since an initial value of 49 was exceeded. % as pre test to a value of 80% 

post test service level improving by 63%. 

With the update of the system in relation to the digital inventory and compared to 

the physical inventory, the number of items in the warehouse was honest, 

which causes the index of perfect deliveries to improve, which had a value of 

73% and went to 91% improving in 24% this is due to the fact that materials 

can be found quickly and efficiently in the warehouse. In relation to on-time 

deliveries, it improved by 39%, going from 67% to an on-time delivery index of 

88%. 

Keywords: PHVA, Warehouse, Deliveries, Improvement, Service level 
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I. INTRODUCCIÓN

La industria manufacturera a nivel internacional ha presentado un retroceso en su 

producción y una disminución en el comercio internacional, sin embargo, las 

empresas están buscando mejorar sus procesos productivos para poder generar 

una mayor rentabilidad, lo hacen por medio de la innovación tecnológica, mejora 

continua y disminución de los costos de operación incrementando su productividad. 

Los países de América Latina se han visto en la necesidad de estructurar mejoras 

que les permita tener un mayor control sobre sus actividades productividad y así 

poder incrementar su productividad y poder implementar políticas de cambio 

estructural.   

De acuerdo al informe técnico del mes de enero se presentan indicadores 

alentadores en la mayoría de sectores teniendo un incremento de 3.82% en la 

actividad comercial, 5.53 en servicios que se prestan a empresas y un crecimiento 

en el sector manufacturero lo que hace que la actividad industrial en el país se vaya 

normalizando, superando el impacto que se ha tenido por temas de salud y políticos 

principalmente, estas mejoras en los sectores industriales permiten a las empresas 

poder ser más competitivas, para ello es importante que estén preparadas con 

proceso innovadores y productivos. (INEI, 2022) 

A nivel local, las empresas también buscan mejorar el nivel de servicio de su 

almacén, la productividad de sus procesos, reducir sus costos de operación para 

poder permanecer en los mercados donde participan, es por ello que la metodología 

del PVHA de mejora continua se convierte en una herramienta muy importante para 

poder alcanzar los objetivos planteados. Este es el caso de la empresa 

Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. que cuenta con tres líneas de negocio bien 

definidas. 

- Servicios de mantenimiento varios

- Asesoría y consultoría empresarial

- Compra y venta de artículos de ferretería
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La empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. desarrolla sus actividades en 

el sur del Perú específicamente en la ciudad de Arequipa, cuenta con personal 

calificado para el desarrollo de los servicios prestados, tiene sus instalaciones en 

el distrito de Paucarpata, presentando un taller y áreas administrativas, también 

cuenta con un almacén general donde se almacena los materiales de ferretería que 

comercializa en los contratos adquiridos y las máquinas y herramientas con la que 

ejecuta los servicios de mantenimiento. La empresa ha presentado problemas 

importantes en el almacén general que ha ocasionado retrasos en la ejecución de 

los proyectos y un bajo nivel de servicio debido a las siguientes causas: 

- Perdidas de materiales  

- Variación en los inventarios  

- Roturas de stock 

- Costos elevados de almacenamiento  

- Duplicidad de pedidos 

- Entregas a destiempo 

- Entregas incompletas 

La problemática anteriormente mencionada ha ocasionado que no se tenga un 

buen nivel de servicio del almacén general en relación al cliente interno y externo 

ya que no se está cumpliendo con la entrega de los pedidos de las distintas áreas 

de la empresa, de acuerdo a los indicadores elaborados en el año 2021, se ha 

tenido un índice entregas a tiempo de 67% y un índice de entregas completas de 

73%, estando por debajo de las metas establecidas por el área logística. 

Es por ello que la empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. se ha visto en 

la necesidad de aplicar la metodología PVHA para mejorar el nivel de servicio en el 

almacén general 

Para poder identificar los principales factores que afectan el cumplimiento de las 

actividades del almacén general y mejorar su nivel de servicio, se elabora el 

diagrama causa – efecto que se muestra en la Figura 1. 

. 
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Figura 1. Análisis de ISHIKAWA para el almacén general (Elaboración propia). 
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Se realizó el análisis de la situación actual de gestión que se realiza en el almacén 

general de la empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L., mediante la 

aplicación de herramienta diagnóstico como el diagrama de Ishikawa que permitió 

evaluar factores como la mano de obra, medición, materiales, método de trabajo, 

maquinaria y medio ambiente. 

En el factor de mano de obra los problemas principales pasan por la capacitación 

del talento humano que labora en el área ya que no está capacitado de manera 

adecuada ni ha recibido la inducción al puesto de trabajo, el personal ha aprendido 

sus funciones en el puesto y lo ha hecho del personal más antiguo, por lo que 

presentan problemas en la atención al cliente interno cuando se despachan los 

pedidos y también con el cliente externo cuando se mandan productos y materiales 

ya que no conocen la forma de trabajo ni la documentación requerida en algunas 

ocasiones, se entregan pedidos a destiempo e incompletos generando un bajo nivel 

de servicio del almacén. 

En el factor de materiales se presentan problemas importantes ya que los 

materiales y equipos de la empresa que se encuentran inventariados no se 

encuentran en las instalaciones ya que fueron sustraídos del almacén u olvidados 

en el lugar de trabajo, también se pueden encontrar productos vencidos que al 

momento de utilizarlos o distribuirlos recién son identificados y generan retrasos en 

los trabajos y entregas tardías e incompletas con los clientes internos y externos 

del almacén general de la empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L..  

En el factor maquinaria se tiene problemas con el mantenimiento de las máquinas 

y equipos menores ya que al momento de utilizarlos en los proyectos y también en 

las actividades de despecho, recepción y distribución de los materiales pesados y 

grandes no funcionan de manera adecuada ocasionando retrasos y baja 

productividad en las principales funciones del almacén general. Para la ejecución 

de los proyectos no se cuenta con la maquinaria y equipos adecuados por lo que 

se tiene que alquilar y se ocasionan costos elevados de operación, también se tiene 

la falta de transporte para el personal y los materiales de mayor volumen y peso. 
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El factor método de trabajo afecta de manera considerable el nivel de servicio del 

almacén general de la empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. ya que no 

se cuentan con las herramientas de apoyo y necesarias para una buena gestión del 

almacén general, no se ha implementado el stock de seguridad, existe variación en 

el inventario físico en relación al sistema que se maneja en la empresa lo que 

ocasiona un costo de almacenamiento mayor, roturas de stock, desabastecimiento, 

y por consecuencia un bajo nivel de servicio del almacén.   

El factor medición presenta problemas en la implementación de los indicadores 

tanto en el área de producción como en el almacén general de la empresa ya que 

no se sabe con certeza y en tiempo real los resultados de la gestión que se realiza, 

esto no les permite a las jefaturas tener el control de los procesos y tomar mejores 

decisiones. 

 El factor de medio ambiente si tiene un impacto importante sobre la gestión del 

almacén general de la empresa ya que presenta problemas como el insuficiente 

espacio que queda para colocar materiales de mayor volumen como el cemento, 

máquinas y equipos o los materiales que van a ser despachados o se encuentran 

en cuarentena por algún motivo, también  hay problemas con los espacios para el 

despacho y recepción de materia prima, las áreas administrativas como el almacén 

general se encuentran desordenado y poco limpio ya que solo el personal de 

limpieza se encarga de las oficinas mas no de las instalaciones del almacén, se 

presentan materiales que no sirven en las instalaciones de la empresa y que ocupan 

espacios innecesarios e inclusive invaden las zonas de tránsito y almacenamiento. 

Identificados los factores que afectan los trabajaos en el almacén general de la 

empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. y las causas que provocan un 

bajo nivel de servicio del almacén general, en la Tabla 1 se muestran un análisis de 

los principales problemas. 
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Tabla 1. Análisis de las causas del bajo nivel de servicio del almacén general 

N° Proceso Causas principales Efectos ocasionados 
Frecuencia  

(No 
conformidades) 

Porcentaje 
por Motivo 

Porcentaje 
acumulado 

Porcentaje 
Total 

1 Método 
Falta de Stock de 
seguridad 

Desabastecimiento, rotura 
de stock  

14 20,00% 20,00% 

80,00% 

2 Método Variación de inventarios 
Desabastecimiento, rotura 
de stock, mala atención 

12 17,14% 37,14% 

3 
Medio 
ambiente 

Mala ubicación de 
materiales 

Perdida de materiales 12 17,14% 54,29% 

4 
Medio 
ambiente 

Almacén desordenado y 
sucio  

Mezcla de materiales 10 14,29% 68,57% 

5 Medición 
Entrega de pedido a 
destiempo e incompleta  

Retraso en los proyectos y 
trabajos 

8 11,43% 80,00% 

6 Medición Desfase de inventarios Perdidas económicas 5 7,14% 87,14% 

20,00% 

7 Material Materiales vencidos Retraso en los trabajos 3 4,29% 91,43% 

8 Maquinaria 
Maquinaria y equipos 
antiguos  

Baja productividad 3 4,29% 95,71% 

9 
Mano de 
obra 

Falta de capacitación 
del talento humano 

Deficiente atención 2 2,86% 98,57% 

10 Método 
Falta procedimiento de 
trabajo 

Mala gestión de los 
procesos 

1 1,43% 100,00% 

70 100,00% 

Fuente: Elaboración propia 
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Los factores que afectan la mala gestión del almacén general de la empresa 

Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. y ocasionan un bajo nivel de servicio del 

almacén general y una mala atención al cliente fueron analizadas mediante la 

frecuencia de no conformidades que se presentaron en el año 2021, información 

que fue proporcionada por el área de logística, estas se agruparon en familias y se 

asignaron el valor de frecuencia a cada uno de los problemas identificados en el 

análisis de Ishikawa, se realizó un análisis de pero para poder identificar cuáles son 

las principales causas y factores que afectan el bajo nivel de servicio del almacén 

general.  

En la Figura 2 se muestra el análisis realizado en el alancen general de la empresa 

Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. por medio del diagrama de Pareto.  

 



8 

Figura 2. Elaboración de Diagrama de Pareto (elaboración propia).
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Con el diagrama de Pareto se pudo identificar las principales causas y factores que 

afectan el bajo nivel de servicio que se da en el almacén general de la empresa 

Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L., siendo los siguientes: 

- Falta de stock de seguridad

- Variación de los inventarios

- Mala ubicación de los materiales

- Almacén e instalaciones desordenadas y sucias

- Falta de indicadores de gestión

Estas causas que fueron identificadas por la frecuencia de con conformidades 

provocan desabastecimiento, rotura de stock, perdida de materiales, mezcla de 

materiales ocasionando que se tenga un bajo nivel de servicio del almacén general 

y se realice una mala atención al cliente interno y externo de la empresa 

Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. 

A continuación, se plantean el problema general y los problemas específicos, 

tomando como base el análisis situacional del almacén general en la empresa 

Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. 

Problema general 

¿Cómo la metodología PHVA mejora el nivel de servicio en el almacén general de 

la empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L.? 

Problemas específicos 

PE1:  

¿De qué modo la metodología PHVA mejora las entregas perfectas en el almacén 

de la empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L.? 

PE2: 

¿De qué manera la metodología PHVA mejora las entregas de pedido a tiempo en 

el almacén de la empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L.? 
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Se presenta la justificación del estudio formulándola en el aspecto teórico 

económico y práctico. 

Justificación teórica 

Según Bernal (2010) la justificación teórica se realiza cuando la intención de la 

investigación es generar concientización, cotejar teoría con los resultados. En el 

presente estudio se quiere implementar la metodología PVHA para mejorar el nivel 

de servicio del almacén general de la empresa Ingeindustria Consultores P&G 

S.C.R.L. para lo cual se cotejará los resultados obtenidos con los antecedentes del

estudio y la teoría recopilada para poder concluir los hallazgos de la investigación 

que permita ser modelo para investigaciones futuras. 

Justificación económica 

La mejora del nivel de servicio del almacén general de la empresa Ingeindustria 

Consultores P&G S.C.R.L. mediante la aplicación del ciclo PHVA, se ve reflejada 

en mejoras económicas que generan rentabilidad a la empresa, debido a que se 

gestiona de mejor manera los materiales del almacén general. 

Justificación práctica 

Según Bernal (2010) la justificación práctica, se lleva acabo cuando la metodología 

aplicada de la investigación ayuda a resolver los problemas identificados o sugiere 

habilidades, la cual al emplearse se solucionaría. 

El presente estudio aplica la metodología PVHA para solucionar los problemas 

encontrados en el almacén general de la empresa como falta de stock de 

seguridad, falta del cálculo del lote económico de pedido, mala ubicación de los 

materiales, almacén e instalaciones desordenadas y sucias y falta de indicadores 

de gestión, para ellos se aplica la metodología de mejora continua y las 

herramientas de mejora. 
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Objetivo general 

Determinar la metodología PHVA en el almacén general para mejorar el nivel de 

servicio del almacén general de la empresa Ingeindustria Consultores P&G 

S.C.R.L. 

Objetivos específicos 

OE1: Verificar el índice de entregas perfectas del almacén general de la empresa 

Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. 

OE2: Evaluar el índice de entregas a tiempo del almacén general de la empresa 

Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. 

Se presentan las hipótesis del estudio que han sido planteadas de acuerdo a los 

objetivos presentados. 

Hipótesis general: La metodología PHVA mejora el nivel de servicio del almacén 

general de la empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L.  

Hipótesis específicas  

HE01: La aplicación de la metodología PHVA mejora el índice de entregas 

perfectas del almacén general de la empresa Ingeindustria Consultores P&G 

S.C.R.L. 

 

HE2: La aplicación de la metodología PHVA mejora el índice de entregas a tiempo 

del almacén general de la empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. 
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II. MARCO TEÓRICO

En el marco teórico del estudio se analizaron estudios relacionados a las variables, 

para lo cual se recogió la información necesaria para la discusión mediante los 

antecedentes nacionales e internacionales: 

Antecedentes nacionales 

Canchari & Salazar (2020), busca como objetivo de su estudio aplicar la gestión 

de almacenes para mejorar el nivel de servicio de su almacén general dedicado a 

suministrar artículos para la industria metalmecánica, presenta un diseño cuasi-

experimental. 

En el estudio se aplicaron mejoras en el almacén general donde se siguió también 

la metodología de mejora continua obteniendo resultados positivos ya que se 

mejoró el nivel de servicio en un 18%, que representa un ingreso de 3.240,00 soles. 

también se considerando dimensiones como las entregas perfectas que tiene que 

realizar el almacén de artículos de metalmecánica, este indicador se mejoró en un 

12% valorizando la mejora en 2.160,00 soles y por último se ha mejorado el 

indicador de entregas a tiempo en un 8% valorizándose en 1.440, soles.    

Quiñones (2019), busca como objetivo en su estudio la mejora del proceso 

productivo para incrementar la productividad de la línea de producción de pernos 

industriales en la empresa Mendoza SCRL, este incremento se busca mediante el 

incremento de los indicadores de eficiencia y eficacia. Para realizar el estudio se 

utilizaron herramientas de ingeniería para las mejoras y para la metodología se 

utilizó el ciclo de Deming. 

Se realizó un análisis del proceso productivo para la elaboración de pernos 

industriales mediante el análisis FODA y la aplicación de los instrumentos del 

estudio, que son cuestionarios estructurados para conocer cómo se encuentra la 

planta de producción, dentro de las mejoras aplicadas en la metodología de mejora 

continua se utilizó las 5S`s en la planta de producción. Los resultados obtenidos en 

el estudio son favorables ya que se logró incrementar la variable de productividad 

en un 21% y sus indicadores de eficiencia en 9% y la eficacia en 19%. 
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Chuque (2020), tiene como objetivo principal determinar como la metodología de 

mejora continua basada en el ciclo de Deming puede mejorar la atención que se le 

da al cliente en los servicios ofrecidos, para lo cual el estudio tiene una metodología 

de tipo aplicada, diseño pre experimental y enfoque cuantitativo. 

Para realizar el estudio se aplicó los instrumentos del estudio que se presentan 

mediante la técnica de observación y encuesta para conocer el antes de la 

situación actual de la calidad de la atención al cliente de la empresa Servicios 

Balvinito S.A.C. que era de 54.45% por lo que se aplicó la metodología PHVA para 

obtener resultados posteriores que fueron buenos para la empresa mejorando la 

atención al cliente con un valor de 71.80%, también se mejoró la satisfacción del 

cliente donde se tuvo un valor inicial de 63.47% y posterior a la aplicación de la 

mejora continua de 77.19%. 

También se realizó la evaluación de la segunda dimensión de la variable de 

atención al cliente, se analizó el tiempo de respuesta antes de la aplicación de la 

metodología de mejora continua y se obtuvo un valor de 49.42% y posterior a la 

mejora se alcanzó un valor de 66.40%. 

Soraluz (2019) en su estudio presenta como objetivo elaboran un plan badsado 

en la metodologia PVHA para aumentar la productividad del poceso productivo de 

la empresa Ceramicos Lambayequue, para realizar el estudio se aplicaron tecnicas 

como la observacion y la entrevista tambien se realizo una revision de la 

documentacion de la empresa para poderminar la productividad actual alcanzando 

un valor de 1.619 los puntos de mejora se identificaron mediante el diagrama de 

Ishikawa. 

Los principales problemas que se presentan en el proceso productivo son los 

tiempos de espera y tiempos muertos ya sea por los inventarios en proceso 

generados, la falta de capacidad de produccion o la compra de repuestos que se 

da, para lo cual con la aplicación de la metodologia PHVA se propuso implementar 

un plan de mantenimiento, un plan de compra en el almacen y un programa de 

incentivos lo que permitio incrementar la productividad  alcanzar un valor de 1.666, 

tambien se calcularon los beneficios económicos mediante los siguientes 

indicadores B/C=1.69. 
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Falvy (2017), en su estudio presenta como objetivo determinar de que manera la 

aplicación del ciclo de Deming puede mejorar la calidad de servicio que tiene la 

empresa Comercial del Acero, el estudio tiene una metodología de tipo aplicada, 

diseño cuasi experimental y una población de estudio conformada por los reportes 

semanales durante tres meses. 

En el análisis inicial de la calidad de servicio que presentaba la empresa mediante 

el análisis de las devoluciones se obtuvo como resultado un valor de 2.06% 

posterior a la aplicación de la metodología de mejora continua se obtuvo un valor 

de 0.55% reduciendo de manera considerable las devoluciones que se presentan 

en la empresa, también se analizó la capacidad de servicio, donde inicialmente se 

tuvo un valor de 5.38% y se redujo a 1.61%, en la evaluación económica se obtuvo 

un valor de 21.562,16 soles de rentabilidad. 

Antecedentes internacionales 

Espinoza (2019), el estudio tiene como objetivo mejorar los procesos operativos 

de la empresa Piladora San José mediante la aplicación del PVHA buscando 

incrementar su competitividad, la empresa que desarrolla sus actividades en el 

pilado de arroz, es un estudio de tipo descriptivo, exploratorio, para la recolección 

de datos del estudio y poder realizar el análisis situacional se utilizaron técnicas de 

observación y encuesta, donde se entrevistó a la población de estudio que está 

conformada por 20 colaboradores de la empresa y los dueños, con los resultados 

y las oportunidades de mejora identificadas se busca tener mayor control sobre los 

procesos, reducción de los costos de operación para lo que se implementa el 

proceso de inspección. 

Mediante la aplicación de la metodología PVHA se concluye que en el análisis 

situacional se encontraron procesos que no han trabajado de la mejor manera y 

son muy antiguos como la compra de la materia prima y el almacenamiento del 

producto final, se implementó un proceso muy importante que es el de inspección 

y de esta forma se tiene el control de los procesos y de la recepción de la materia 

prima, mediante la aplicación del PVHA se permitió mejorar en la planificación, 

verificación y operación de los procesos productivos. 
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Rodríguez (2017), el estudio tiene como objetivo mejorar la gestión de los 

procesos bajos los estándares de la calidad y bajo la metodología de mejora 

continua basados en el ciclo de Deming, buscando apoyar la Fundación 

Desayunitos Creando Huellas para que puedan implementar la certificación ISO 

9001: 2015. 

La Fundación Desayunitos Creando Huellas se dedica a proteger y mitigar 

situación en contra de la familia, brindan el servicio de atención a los hogares de 

la comunidad sin embargo no cuentan con la implementación de la certificación 

ISO 9001:2015 y esto no les permite gestionar sus procesos de la mejor manera, 

por lo que se aplica la metodología PHVA con la finalidad de implementar la 

certificación y tener mejor control y gestión sobre sus procesos, se identificaron las 

falencias de la institución presentan una mala gestión en la documentación 

relacionada al sistema ISO 9001 y la falta de objetivos y metas. 

Se concluye que con la metodología aplicada si se obtienen aportes relevantes en 

la consecución de la certificación del sistema de gestión de calidad pudiendo así 

tener mayor control y gestión sobre las actividades desarrolladas. 

Llanuca & Moyón (2019), el estudio tiene como objetivo principal implementar la 

metodología PHVA en los procesos productivos de la empresa específicamente en 

la línea de cascos de seguridad, buscando mejorar los niveles de productividad, se 

realizó un diagnostico donde se identificaron cuáles son los principales factores 

que afectan a la productividad y así proponer las herramientas de mejora 

necesarias. 

Se realizó el Diagrama de Pareto para seleccionar los principales problemas 

siendo el orden y la limpieza uno de los principales y la ausencia de procedimientos 

de trabajo que no permite estandarizar los procesos, también se analizó la 

productividad del proceso obteniendo un valor de 55%, para mejorar estos factores 

se implementaron herramientas de ingeniería apoyados en la metodología PHVA, 

se implementaron las 9S´s y un estudio de tiempos y movimientos para 

estandarizar los procesos, los resultados obtenidos son la reducción del tiempo del 

proceso en un 5%, y la implementación de la metodología de las 9S´s en un 84%. 
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Con estas mejoras la productividad del proceso productivo se incrementó a 87% 

generando así ingresos de 45.136,00 dólares al año. 

Alfonso & Soto (2017), en su estudio tiene como objetivo elaborar un plan de 

mejora que le permita controlar los procesos y poder disminuir sus debilidades y 

gestionar de una mejor manera sus fortalezas enfocados en gestionar mejor el 

acercamiento de los clientes. 

Para identificar las oportunidades de mejora el estudio se enfocó en el proceso de 

soporte al cliente, para poder dar solución a los problemas encontrados se utiliza 

la metodología de mejora continua obteniendo resultados como la mejora en los 

procesos logrando un mejor liderazgo y satisfacción del cliente mejorando la 

calidad de atención a los clientes.     

Teorías relacionadas al tema 

Ciclo de Deming (PHVA)  

El ciclo PHVA compuesto por 4 pasos es una metodología que puede lograr la 

mejora continua en la calidad de un proceso aumentando la eficiencia y eficacia y 

disminuyendo los problemas que se presentan, para ello se desarrolla de manera 

cíclica las etapas de planear, hacer, verificar y actuar pudiendo empezar el ciclo 

otra vez buscando incorporar mejoras cada vez que se pueda (Gutierrez, 2014) 

La información recogida por otros autores indica que, Deming establece una 

metodología para mejorar la calidad, esta se basa en cuatro etapas que son el ciclo 

PDCA, donde se presentan las 4 fases. (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2012) 

La mejora continua se refiere a la creación de productos, servicios y procesos de 

forma incremental o de una manera que sea un gran avance de una generación a 

la siguiente (Collins, 2022) 

El ciclo de Deming se puede definir como un conjunto de cuatro pasos repetitivos, 

lógicamente conectados: Planificar, Hacer, Verificar (Estudiar), Actuar, que ayudan 

en la mejora continua de la calidad y el aprendizaje. (Sivakumar, 2022) 
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El ciclo de Deming es un método que se puede utilizar por las empresas con la 

finalidad de mejorar sus procesos logrando que sean más eficaces. (Obando, 

2021) 

El concepto PDCA está vinculado al proceso de mejora continua (Sydle, 2021) 

Planificar (Plan): en esta fase se identifica el problema y se establecen los 

objetivos de mejora que la empresa o persona desea alcanzar.  

El primer objetivo dentro del ciclo de Deming es planificar con anticipación para 

comprender lo que desea lograr. Este es un paso tanto práctico como teórico. 

(Henshall, 2020) 

Es la etapa donde se buscan actividades susceptibles de mejora y también se 

plantean objetivos para obtener los resultados en materia de calidad (Unir, 2021) 

Realizar (Do): en esta etapa se realizan las actividades planificadas aplicando las 

mejoras que se han seleccionado para solucionar los problemas identificados, esta 

fase se realiza para alcanzar la mejora que se ha planteado y lo que se desea 

alcanzar.  

La etapa de realizar consiste en ponerse manos a la obra, en ejecutar el plan de 

acción. (UNADE, 2021)  

Se implementan los componentes del plan (hacer un producto). El enfoque es 

implementar el plan, ejecutar el proceso y, en última instancia, hacer el producto. 

(Tang, 2016) 

Controlar (Check): en esta fase se compara el plan inicial antes de realizar las 

mejoras con los resultados obtenidos posterior a la aplicación de las herramientas 

y de esta forma se puede medir la efectividad de las mejoras aplicadas. (Accion & 

Innova, 2021) 

Confirme los resultados mediante la comparación de datos antes y después. 

(Nawras, 2017) 

Actuar (Act): en esta fase se toma acciones en base a los resultados que se han 

obtenido, estas pueden ser para corregir la problemática encontrada o estar un 

paso adelante a problemas futuros que se presenten. 
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Una vez que el ciclo se ha demostrado efectivo, hay que documentar el cambio, 

estandarizarlo y controlarlo (Mecalux, 2020) 

En la Figura 03 se muestran las fases para la aplicación del ciclo PHVA. 

 

Figura 3. Elaboración de Diagrama de Pareto (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2012). 

 

La calidad lleva a más productividad, ello conduce a un mayor poder competitivo a 

largo plazo, tal como se aprecia en su reconocida reacción en cadena. La dirección 

será determinante en la mejora de la calidad y de la obtención de resultados a largo 

plazo. Al reducir los costos ocasionados por errores, retrasos o reproceso, la 

utilidad de las maquinarias y materiales será mayor. (Miranda et al, 2012, p.32).  

Beneficios del ciclo de Deming 

- Analizar y evaluar la situación existente para identificar el área de mejora, 

establecer objetivos relacionados y buscar soluciones para lograr los objetivos. 

(Jagusiak, 2020) 

- Facilita la mejora continua: alienta a los usuarios a buscar una mejora continua 

y constante. La clave es que requiere un compromiso del liderazgo. (Twproject, 

2022) 
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- Flexibilidad: el ciclo de Deming se puede utilizar para una amplia gama de

procesos organizacionales, independientemente de la función. (SNECI, 2022)

- Simple pero poderoso: el concepto y los pasos son fáciles de entender. Las

herramientas necesarias son básicas. Sin embargo, los resultados y las

soluciones pueden tener un impacto significativo en la organización. (Lucid,

2018)

Deming enfatizó la importancia de la interacción constante entre los cuatro pasos 

de diseño, producción, ventas e investigación. Hizo hincapié en que estos pasos 

deben rotar constantemente, con la calidad del producto y el servicio como objetivo 

(Craftech, 2022) 

El ciclo PDCA puede considerarse una simplificación de varias otras metodologías 

que apuntan a la mejora continua. Este es el caso del ciclo de mejora continua de 

BPM. (Stydle, 2021) 

La fuente de la calidad de la producción radica en tener procesos repetibles y 

claramente definidos y así, el Ciclo PDCA como un enfoque para el cambio y la 

resolución de problemas es una característica básica de la filosofía impulsada por 

la calidad de Deming. (Madan & Jagtap, 2015) 

Atención al cliente 

Según Godoy (2011), La atención al cliente tiene como finalidad satisfacer las 

necesidades y expectativas de los clientes, logrando así la fiabilidad e incremento 

de la capacidad de producción.  

Nivel de servicio 

Según Slimstock (2016) el nivel de servicio se define como el porcentaje que tienen 

los pedidos de un almacén que son capaces de servir en el plazo adecuado, estos 

se pueden calcular mediante las entregas perfectas y las entregas a tiempo.  

El nivel de servicio se define como el porcentaje de los pedidos que la empresa es 

capaz de atender dentro de un plazo determinado (Pricing, 2020) 
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El nivel de servicio al cliente es una métrica que establece los parámetros de la 

relación entre una empresa y el consumidor (Zendesk, 2022) 

El nivel de servicio en general sería la cantidad de entregas a tiempo y completas 

efectuadas sin incidencias (Cisneros, 2021) 

Entregas perfectas 

Las entregas perfectas están referidas a las acciones que se dan cuando se 

entrega un pedido completo considerando las cantidades de los artículos que el 

cliente ha solicitado generando su satisfacción. (Verau, 2016) 

También se puede definir las entregas perfectas como la entrega de pedidos y la 

recepción de los artículos solicitados por una empresa o cliente que se dan con 

una buena calidad de servicio siendo esta de manera completa. (Burguete, 2015) 

Entregas a tiempo 

Las entregas a tiempo permiten conocer la eficiencia en el tiempo de entrega 

(Movertis, 2020) 

El indicador de entregas a tiempo es el porcentaje de pedidos que se entregaron 

dentro del tiempo informado (Orbit, 2021) 

Una entrega es exitosa solo si se realiza en el tiempo acordado. El cliente es 

exigente y lo quiere en tiempo y forma (QuadMinds, 2022) 

Tiempo de respuesta 

La entrega a tiempo es un elemento fundamental del nivel de servicio cuando se 

despacha un producto, se basa en la experiencia que tiene el cliente  cuando recibe 

el servicio o atención, es donde se analiza el tiempo que se demora cuando un 

cliente recibe su producto o servicio (Muñoz, 2012)  

http://movertis.com/
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación  

La investigación aplicada “tiene como principal objeto confrontar la teoría y la 

realidad; la aplicación e investigación de estudios a situaciones, características 

específicas y problemas”. Quezada (2019, p.29) 

La presente investigación es de tipo aplicada ya que se utiliza información teórica 

y práctica que permite la mejora continua en el almacén general de la empresa 

Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. 

El presente estudio tiene un enfoque cuantitativo ya que se obtiene valores y 

resultados que se expresan en tablas resumen mediante programas estadísticos. 

 “La investigación explicativa se encarga de buscar el porqué de los hechos 

mediante el establecimiento de relaciones causa-efecto” (Fidias, 2012, p.26). 

El nivel del estudio es explicativo o causal ya que se aplica el ciclo PHVA para 

mejorar el nivel de servicio del almacén general de la empresa Ingeindustria 

Consultores P&G S.C.R.L. 

3.1.2. Diseño de investigación 

El diseño del estudio es experimental de tipo cuasiexperimental y alcance 

longitudinal debido a que obtienen resultados sobre el nivel de servicio del almacén 

general antes y después de la aplicación del ciclo PHVA. 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable independiente: “Ciclo PHVA” 

El ciclo PHVA compuesto por 4 pasos es una metodología que puede lograr la 

mejora continua en la calidad de un proceso aumentando la eficiencia y eficacia 

y disminuyendo los problemas que se presentan, para ello se desarrolla de 
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manera cíclica las etapas de planear, hacer, verificar y actuar pudiendo 

empezar el ciclo otra vez buscando incorporar mejoras cada vez que se pueda 

(Gutierrez, 2014) 

Se aplica la metodología PHVA, para lograr una mejora continua en el almacén 

general de la empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L., siguiendo 4 

etapas que permita implementar herramientas de mejora para mejorar los 

indicadores de productividad y así dar solución a los problemas que se 

presentan. (Ingeindustria, 2021) 

- Dimensión 1: Planificar

Planificar (Plan): en esta fase se identifica el problema y se establecen los

objetivos de mejora que la empresa o persona desea alcanzar. (Miranda,

Chamorro, & Rubio, 2012)

 

Leyenda: 

ATP: Índice de actividad terminada para planificar 

AR: Actividad realizada 

AP: Actividad planificada 

- Dimensión 2: Hacer

Hacer (Do): en esta etapa se realizan las actividades planificadas aplicando las

mejoras que se han seleccionado para solucionar los problemas identificados,

esta fase se realiza para alcanzar la mejora que se ha planteado y lo que se

desea alcanzar. (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2012)

 

𝐴𝑇𝑃 =
𝐴𝑅

𝐴𝑃
 x 100 

𝐴𝑇𝐻 =
𝐴𝑅

𝐴𝑃
 x 100 
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Leyenda: 

ATH: Índice de actividad terminada para hacer 

AR: Actividad realizada 

AP: Actividad planificada 

- Dimensión 3: Verificar

Verificar (Check): en esta fase se compara el plan inicial antes de realizar las

mejoras con los resultados obtenidos posterior a la aplicación de las

herramientas y de esta forma se puede medir la efectividad de las mejoras

aplicadas. (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2012)

Leyenda: 

ROV: Índice de resultado obtenido para verificar 

OA: Objetivo alcanzado 

OE: Objetivo esperado 

- Dimensión 4: Actuar

Actuar (Act): en esta fase se toma acciones en base a los resultados que se

han obtenido, estas pueden ser para corregir la problemática encontrada o

estar un paso adelante a problemas futuros que se presenten. (Miranda,

Chamorro, & Rubio, 2012)

Leyenda: 

ROA: Índice de resultado obtenido para actuar 

OA: Objetivo alcanzado 

OE: Objetivo esperado 

𝑅𝑂𝑉 =
𝑂𝐴

𝑂𝐸
 x 100 

𝑅𝑂𝐴 =
𝑂𝐴

𝑂𝐸
 x 100 
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Variable dependiente: Nivel de servicio 

Según Slimstock (2016) el nivel de servicio se define como el porcentaje que 

tienen los pedidos de un almacén que son capaces de servir en el plazo 

adecuado, estos se pueden calcular mediante las entregas perfectas y las 

entregas a tiempo, las unidades pueden ser valor en dinero, unidades o 

porcentaje, siempre considerando el compromiso con el cliente sus 

necesidades y expectativas. 

En la empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. se busca mejorar el 

nivel de servicio del almacén general mediante las entregas perfectas y a 

tiempo para cumplir con sus expectativas del cliente interno y externo 

(Ingeindustria, 2021) 

- Dimensión 1: Entregas perfectas

Las entregas perfectas están referidas a las acciones que se dan cuando se

entrega un pedido completo considerando las cantidades de los artículos que

el cliente ha solicitado generando su satisfacción. (Verau, 2016)

Leyenda: 

N.E.P: Nivel de entregas perfectas 

- Dimensión 2: Entregas a tiempo

La entrega a tiempo es un elemento fundamental del nivel de servicio cuando

se despacha un producto, se basa en la experiencia que tiene el cliente  cuando

recibe el servicio o atención, es donde se analiza el tiempo que se demora

cuando un cliente recibe su producto o servicio (Muñoz, 2012).

N.E.P. =
𝑁𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑝𝑒𝑟𝑓𝑒𝑐𝑡𝑜𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100 

N.E.T =
𝑁𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑎 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100 



25 

Leyenda: 

N.T.R: Nivel de entregas a tiempo 

3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población 

La población que se considera para el presente estudio está dada por los 

pedidos realizados por los clientes del almacén general de la empresa 

Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. en un periodo de tiempo de 8 

semanas para la evaluación pre test y posterior a la aplicación de las 

herramientas 8 semanas post test, considerando un total de 48 registros. 

3.3.2. Muestra 

La muestra que se considera para el desarrollo del estudio está conformada 

por los pedidos realizados por los clientes que fueron realizados en el tiempo 

de la recolección de datos, se determinó que el tamaño de la muestra sean los 

48 registros realizados, donde se aplicó los instrumentos del estudio en un 

periodo de tiempo de 08 semanas para la evaluación pre test y posterior a la 

aplicación de las herramientas 8 semanas post test.   

3.3.3. Muestreo 

Para el estudio no se realiza un muestreo ya que se toma una muestra censal 

considerando los 48 registros.  

3.4. Técnicas e Instrumentos de recolección de datos 

Las técnicas que se utilizan para la recolección de datos, son herramientas que 

sirven para conseguir la información necesaria de la unidad de análisis o de los 

sujetos que son parte de la muestra del estudio. (Bermúdez y Rodríguez, 2015) 

De acuerdo a la conceptualización de las técnicas para la recolección de datos 

el estudio utiliza las siguientes: 
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Encuesta / Observación: se realiza a los clientes del almacén general la 

empresa Ingeindustria Consultores P&G SCRL, para obtener información 

necesaria sobre las variables utilizadas. 

Los instrumentos que se utilizan para la recolección de datos, son aquellos que 

van a permitir establecer una relación con los sujetos o unidades que 

conforman la muestra del estudio, para obtener información que permitan el 

desarrollo del estudio y así poder alcanzar los objetivos planteados (Prieto, 

2015) 

De acuerdo a la conceptualización de los instrumentos para la recolección de 

datos el estudio utiliza los siguientes: 

Ficha registro: El principal instrumento utilizado por el estudio para la 

recolección de los datos necesarios fue las fichas registros para conocer los 

indicadores de las entregas perfectas y el nivel de tiempo de respuesta del 

almacén general de la empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L., hacia 

los clientes, este instrumento se aplicó antes de la aplicación de las mejoras y 

después para conocer los cambios. 

El método que se realiza para la validez de los instrumentos se realiza con la 

ayuda de jueces expertos que revisaran que existe relación entre las preguntas, 

los indicadores y los objetivos que se quiere alcanzar. (Hernández y Pascual, 

2018) 

Es por ello que para la validez de los instrumentos del estudio se consideró el 

juicio de tres expertos de la Universidad Cesar Vallejo que dan consistencia a 

las preguntas establecidas en relación a los indicadores y objetivos.  

La confiabilidad se puede considerar como la medida que un instrumento o 

herramienta aplicada a una muestra genera resultados coherentes y 

congruentes. (Marroquín, 2013) 

La confiabilidad para el uso de los instrumentos se da con la aprobación del 

Gerente General de la empresa que valida los instrumentos para la recolección 

de datos. 
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3.5. Procedimiento 

Se realiza la recolección de datos mediante los instrumentos elaborados para 

conocer las entregas perfectas y el nivel de tiempo de respuesta que tiene el 

almacén general de la empresa con los clientes. Esta acción e da con el apoyo 

del Gerente General de la empresa y del responsable del área de logística, se 

identificaron las oportunidades de mejora en la gestión del almacén general 

para realizar las mejoras adecuadas que permitan mejorar la atención al cliente 

del almacén para luego realizar un levantamiento pos test que permita conocer 

en qué medida se ha mejorado la entrega de pedidos perfectos y el tiempo de 

respuesta. Los resultados obtenidos permitieron realizar la discusión con los 

antecedentes realizados en el marco teórico. Para culminaron con el desarrollo 

de las conclusiones y recomendaciones del estudio que están orientadas a 

responder las hipótesis plantadas.    

Situación actual de la empresa 

La empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L., es una empresa 

arequipeña que fue creada en el año 2018 y desempeña sus actividades en la 

ciudad de Arequipa como sede principal y las principales provincias, la empresa 

ha crecido de manera importante en el sector privado y sector publico 

ampliando sus líneas de negocio que la llevado a implementar herramientas de 

mejora continua que le permita mejorar su atención al cliente. 

Cultura organizacional  

La cultura organizacional de la empresa Ingeindustria Consultores P&G 

S.C.R.L. está definida teniendo como base la Visión, Misión y valores

empresariales que son capacitados a todo el personal de la empresa de manera 

continua, tanto al personal ya estable como el talento humano nuevo que se 

suma a los distintos proyectos.  

a) Valores empresariales

Los valores de la empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. fueron

definidos por su gerente general y fue aprobado por los duelos de la empresa.



28 

- Honestidad: se busca que los trabajadores desempeñen sus actividades de

manera adecuada, utilizando los recursos de la empresa de la mejora

manera, dando al cliente lo solicitado en cada momento.

- Trabajo en equipo: se busca que los trabajadores desarrollen sus

actividades en conjunto buscando alcanzar los objetivos individuales y

grupales en cada proyecto donde trabajan.

- Puntualidad: se espera que los trabajadores lleguen a tiempo a sus centros

de trabajo sean dentro de la empresa o en el punto de trabajo donde se

encuentren laborando.

b) Visión

La visión de la empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. fue definida

por los dueños de la empresa y es la siguiente.

“Ser la empresa líder en el mercado nacional como alternativa de solución al

desarrollo de proyectos y consultoría general, cumpliendo con la satisfacción

de nuestros clientes” (Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L., 2018)

c) Misión

La Misión de la empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. fue definida

por los dueños de la empresa y los principales colaboradores siendo la

siguiente.

“Brindar los mejores productos y servicios en las diferentes líneas de negocio

de la empresa que permita a los clientes generar una mejora continua en sus

organizaciones quedan do satisfechos con la empresa Ingeindustria

Consultores P&G S.C.R.L.” (Ingeindustria Consultores P&G, 2018)

Estructura organizacional

La empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L., no cuenta con muchos

niveles jerárquicos lo que hace que la comunicación entre el personal de campo

y las jefaturas y supervisores sea más rápida, esto también permite que los
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requerimientos de recursos sea de manera más eficiente, la empresa cuenta 

como principal directivo al gerente general, que es representante de la empresa 

con los clientes, él tiene a su cargo tres jefaturas donde se cuenta con un 

administrador, el jefe de ventas y el jefe de operaciones que es el segundo 

puesto más importante de la empresa, ya que se encarga de realizar el 

seguimiento y control de todos los proyectos que se realiza en el sector público 

y privado. 

El organigrama de la empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. que se 

encuentra en el sistema integrado de gestión se muestra en la Figura 4. 
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Gerente general

Administrador

Asistente

Coordinador de gestión 

empresarial 

Coordinador de 

proyectos

Coordinador de servicios 

de mantenimiento

Jefe de ventas

Asesor comercial Asistente de 

R.R.H.H.

Jefe de operaciones

Coordinador de 

logística

Figura 4. Organigrama de la Empresa INGEINDUSTRIA Consultores P&G (Elaboración propia). 
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Productos y servicios 

La empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. cuenta con tres líneas de 

negocio que se describen a continuación. 

a) Gestión empresarial

La línea de negocio de la empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L.

con la que se dio inicio es la gestión empresarial, donde se brinda los

servicios de:

- Asesoría empresarial

- Consultoría empresarial

- Gestión del talento humanos

- Capacitación de personal

- Talleres de especialización

La asesoría y consultoría empresarial se realiza de acuerdo a las 

necesidades de los clientes, en la Figura 5 se muestra la capacitación que 

se da a los clientes sobre temas específicos. 

Figura 5. Gestión empresarial (Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L., 2020). 
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La capacitación al cliente se puede realizar en las instalaciones de la 

empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. o en las del cliente de 

acuerdo al número de personas. 

b) Proyectos

Los proyectos que realiza la empresa Ingeindustria Consultores P&G

S.C.R.L. se dan en el sector público con participación en las

municipalidades de la ciudad de Arequipa y provincial y en el sector privado 

de acuerdo a los requerimientos del cliente, los principales proyectos son 

los siguientes: 

- Construcción de edificaciones

- Instalación de maquinaria

- Tendido eléctrico

- Tendido de agua y desagüe

- Trabajos en metalmecánica

Uno de los proyectos de construcción se muestra en la Figura 6. 

Figura 6.  Desarrollo de proyectos (Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L., 2020) 

La construcción de veredas normalmente se ejecuta en el sector público y 

está a cargo de las municipalidades. 
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c) Servicios varios y mantenimiento

Los servicios de mantenimiento se dan en el sector público con el

mantenimiento de pistas principalmente en las municipalidades de

Characato y Paucarpata como principales clientes, también se realizan

servicios de mantenimiento en el sector privado y estos pueden ser los

siguientes.

- Mantenimiento de pistas

- Mantenimiento de edificaciones

- Limpieza de techos

- Pintado de complejos habitacionales

- Mantenimiento de áreas verdes

- Limpieza de represas

- Mantenimiento de estructuras metálicas

En la Figura 7 se muestra el mantenimiento de las pistas con un nuevo 

pintado de las señales de tránsito. 

Figura 7. Mantenimiento de pistas (Ingeindustria Consultores P&G SCRL, 2020) 
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Situación actual del almacén general de la empresa INGEINDUSTRIA 

Consultores P&G S.C.R.L. 

Para realizar el análisis situacional del almacén general de la empresa 

Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. se consideran los indicadores de la 

gestión logística como: 

- Exactitud de registro de inventarios

- Entregas perfectas

- Entregas a tiempo

El levantamiento de la información se realiza por medio de los instrumentos y 

las técnicas de investigación que se realizaron en un tiempo de 08 semanas 

antes de la implementación de las herramientas de la gestión logística. 

Entregas perfectas 

Para calcular el indicador de entregas perfectas del almacén general de la 

empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. se utiliza la siguiente formula: 

El levantamiento de la información se realizó en los meses de enero y febrero 

del periodo 2022 donde se obtuvo resultados no tan favorables a la gestión 

logística de la empresa, la base de datos y cálculo del indicador por semana se 

muestra en la Tabla 2. 

N.E.P. =
𝑁𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑝𝑒𝑟𝑓𝑒𝑐𝑡𝑜

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100 
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Tabla 2: Entregas perfectas pre test 

Base de datos pre test 

Entregas perfectas 

Fecha Semana 
Nro. de 
pedidos 

Nro. de 
pedidos 

perfectos 

Nro. de 
pedidos 
faltantes 

% de 
entregas 
perfectas 

1 1 44 36 8 82% 

2 1 43 31 12 72% 

3 1 41 28 13 68% 

4 1 45 35 10 78% 

5 1 49 32 17 65% 

6 1 51 41 10 80% 

Totales 273 203 70 74% 

1 2 42 31 11 74% 

2 2 40 28 12 70% 

3 2 48 35 13 73% 

4 2 51 39 12 76% 

5 2 44 35 9 80% 

6 2 42 31 11 74% 

Totales 267 199 68 75% 

1 3 45 31 14 69% 

2 3 44 33 11 75% 

3 3 45 38 7 84% 

4 3 49 31 18 63% 

5 3 50 40 10 80% 

6 3 49 35 14 71% 

Totales 282 208 74 74% 

1 4 44 34 10 77% 

2 4 50 39 11 78% 

3 4 41 27 14 66% 

4 4 39 30 9 77% 

5 4 36 29 7 81% 

6 4 36 24 12 67% 

Totales 246 183 63 74% 
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Base de datos pre test   

Entregas perfectas  

Fecha Semana 
Nro. de 
pedidos 

Nro. de 
pedidos 

perfectos 

Nro. de 
pedidos 
faltantes 

% de 
entregas 
perfectas 

1 5 44 28 16 64% 

2 5 50 37 13 74% 

3 5 51 31 20 61% 

4 5 44 29 15 66% 

5 5 48 30 18 63% 

6 5 40 31 9 78% 

Totales 277 186 91 67% 

1 6 50 34 16 68% 

2 6 33 24 9 73% 

3 6 45 29 16 64% 

4 6 40 31 9 78% 

5 6 36 23 13 64% 

6 6 41 30 11 73% 

Totales 245 171 74 70% 

1 7 50 40 10 80% 

2 7 42 30 12 71% 

3 7 45 34 11 76% 

4 7 42 31 11 74% 

5 7 37 30 7 81% 

6 7 47 41 6 87% 

Totales 263 206 57 78% 

1 8 39 29 10 74% 

2 8 37 30 7 81% 

3 8 50 39 11 78% 

4 8 43 29 14 67% 

5 8 41 31 10 76% 

6 8 50 31 19 62% 

Totales 260 189 71 73% 

Fuente: Área de logística de Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. 

El indicador de entregas perfectas para el almacén general de la empresa 

Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. es de 73%. 
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Entregas a tiempo 

Para calcular el indicador de entregas a tiempo del alancen general de la 

empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. se utiliza la siguiente formula: 

El levantamiento de la información de los clientes que fueron atendidos a 

tiempo se realizó en los meses de enero y febrero del periodo 2022 donde se 

obtuvo resultados no tan favorables a la gestión logística de la empresa, la base 

de datos y cálculo del indicador de entregas a tiempo por semana se muestra 

en la Tabla 3. 

N.E.T =
𝑁𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑎 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100 
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Tabla 3. Entregas a tiempo pre test 

Base de datos pre test   

Entregas a tiempo  

Fecha Semana 
Total de 
clientes 

atendidos 

Nro de 
clientes 

atendidos a 
tiempo 

Nro de clientes 
no conformes 

% de 
entregas 
a tiempo 

1 1 18 10 8 56% 

2 1 16 14 2 88% 

3 1 14 9 5 64% 

4 1 15 11 4 73% 

5 1 21 16 5 76% 

6 1 17 14 3 82% 

Totales 101 74 27 73% 

1 2 10 8 2 80% 

2 2 15 10 5 67% 

3 2 18 11 7 61% 

4 2 15 9 6 60% 

5 2 14 9 5 64% 

6 2 12 7 5 58% 

Totales 84 54 30 64% 

1 3 20 15 5 75% 

2 3 14 8 6 57% 

3 3 21 14 7 67% 

4 3 22 13 9 59% 

5 3 14 10 4 71% 

6 3 9 7 2 78% 

Totales 100 67 33 67% 

1 4 10 6 4 60% 

2 4 14 9 5 64% 

3 4 14 10 4 71% 

4 4 11 7 4 64% 

5 4 21 15 6 71% 

6 4 15 10 5 67% 

Totales 85 57 28 67% 
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Base de datos pre test   

Entregas a tiempo  

Fecha Semana 
Total de 
clientes 

atendidos 

Nro de 
clientes 

atendidos a 
tiempo 

Nro de clientes 
no conformes 

% de 
entregas 
a tiempo 

1 5 12 9 3 75% 

2 5 14 10 4 71% 

3 5 12 6 6 50% 

4 5 11 7 4 64% 

5 5 10 5 5 50% 

6 5 9 8 1 89% 

Totales 68 45 23 66% 

1 6 11 8 3 73% 

2 6 15 10 5 67% 

3 6 18 11 7 61% 

4 6 14 9 5 64% 

5 6 13 9 4 69% 

6 6 18 11 7 61% 

Totales 89 58 31 65% 

1 7 15 10 5 67% 

2 7 21 15 6 71% 

3 7 23 14 9 61% 

4 7 14 10 4 71% 

5 7 9 7 2 78% 

6 7 10 7 3 70% 

Totales 92 63 29 68% 

1 8 11 7 4 64% 

2 8 10 7 3 70% 

3 8 8 5 3 63% 

4 8 17 10 7 59% 

5 8 18 13 5 72% 

6 8 21 15 6 71% 

Totales 85 57 28 67% 

Fuente: Área de logística de Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. 
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El indicador de entregas a tiempo a los clientes para el almacén general de la 

empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. es de 67%. 

Calculo del indicador ERI 

El cálculo del indicador de exactitud de registro de inventario se realiza con los 

materiales que se encuentran en el almacén general, considerando los que 

presentan una mayor rotación, la base de datos se presenta en el Anexo 07. 

Los artículos que se encuentran con una variación entre el inventario físico 

realizado el primer trimestre del presente periodo y el inventario digital se 

presentan a en la Tabla 4: 
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Tabla 4. Artículos con variación del inventario 

Descripción 
Inventario del sistema Inventario físico 

Unidad 
Cantidad Precio Unitario Total Cantidad Precio Unitario Total 

Pintura latex blanca 13,00 38,00 494,00 12,00 38,00 456,00 Galón 

Chaleco de seguridad 32,00 19,00 608,00 30,00 19,00 570,00 Unidad 

Chaleco de seguridad con logo 42,00 23,00 966,00 39,00 23,00 897,00 Unidad 

Varilla de fierro de 5/8 23,00 43,00 989,00 21,00 43,00 903,00 Unidad 

Varilla de fierro de 3/8 23,00 28,00 644,00 20,00 28,00 560,00 Unidad 

Guante de cuero reforzado 22,00 12,00 264,00 20,00 12,00 240,00 Unidad 

Zapato de seguridad Nº 37 10,00 42,50 425,00 8,00 42,50 340,00 Unidad 

Zapato de seguridad Nº 38 11,00 42,50 467,50 15,00 42,50 637,50 Unidad 

Zapato de seguridad Nº 41 8,00 42,50 340,00 6,00 42,50 255,00 Unidad 

Caja de pase octogonal 12,00 8,00 96,00 10,00 8,00 80,00 Unidad 

Cajas de agua de 20 litros 20,00 21,00 420,00 12,00 21,00 252,00 Unidad 

Bidones de agua de 8 litros 25,00 6,00 150,00 20,00 6,00 120,00 Unidad 

Polo de trabajo M 15,00 18,00 270,00 12,00 18,00 216,00 Unidad 

Polo de trabajo XL 20,00 19,00 380,00 18,00 19,00 342,00 Unidad 

Alambre de construcción N12 24,00 12,00 288,00 22,00 12,00 264,00 Kg 

Tapones de seguridad 85,00 5,50 467,50 73,00 5,50 401,50 Unidad 

Lapicero azul 51,00 2,50 127,50 50,00 2,50 125,00 Unidad 

Plumón de pizarra rojo 24,00 3,00 72,00 23,00 3,00 69,00 Unidad 

Cinta plástica para construcción 14,00 20,00 280,00 12,00 20,00 240,00 Metros 

Tubería plástica de luz 1/2 28,00 3,50 98,00 24,00 3,50 84,00 Unidad 

Fuente: Elaboración propia 
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Se tiene un total de 63 familias de artículos seleccionados en el Anexo 07 de 

las cuales en la Tabla 4 se muestran 20 familias de materiales incorrectas por 

lo que aplicando la formula se obtiene el siguiente indicador. 

Dónde: 

- Se tiene un total de 63 tipos de materiales

- Se tiene un total de 20 tipos de materiales incorrectos.

- Se tiene un total de 43 tipos de materiales correctos.

Reemplazados los datos se obtiene un valor del indicador ERI de 

ERI = 68% 

El valor del indicador ERO obtenido es de 68 % encontrándose en un rango 

muy bajo para las políticas de la empresa. 

Analizados los principales indicadores del área de logística que permiten 

conocer el nivel de servicio del almacén general de la empresa Ingeindustria 

Consultores P&G S.C.R.L. al cliente interno y externo, se realiza la mejora 

continua basada en las etapas propuestas por el ciclo PHVA. 

Planificar: Con los recursos proporcionados por la empresa Ingeindustria 

Consultores P&G S.C.R.L. se formó un equipo de trabajo para poder realizar 

mejoras que permitan incrementar los indicadores de entregas perfectas y 

entregas a tiempo que se encuentran por debajo de lo deseado generando de 

esta manera un bajo nivel de servicio del almacén general. 

𝐸𝑅𝐼 =
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑔𝑖𝑠𝑡𝑟𝑜𝑠 𝑐𝑜𝑟𝑟𝑒𝑐𝑡𝑜𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑔𝑖𝑠𝑡𝑟𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑣𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠 
 x 100 

𝐸𝑅𝐼 =
43

63 
 x 100 
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Se planificaron las mejoras en el sistema de la empresa para poder actualizar 

los inventarios que permitan validad los materiales de manera física con lo que 

se encuentra de manera digital, de esta manera los usuarios que deseen pedir 

algunos materiales lo puedan recibir sin ningún problema, dentro de este equipo 

de trabajo se cuenta con el encargado de los sistemas informáticos de la 

empresa y el área de contabilidad para poder validad el desfase económico que 

se ha generado. 

También se ha considerado al jefe del almacén general y sus colaboradores 

para poder redistribuir el almacén de manera ordenada y por familias aplicando 

las políticas de almacén para realizar una buena gestión.  

Hacer: Se realizaron las mejoras en el sistema actualizando de manera digital 

lo que en realidad se encuentra en físico en el almacén general de la empresa 

valorizando las perdidas con el área de contabilidad que se presentan a 

continuación en la Tabla 5. 



44 

Tabla 5. Entregas a tiempo pre test 

Descripción 
Inventario del sistema Inventario físico 

Unidad Variación 
Cantidad Precio Unitario Total Cantidad Precio Unitario Total 

Pintura latex blanca 13,00 38,00 494,00 12,00 38,00 456,00 Galón 38,00 

Chaleco de seguridad 32,00 19,00 608,00 30,00 19,00 570,00 Unidad 38,00 

Chaleco de seguridad con logo 42,00 23,00 966,00 39,00 23,00 897,00 Unidad 69,00 

Varilla de fierro de 5/8 23,00 43,00 989,00 21,00 43,00 903,00 Unidad 86,00 

Varilla de fierro de 3/8 23,00 28,00 644,00 20,00 28,00 560,00 Unidad 84,00 

Guante de cuero reforzado 22,00 12,00 264,00 20,00 12,00 240,00 Unidad 24,00 

Zapato de seguridad Nº 37 10,00 42,50 425,00 8,00 42,50 340,00 Unidad 85,00 

Zapato de seguridad Nº 38 11,00 42,50 467,50 15,00 42,50 637,50 Unidad 170,00 

Zapato de seguridad Nº 41 8,00 42,50 340,00 6,00 42,50 255,00 Unidad 85,00 

Caja de pase octogonal 12,00 8,00 96,00 10,00 8,00 80,00 Unidad 16,00 

Cajas de agua de 20 litros 20,00 21,00 420,00 12,00 21,00 252,00 Unidad 168,00 

Bidones de agua de 8 litros 25,00 6,00 150,00 20,00 6,00 120,00 Unidad 30,00 

Polo de trabajo M 15,00 18,00 270,00 12,00 18,00 216,00 Unidad 54,00 

Polo de trabajo XL 20,00 19,00 380,00 18,00 19,00 342,00 Unidad 38,00 

Alambre de construcción N12 24,00 12,00 288,00 22,00 12,00 264,00 Kg 24,00 

Tapones de seguridad 85,00 5,50 467,50 73,00 5,50 401,50 Unidad 66,00 

Lapicero azul 51,00 2,50 127,50 50,00 2,50 125,00 Unidad 2,50 

Plumón de pizarra rojo 24,00 3,00 72,00 23,00 3,00 69,00 Unidad 3,00 

Cinta plástica para construcción 14,00 20,00 280,00 12,00 20,00 240,00 Metros 40,00 

Tubería plástica de luz 1/2 28,00 3,50 98,00 24,00 3,50 84,00 Unidad 14,00 

TOTAL 1.134,50 

Fuente: Elaboración propia. 
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Las pérdidas económicas que se han registrado con las pérdidas de los 

materiales en al almacén general ascienden a 1.134,50 soles que son asumidos 

por la empresa. 

También se reorganizo el almacén general con los siguientes criterios: 

- Se determinó el número de pedidos por producto para determinar cuáles

son los que tienen mayor rotación.

- Se determinó los tiempos y distancias recorridas por las familias de

productos

- Se evaluó el acceso a cada familia de producto asignando un valor para

poder calificarlo

- Se evalúa la asignación de los productos en el almacén mediante

colores y la identificación de cada uno de ellos dejando de manera

ordenada todos los lugares asignados.

En la Figura 8 se muestra parte del almacén de la empresa donde se 

guardan las herramientas que se utilizan para los trabajos. 

Figura 8. Almacén de herramientas (Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L., 2020) 
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Verificar: Realizadas las mejoras en el almacén general de la empresa 

Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. se verifican los nuevos indicadores 

postes que son: 

- Exactitud de registro de inventarios

- Entregas perfectas

- Entregas a tiempo

Con la actualización del sistema operativo y el área financiera se tiene un 

indicador de ERI de 100% 

A continuación, se verifican como quedaron los indicadores del nivel de servicio 

del almacén general de la empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. 

Entregas perfectas 

Para calcular el indicador de entregas perfectas del alancen general de la 

empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. posterior a las mejoras se 

utiliza la misma fórmula que se presentó inicialmente: 

El levantamiento de la información se realizó en los meses de marzo y abril del 

periodo 2022 donde se obtuvo resultados favorables a la gestión del almacén 

en cuanto a las entregas perfectas mejorando la gestión del almacén y el nivel 

de servicio, los datos se registraron en 8 semanas que se muestran en la Tabla 

6. 

N.E.P. =
𝑁𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑝𝑒𝑟𝑓𝑒𝑐𝑡𝑜

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100 
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Tabla 6. Entregas perfectas post test 

Recolección de datos post test   

Entregas perfectas  

Fecha Semana 
Nro de 

pedidos 

Nro de 
pedidos 

perfectos 

Nro de 
pedidos 
faltantes 

% de 
entregas 
perfectas 

1 9 44 43 1 98% 

2 9 42 40 2 95% 

3 9 45 42 3 93% 

4 9 43 40 3 93% 

5 9 44 42 2 95% 

6 9 50 41 9 82% 

Totales 268 248 20 93% 

1 10 40 36 4 90% 

2 10 42 39 3 93% 

3 10 45 42 3 93% 

4 10 50 48 2 96% 

5 10 40 39 1 98% 

6 10 48 40 8 83% 

Totales 265 244 21 92% 

1 11 44 41 3 93% 

2 11 45 41 4 91% 

3 11 44 38 6 86% 

4 11 48 40 8 83% 

5 11 50 47 3 94% 

6 11 48 45 3 94% 

Totales 279 252 27 90% 

1 12 40 38 2 95% 

2 12 48 42 6 88% 

3 12 48 41 7 85% 

4 12 44 39 5 89% 

5 12 43 39 4 91% 

6 12 40 38 2 95% 

Totales 263 237 26 90% 

Fuente: Elaboración propia. 
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Recolección de datos post test 

Entregas perfectas 

Fecha Semana 
Nro de 

pedidos 

Nro de 
pedidos 

perfectos 

Nro de 
pedidos 
faltantes 

% de 
entregas 
perfectas 

1 13 40 36 4 90% 

2 13 52 45 7 87% 

3 13 50 44 6 88% 

4 13 45 41 4 91% 

5 13 47 41 6 87% 

6 13 42 38 4 90% 

Totales 276 245 31 89% 

1 14 41 38 3 93% 

2 14 41 39 2 95% 

3 14 40 36 4 90% 

4 14 38 35 3 92% 

5 14 54 50 4 93% 

6 14 41 38 3 93% 

Totales 255 236 19 93% 

1 15 52 48 4 92% 

2 15 42 40 2 95% 

3 15 48 39 9 81% 

4 15 41 38 3 93% 

5 15 38 35 3 92% 

6 15 45 41 4 91% 

Totales 266 241 25 91% 

1 16 42 38 4 90% 

2 16 42 39 3 93% 

3 16 48 41 7 85% 

4 16 46 40 6 87% 

5 16 51 45 6 88% 

6 16 40 38 2 95% 

Totales 269 241 28 90% 

Fuente: Área de logística de INGEINDUSTRIA Consultores P&G 
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El indicador de entregas perfectas para el almacén general de la empresa 

Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. post test alcanzo un valor de 91%. 

Entregas a tiempo 

Para calcular el indicador de entregas a tiempo del alancen general de la 

empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. posterior a las mejoras se 

utiliza la misma fórmula que se presentó inicialmente: 

 

 

 

 

 

El levantamiento de la información se realizó en los meses de marzo y abril del 

periodo 2022 donde se obtuvo resultados favorables a la gestión del almacén 

en cuanto a las entregas a tiempo mejorando la gestión del almacén y el nivel 

de servicio, los datos se registraron en 8 semanas que se muestran en la Tabla 

7. 

 

 

  

N.E.T =
𝑁𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑎 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100 
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Tabla 7. Entregas a tiempo post test 

Recolección de datos post test 

Entregas a tiempo 

Fecha Semana 
Total de 
clientes 

atendidos 

Nro de 
clientes 

atendidos a 
tiempo 

Nro de 
clientes no 
conformes 

% de 
entregas 
a tiempo 

1 9 16 13 3 81% 

2 9 14 12 2 86% 

3 9 16 13 3 81% 

4 9 18 17 1 94% 

5 9 20 18 2 90% 

6 9 15 14 1 93% 

Totales 99 87 12 88% 

1 10 12 11 1 92% 

2 10 13 11 2 85% 

3 10 15 13 2 87% 

4 10 14 12 2 86% 

5 10 10 10 0 100% 

6 10 18 16 2 89% 

Totales 82 73 9 89% 

1 11 14 13 1 93% 

2 11 18 15 3 83% 

3 11 19 18 1 95% 

4 11 17 15 2 88% 

5 11 15 12 3 80% 

6 11 12 11 1 92% 

Totales 95 84 11 88% 

1 12 12 10 2 83% 

2 12 14 13 1 93% 

3 12 15 12 3 80% 

4 12 14 13 1 93% 

5 12 18 16 2 89% 

6 12 20 17 3 85% 

Totales 93 81 12 87% 
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Recolección de datos post test   

Entregas a tiempo  

Fecha Semana 
Total de 
clientes 

atendidos 

Nro de 
clientes 

atendidos a 
tiempo 

Nro de clientes 
no conformes 

% de 
entregas 
a tiempo 

1 13 10 9 1 90% 

2 13 18 15 3 83% 

3 13 16 16 0 100% 

4 13 14 13 1 93% 

5 13 15 11 4 73% 

6 13 14 13 1 93% 

Totales 87 77 10 89% 

1 14 10 9 1 90% 

2 14 12 11 1 92% 

3 14 11 9 2 82% 

4 14 18 15 3 83% 

5 14 15 14 1 93% 

6 14 14 13 1 93% 

Totales 80 71 9 89% 

1 15 16 14 2 88% 

2 15 18 15 3 83% 

3 15 17 16 1 94% 

4 15 14 13 1 93% 

5 15 15 13 2 87% 

6 15 11 10 1 91% 

Totales 91 81 10 89% 

1 16 17 15 2 88% 

2 16 12 11 1 92% 

3 16 12 12 0 100% 

4 16 15 11 4 73% 

5 16 16 14 2 88% 

6 16 14 13 1 93% 

Totales 86 76 10 88% 

Fuente: Área de logística de INGEINDUSTRIA Consultores P&G 
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El indicador de entregas a tiempo a los clientes para el almacén general de la 

empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. post test es de 88%. 

Con el cálculo de los indicadores entregas perfectas y entregas a tiempo 

también se puede calcular el nivel de servicio del almacén general de la 

empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. que se muestra en la Tabla 

8. 

Tabla 8. Nivel de servicio del almacén general 

Nivel de servicio Pre Test Nivel de servicio Post Test 

Semana Porcentaje Semana Porcentaje Variación 

1 54% 9 81% 49% 

2 48% 10 82% 71% 

3 49% 11 80% 62% 

4 50% 12 78% 57% 

5 44% 13 79% 77% 

6 45% 14 82% 81% 

7 54% 15 81% 50% 

8 49% 16 79% 62% 

Media 49% Media 80% 63% 

Fuente: Área de logística de Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. 

El nivel de servicio Pre test es de 49% que se ha calculado en las 8 primeras 

semanas y el nivel de servicio del almacén general de la empresa post test es 

de 80% calculado en las siguiente 8 semanas. 

Realizadas las lecturas de los indicadores de la gestión logística como las 

entregas perfectas y la entregas a tiempo del almacén general de la empresa 

se realiza el análisis Beneficio/Costo que demanda el estudio identificando 

como punto de partid los costos del estudio. 

En la Tabla 9 se muestran los costos que demando la mejora continua del 

almacén general de la empresa. 
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Tabla 9. Costos del estudio  

IT Descripción 
Monto 
(soles) 

1 Inventario del almacén general  850,00 

2 Capacitación del personal  930,00 

3 Letreros de identificación  450,00 

4 Pintado del almacén general  600,00 

5 Compra de andamios metálicos 3.000,00 

6 Actualización del sistema  500,00 

7 Estudio de observación (campo) 1.000,00 

8 Estudio de nivel de servicio 6.000,00 

 Total 13.330,00 

Fuente: Área de logística de Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. 

Los costos del estudio que permitieron mejorar la gestión del almacén general 

ascienden a 13.330,00 soles, siendo el más representativo el pago del sueldo 

del colaborador que ejecuto el proyecto. 

En la Tabla 10 se muestran los ingresos que se generan con la mejora que se 

dio en el almacén general de acuerdo a la data histórica del 2021 es la 

valorización que se obtuvo. 

Tabla 10. Ingresos generados en el almacén general   

IT Ingresos 
Monto 
(soles) 

1 Perdidas de materiales  7.478,00 

2 Materiales vencidos  4.514,00 

3 Penalización de proyectos por entrega tardía  9.500,00 

4 Costos elevados de almacenamiento 3.000,00 

 Total 24.492,00 

Fuente: Área de logística de Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. 
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Los ingresos que se generaron por las mejoras presentadas en el almacén 

general ascienden a 24.492,00 soles. 

Con los costos e ingresos identificados se calcula el indicador de 

Beneficio/Costo) el cual se muestra a continuación.  

Reemplazando se tiene 

Se ha obtenido un valor del B/C de 1,83 que permite identificar que se está 

ganando 0,83 céntimos por cada sol invertido siendo beneficioso para la 

empresa. 

3.6. Método de análisis de datos 

Para realizar el análisis de los datos que se han recopilado en la etapa del pre 

test y post test del estudio se utiliza la estadística descriptiva con Tablas y 

gráficos resúmenes que muestran las medidas de dispersión. También se 

utiliza la estadística inferencial con el desarrollo de las pruebas de normalidad 

que permitieron identificar si los datos obtenidos tenían una distribución normal 

o no, para ello se utilizó los métodos de shapiro-wilk y kolgomorov smirnov y

por último se aplicó el estadígrafo “t” de Student o wilcoxon para la 

comprobación de la hipótesis. Los datos fueron procesados en los programas 

informáticas Microsoft Excel y Spss. 

3.7. Aspectos éticos 

Para realizar el estudio se ha considerado el código de ética de la UCV, 

trabajando con la información autentica y veraz, respetando la información que 

fue proporcionada por la empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. (Ver 

Anexo 05)  

B/C =
𝐵𝑒𝑛𝑒𝑓𝑖𝑐𝑖𝑜

𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜

B/C =
24.492,00

13.330,00
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IV. RESULTADOS

Para realizar los resultados descriptivos para demostrar el incremento del nivel

de servicio del almacén general de la empresa Ingeindustria Consultores P&G

S.C.R.L. se realizó el levantamiento de la información en dos etapas siendo las

8 primeras semanas en el mes de enero y febrero los datos para diagnosticar 

el nivel de servicio pre test y las siguientes 8 semanas a las mejoras se realizó 

la mediación de los datos para calcular el nivel de servicio post test, los datos 

fueron ingresados y tabulados en el programa IBM SPSS Statistics 26, para la 

variable de nivel de servicio se obtuvo los siguientes resultados que se 

presentan en la Tabla 11. 

Tabla 11. Análisis descriptivo del nivel de servicio del almacén general 

Estadísticos 

Nivel de 

servicio 

Pre test 

Nivel de 

servicio 

Post test 

N Válido 48 48 

Perdidos 0 0 

Media .49 .80 

Mediana .49083 .80255 

Mínimo .44 .78 

Máximo .54 .82 

Fuente: Elaboración propia 

El análisis descriptivo para el nivel de servicio del almacén general de la 

empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. se ha trabajado con 48 datos 

validos que se levantaron en 8 semanas. Se ha obtenido como resultado un 

valor de 49% de nivel de servicio en el análisis pre test y un valor de 80% de 

nivel de servicio post test con una mejora del 63%. 
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También se realizó el análisis descriptivo de la dimensión de la variable de nivel 

de servicio que es las entregas perfectas del almacén general de la empresa 

Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. se realizó el levantamiento de la 

información en dos etapas siendo las 8 primeras semanas en el mes de enero 

y febrero los datos para diagnosticar el índice de entregas perfectas pre test y 

las siguientes 8 semanas a las mejoras se realizó la mediación de los datos 

para calcular el índice de entregas perfectas post test, los datos fueron 

ingresados y tabulados en el programa estadístico, para la dimensión de 

entregas perfectas se obtuvo los siguientes resultados que se presentan en la 

Tabla 12. 

Tabla 12. Análisis descriptivo de las entregas perfectas del almacén general 

Estadísticos 

Entregas 

perfectas 

Pre test 

Entregas 

perfectas 

Post test 

N Válido 48 48 

Perdidos 0 0 

Media .73 .91 

Mediana .74059 .90462 

Mínimo .63 .82 

Máximo .84 .98 

Fuente: Elaboración propia 

El análisis descriptivo para el índice de entregas perfectas del almacén general 

de la empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. se ha trabajado con 48 

datos validos que se levantaron en 8 semanas. Se ha obtenido como resultado 

un valor de 73% de índice de entregas a tiempo en el análisis pre test y un valor 

de 91% de índice de entregas a tiempo post test con una mejora del 24%. 
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También se realizó el análisis descriptivo de las dimensión de la variable de 

nivel de servicio que es las entregas a tiempo del almacén general de la 

empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. se realizó el levantamiento 

de la información en dos etapas siendo las 8 primeras semanas en el mes de 

enero y febrero los datos para diagnosticar el índice de entregas a tiempo pre 

test y las siguientes 8 semanas a las mejoras se realizó la mediación de los 

datos para calcular el índice de entregas a tiempo post test, los datos fueron 

ingresados y tabulados en el programa estadístico, para la dimensión de 

entregas a tiempo se obtuvo los siguientes resultados que se presentan en la 

Tabla 13. 

Tabla 13. Análisis descriptivo de las entregas a tiempo del almacén general 

Estadísticos 

Entregas a 

tiempo 

Pre test 

Entregas a 

tiempo 

Post test 

N Válido 48 48 

Perdidos 0 0 

Media .67 .88 

Mediana .67029 .88463 

Mínimo .56 .80 

Máximo .88 1.00 

Fuente: Elaboración propia 

El análisis descriptivo para el índice de entregas a tiempo del almacén general 

de la empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. se ha trabajado con 48 

datos validos que se levantaron en 8 semanas. Se ha obtenido como resultado 

un valor de 67% de índice de entregas a tiempo en el análisis pre test y un valor 

de 88% de índice de entregas a tiempo post test con una mejora del 39%. 
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Análisis inferencial 

El análisis inferencial realizado en el estudio permitió constatar las hipótesis del 

estudio utilizando el programa Spss versión 22. 

Análisis de la hipótesis 

Para realizar la constatación de la hipótesis se cita a continuación: 

HG: “La metodología PHVA mejora el nivel de servicio del almacén general de 

la empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L.”  

Prueba de normalidad 

La variable a analizar el nivel de servido para la cual se realizó la prueba de 

normalidad considerando un total 48 datos validos con una distribución normal, 

realizando el análisis mediante el estadígrafo Shapiro Wilk.  

Los resultados obtenidos para el valor P son mayor al nivel de significación α 

(0.05) se tiene una distribución normal. 

Tabla 14. Prueba de normalidad – Nivel de servicio 

Prueba de normalidad 

Estadístico Gl Sig. 

Nivel de servicio antes .4900 48 .724 

Nivel de servicio después .8000 48 .733 

Fuente: Elaboración propia 

La significancia de los datos del nivel de servicio mostrados en la Tabla 14 son 

de 0.724 y 0.733 considerando el nivel de servicio antes y después, estos 

resultados están por encima de 0.05, presentando una distribución normal. 
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Ya que se obtuvo una distribución normal se aplica la prueba T-Student para el 

nivel de servicio, donde los datos resultantes se muestran en la Tabla 15. 

Tabla 15. Prueba T-Student – Nivel de servicio 

 

Prueba de muestras relacionadas 

Variables Media 
Desviación  

Tip. 
t gl 

Sig. 

(bilateral) 

Nivel de servicio antes – 

Nivel de servicio después 
0.6500 0.1522 -1.020 48 0.001 

Fuente: Elaboración propia 

Se ha obtenido un valor pv para el nivel de servicio mediante la prueba T-

Student de 0.001, el cual es menor a 0.05, por lo que se acepta la hipótesis 

general (HG) y se rechaza la hipótesis nula del estudio.  

Se ha aceptado la hipótesis general y se concluye que la metodología PHVA 

afecta positivamente el nivel de servicio del almacén general de la empresa 

Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L., pasando de un valor de 0.4900 a 

0.8000 con un incremento de 63%.   

Se realizó el análisis de las hipótesis específicas. 

HE1: “La aplicación de la metodología PHVA mejora el índice de entregas 

perfectas del almacén general de la empresa Ingeindustria Consultores P&G 

S.C.R.L.”  

 

Prueba de normalidad  

La dimensión a analizar, es entregas perfectas para la cual se realizó la prueba 

de normalidad considerando un total 48 datos validos con una distribución 

normal, realizando el análisis mediante el estadígrafo Shapiro Wilk.  
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Los resultados obtenidos para el valor P son mayor al nivel de significación α 

(0.05) se tiene una distribución normal. 

Tabla 16. Prueba de normalidad – Entregas perfectas 

Prueba de normalidad 

Estadístico Gl Sig. 

Entregas perfectas antes .7300 48 .843 

Entregas perfectas después .9100 48 .854 

Fuente: Elaboración propia 

La significancia de los datos de las entregas perfectas mostrados en la Tabla 

16 son de 0.843 y 0.854 considerando las entregas perfectas antes y después, 

estos resultados están por encima de 0.05, presentando una distribución 

normal. 

Ya que se obtuvo una distribución normal se aplica la prueba T-Student para la 

dimensión de entregas perfectas, donde los datos resultantes se muestran en 

la Tabla 17. 

Tabla 17. Prueba T-Student – entregas perfectas 

Prueba de muestras relacionadas 

Variables Media 
Desviación 

Tip. 
t Gl 

Sig. 

(bilateral) 

Entregas perfectas antes – 

Entregas perfectas después 
0.8200 0.0922 -1.000 48 0.002 

Fuente: Elaboración propia 

Se ha obtenido un valor pv para las entregas perfectas mediante la prueba T-

Student de 0.002, el cual es menor a 0.05, por lo que se acepta la hipótesis 

específica 01 (HE1) y se rechaza la hipótesis nula.  
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Se ha aceptado la hipótesis especifica 1 y se concluye que la metodología 

PHVA afecta positivamente las entregas perfectas del almacén general de la 

empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L., pasando de un valor de 

0.7300 a 0.9100 con un incremento de 24%. 

 

HE2: “La aplicación de la metodología PHVA mejora el índice de entregas a 

tiempo del almacén general de la empresa Ingeindustria Consultores P&G 

S.C.R.L.”  

 

Prueba de normalidad  

La dimensión a analizar, es entregas a tiempo para la cual se realizó la prueba 

de normalidad considerando un total 48 datos válidos con una distribución 

normal, realizando el análisis mediante el estadígrafo Shapiro Wilk.  

Los resultados obtenidos para el valor P son mayor al nivel de significación α 

(0.05) se tiene una distribución normal. 

Tabla 18. Prueba de normalidad – Entregas a tiempo  

 

Prueba de normalidad 

 Estadístico Gl Sig. 

Entregas a tiempo antes .6700 48 .793 

Entregas a tiempo después .8800 48 .784 

Fuente: Elaboración propia 

La significancia de los datos de las entregas a tiempo mostrados en la Tabla 18 

son de 0.793 y 0.784 considerando las entregas a tiempo antes y después, 

estos resultados están por encima de 0.05, presentando una distribución 

normal. 
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Ya que se obtuvo una distribución normal se aplica la prueba T-Student para la 

dimensión de entregas a tiempo, donde los datos resultantes se muestran en 

la Tabla 19. 

 

Tabla 19. Prueba T-Student – entregas a tiempo 

 

Prueba de muestras relacionadas 

Variables Media 
Desviación  

Tip. 
t Gl 

Sig. 

(bilateral) 

Entregas a tiempo antes – 

Entregas a tiempo después 
0.7800 0.0813 -1.002 48 0.002 

Fuente: Elaboración propia 

Se ha obtenido un valor pv para las entregas a tiempo mediante la prueba T-

Student de 0.002, el cual es menor a 0.05, por lo que se acepta la hipótesis 

específica 01 (HE1) y se rechaza la hipótesis nula.  

Se ha aceptado la hipótesis especifica 2 y se concluye que la metodología 

PHVA afecta positivamente las entregas a tiempo del almacén general de la 

empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L., pasando de un valor de 

0.6700 a 0.8800 con un incremento de 39%. 
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V. DISCUSIÓN 

La discusión para el estudio, Implementación del PHVA para mejorar el 

nivel de servicio del almacén general de la empresa Ingeindustria 

Consultores P&G S.C.R.L. se realiza mediante la comparación de los 

resultados que se han obtenido con los antecedentes del estudio  

Según el objetivo general, implementar la metodología PHVA en el 

almacén general para mejorar el nivel de servicio del almacén general de 

la empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. se logró alcanzar 

resultados positivos ya que el nivel de servicio que se presentaba en un 

inicio era bajo para los objetivos planteados por el almacén general de la 

empresa, este valor estaba en 49% de nivel de servicio en relación a sus 

dos dimensiones que se han considerado como son las entregas de 

pedidos perfectas y las entregas de pedidos a tiempo, donde el almacén 

general presentaba problemas importantes como la perdidas de materiales 

que se han dado en el último periodo, la variación en los inventarios entre 

lo físico de acuerdo a los últimos inventarios realizados y el inventario 

digital, no coincidían las cantidades en algunos artículos y también no 

coincidían las ubicaciones, también se presentan roturas de stock sobre 

todo en los artículos de mayor rotación, el almacén presenta costos 

elevados de almacenamiento y duplicidad de pedidos por no ponerse de 

acuerdo las personas encargadas de pedir y de aprobar los pedidos.  

Los problemas se generaban principalmente porque no se tenía en el 

almacén general la cantidad de materiales y artículos que se visualizaba 

en el sistema de la empresa, de esta manera los clientes internos que son 

los colaboradores de las distintas áreas administrativas y operativas 

realizaban sus vales de almacén para poder retirar sus pedidos, los cuales 

no era atendidos de manera adecuada ya que el personal de almacén 

demoraba demasiado en buscar artículos y materiales que no existían, por 

lo que entregaban pedidos incompletos y a destiempo, en algunas 

ocasiones el personal del área de logística realizaba la compra de los 

materiales para cumplir con el cliente, sin embargo, ya el pedido se 
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entregada de manera tardía perjudicando los trabajos en la empresa y los 

proyectos que se realizaban. 

Otro de los problemas importantes que se tenía en el almacén general de 

la empresa es la distribución de los materiales ya que no existía políticas 

de almacén que permitan una mejor gestión, para ello se tomaron medias 

como determinar el número de pedidos por producto para conocer cuáles 

son los que tienen mayor rotación, ver las distancias recorridas y tiempos 

en la atención de los artículos, evaluar el acceso a cada familia de producto 

y mejorar la distribución del almacén general por medio de colores para 

poder realizar una mejor identificación de los materiales. En la 

actualización del sistema se implementó el indicador ERI (Exactitud de 

registro de inventario) que en un inicio tenía un valor de 68% con 20 

familias de producto con desfase que generaban una pérdida económica 

de 1.134,00 soles, esta variación también crea confusión al momento de 

realizar las compras ya que en el sistema podía figurar una cantidad y 

físicamente no existía, estas mejoras se aplicaron mediante la metodología 

de ciclo PHVA que en comparación con el estudio realizado por Quiñones 

(2019) también aplico la misma metodología en otro ámbito ya que él lo 

enfoco para mejorar la productividad sin embargo también obtuvo 

resultados positivos con un incremento de sus variables de 21% en la 

productividad, este estudio permite conocer que esta metodología es 

flexible y puede ser aplicada a diferentes procesos obteniendo resultados 

favorables, también en el estudio de Chuque (2020) se aplicó la 

metodología PHVA para mejorar la atención al cliente que paso de 54,45% 

inicialmente a 71,80% posterior a las mejoras aplicadas permitiéndole al 

almacén cumplir con sus principales funciones. 

Para el primero objetivo específico que es, determinar el índice de entregas 

perfectas del almacén general de la empresa Ingeindustria Consultores 

P&G S.C.R.L. se ha recopilado los datos durante 8 semanas para realizar 

el pre test y 8 semanas posteriores a la aplicación de la metodología PHVA 

para realizar el análisis post test presentando buenos resultados ya que en 

un inicio el indicador de entregas perfectas es de 73% estando por debajo 
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de los deseado por la empresa y con las mejoras aplicadas en el almacén 

general de la empresa se pasó a un 91%, es importante para mejorar el 

nivel de servicio que incremente el indicador de entregas perfectas ya que 

el personal del almacén no estaba realizando esta actividad de manera 

correcta presentando problemas principalmente en la cantidad de articulo 

a atender, estas no coincidían con los pedidos realizados por los usuarios 

de la empresa debido a que muchos de ellos se han perdido y se otros se 

han vencido por falta de revisión, estos resultados comparados con el 

estudio de Canchari & Salazar (2020), son similares ya que en este estudio 

también se incrementa el índice de entregas perfectas en un 12% que se 

ha valorizado en 2.160, soles representando una mejora económica y 

técnica. En el almacén general de la empresa Ingeindustria Consultores 

P&G S.C.R.L. esta mejora del indicador de entregas perfectas se dio en un 

24% estando inicialmente con 0.73 de cumplimiento con los problemas que 

se presentaban y con las mejoras se obtuvo un valor de 0.91 los datos que 

se calcularon se muestran en la Tabla 12, en el análisis descriptivo de una 

de las dimensiones  donde se muestran la media de los 48 datos validos 

recogidos mediante el trabajo de campo con los instrumentos de 

recolección de datos.  

Para el segundo objetivo específico que es, determinar el índice de 

entregas a tiempo del almacén general de la empresa Ingeindustria 

Consultores P&G S.C.R.L. se obtuvo resultados positivos posterior a la 

aplicación de la metodología PHVA con un incremento en esta dimensión 

del 39% pasando de un valor uncial de 67% a un valor post test de 88% 

estos resultados se pueden apreciar en la Tabla 13 del análisis descriptivo, 

esta mejora en la entregas a tiempo permite mejorar el nivel de servicio del 

almacén general de la empresa, ahora los pedidos se pueden entregar a 

tiempo ya que se pueden encontrar de manera rápida en el almacén y se 

pueden colocar en la zona de despacho en el tiempo estimado, al estar 

sincerado el inventario físico con el digital no existe variación que retrase 

la entrega de los pedidos a los clientes internos, estos resultados 

comprados con el estudio de Canchari & Salazar (2020), donde se busca 

como objetivo mejorar el nivel de servicio de su almacén general dedicado 
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a suministrar artículos para la industria metalmecánica también considera 

como indicador las entregas de pedido a tiempo y ha podido mejorar en un 

8% valorizándose en 1.440,00 soles. 

El haber podido medir el nivel de servicio del almacén general de la 

empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. le ha permitido al 

personal del área de logística conocer la importancia del mantener un 

almacén ordenado y limpio que permitida identificar de manera rápida los 

artículos que son solicitados por las otras áreas productivas y 

complementarias, también es importante que el personal operativo se 

concientice respecto a urgencia que solicita los pedidos ya que muchos de 

estos incrementan su valor al no tener un tiempo necesario para su 

cotización y adquisición. 

Las entregas perfectas y las entregas a tiempo de los pedidos son dos 

indicadores que se han incorporado al sistema de revisión mensual que se 

realiza con las jefaturas de las distintas áreas, son de suma importancia ya 

que permite conocer el nivel de servicio que ofrece el almacén, por política 

de la empresa Ingeindustria Consultores P&G S.C.R.L. se ha colocado 

como estándar un indicador de 80% por lo que se pide que este indicador 

se encuentre por encima durante todos los meses de los contrario se 

deben identificar las fallas que se presentan para realizar acciones 

correctivas dentro del almacén general que permitan mejorar su gestión. 

De la misma manera en el estudio de Llanuca & Moyón (2019), se aplicó 

la metodología PHVA en los procesos productivos de la empresa buscando 

mejorar los niveles de productividad donde el problema principal era el 

orden y la limpieza de la planta de producción y el almacén general, con la 

aplicación de la metodología PHVA, se implementó las 9S´s obteniendo 

resultados positivos generando así ingresos de 45.136,00 dólares al año 

en el último periodo. 
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VI. CONCLUSIONES

1. Implementado el ciclo PHVA en el almacén general de la Ingeindustria

Consultores P&G S.C.R.L. se concluye que con la metodología de mejora

continua se puede mejorar el nivel de servicio del almacén general ya que

se pasó de un valor inicial de 49% como pre test a un valor de 80% de nivel

de servicio post test mejorando en un 63%.

2. Con la actualización del sistema en relación al inventario digital que se tiene

y el inventario físico se logró sincerar la cantidad de artículos que se

encuentran en el almacén general, lo que ocasiona que se puedan encontrar

de manera rápida y eficiente los materiales concluyendo que se pudo

mejorar el índice de entregas perfectas que tenía un valor inicial de 73% y

paso a 91% mejorando en un 24%.

3. En relación a las entregas a tiempo se puede concluir que se mejoró en un

39% ya que se pasó de un valor inicial de 67% a un índice de entregas a

tiempo de 88% mejorando así el nivel de servicio del almacén general.
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VII. RECOMENDACIONES

1. Mejorado el nivel de servicio del almacén en un 63% se recomienda que por

medio del área de recursos humanos se capacite a todo el personal de la

empresa para que las mejoras sean sostenibles en el tiempo.

2. Mejorado las entregas perfectas del almacén general se recomienda

implementar los indicadores en las revisiones mensuales de los principales

responsables de cada área para poder hacer un buen seguimiento y control

de la gestión logística.

3. Habiendo encontrado más problemática en la gestión del almacén general

se recomienda formar equipos de trabajo para poder dar una solución rápida

que permita mejorar los indicadores logísticos.
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 Anexo 

Anexo 1. Operacionalización de variables 

VARIABLE 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIÓN INDICADORES ÍNDICES 

ESCALA DE 
MEDICIÓN 

Variable 1 /  
Variable 

independiente: 
PHVA 

Es una metodología para 
lograr la mejora continua 
y se debe realizar en 
forma sistemática. Esta 
metodología hace uso de 
4 pasos esenciales con 
los cuales se persigue un 
descenso de fallos y un 
incremento de la eficacia 
y eficiencia, así como la 
solución de problemas, 
previsión y eliminación de 
riesgos potenciales. 
(Bernal, 2019)  

Se aplica la metodología 
PHVA, para lograr una 
mejora continua en el 
almacén general de la 
empresa Ingeindustria, 
siguiendo 4 etapas que 
permita implementar 
herramientas de mejora 
para mejorar los 
indicadores de 
productividad y así dar 
solución a los problemas 
que se presentan. 
(Ingeindustria, 2021)  

Planear 

Actividades ya 
terminadas  

Leyenda: 
AT: Índice de actividad 
terminada 
AR: Actividad realizada 
AP: Actividad planificada 

Razón 

Hacer 

Verificar 

Resultados 
obtenidos 

Leyenda: 
RO: Índice de resultado 
obtenido 
OA: Objetivo alcanzado 
OE: Objetivo esperado 

Actual 

Variable 2 /  
Variable 

dependiente: 
Nivel de 
servicio 

Según Slimstock (2016) 
el nivel de servicio se 
define como el porcentaje 
que tienen los pedidos de 
un almacén que son 
capaces de servir en el 
plazo adecuado, estos se 
pueden calcular 
mediante las entregas 
perfectas y las entregas a 
tiempo, las unidades 
pueden ser valor en 
dinero, unidades o 
porcentaje. 

En la empresa 
INGEINDUSTRIA se 
busca mejorar el nivel de 
servicio del almacén 
general mediante las 
entregas perfectas y a 
tiempo para cumplir con 
sus expectativas del 
cliente interno y externo 
(Ingeindustria, 2021) 

Entregas perfectas 
% de entregas 

perfectas    Leyenda: 
N.E.P: Nivel de entregas 
perfectas 

Razón 

Entregas de 
pedidos a tiempo 

% de entregas 
a tiempo 

Leyenda: 
N.E.T.: Nivel de entregas a 
tiempo 

Razón 

N.E.P. =
𝑁𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑝𝑒𝑟𝑓𝑒𝑐𝑡𝑜

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100 

N.E.T. =
𝑁𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑎 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100 

𝑅𝑂 =
𝑂𝐴

𝑂𝐸
 x 100 

𝐴𝑇 =
𝐴𝑅

𝐴𝑃
 x 100 



Fuente: Elaboración propia 

Anexo 2. Matriz de consistencia 

Implementación del PHVA para mejorar el nivel de servicio del almacén general de la empresa INGEINDUSTRIA Consultores P&G 

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL VARIABLES METODOLOGÍA 

¿Cómo la metodología 
PHVA mejora el nivel de 
servicio en el almacén 
general de la empresa 
Ingeindustria Consultores 
P&G SCRL? 

Determinar la metodología 
PHVA en el almacén general 
para mejorar el nivel de 
servicio del almacén general 
de la empresa Ingeindustria 
Consultores P&G SCRL 

La metodología PHVA mejora 
el nivel de servicio del almacén 
general de la empresa 
Ingeindustria Consultores 
P&G SCRL 

Variable 1 /  
Variable 

independiente: 
PHVA 

Variable 2 /  
Variable 

dependiente: 
Nivel de 
servicio 

Tipo de Investigación: 
Aplicada.     

Nivel: 
Explicativo. 

Diseño de Investigación: 
Experimental 

Población y Muestra 
Población:     
48 pedidos realizados 

Muestra:    
48 perdidos realizados 

Técnicas:     
Encuesta 
Observación 

Instrumentos:     
Ficha de observación 

PROBLEMAS 
ESPECÍFICOS 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS HIPÓTESIS ESPECIFICAS 

1. ¿De qué modo la
metodología PHVA mejora
las entregas perfectas en el
almacén de la empresa
Ingeindustria Consultores
P&G SCRL.?

1. Verificar Determinar el
índice de entregas perfectas
del almacén general de la
empresa Ingeindustria
Consultores P&G SCRL

1. La aplicación de la
metodología PHVA mejora el
índice de entregas perfectas
del almacén general de la
empresa Ingeindustria
Consultores P&G SCRL.

2. ¿ De qué manera la
metodología PHVA mejora
las entregas de pedido a
tiempo en el almacén de la
empresa Ingeindustria
Consultores P&G SCRL.?

2. Evaluar Determinar el
índice de entregas a tiempo
del almacén general de la
empresa Ingeindustria
Consultores P&G SCRL

2. La aplicación de la
metodología PHVA mejora el
índice de entregas a tiempo
del almacén general de la
empresa Ingeindustria
Consultores P&G SCRL



Anexo 3. Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la aplicación de las herramientas del ciclo PVHA y nivel de servicio 







 
 

 

 

 



 
 

 



 
 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 4. Instrumento de recolección de datos 

 



 
 

 



 
 

 Anexo 5. Carta de autorización   

 

  





Anexo 6. Base de datos para la población y muestra del estudio 

Despacho mensual Despacho semanal 

Enero 1097 274 

Febrero 957 239 

Marzo 1084 271 

Abril 1142 286 

Mayo 1224 306 

Junio 935 234 

Julio 1156 289 

Agosto 901 225 

Setiembre 1009 252 

Octubre 1020 255 

Noviembre 1058 265 

Diciembre 1094 274 

Promedio 1056 264 



 
 

Anexo 7. Base de datos para el cálculo del ERI 

Descripción  

Inventario del sistema  Inventario físico 

Unidad Estado 
Cantidad 

Precio  
unitario 

Total Cantidad 
Precio  

unitario 
Total 

Bolsas de cemento  125,00 23,00 2.875,00 125,00 23,00 2.875,00 Unidad Correcto 

Varillas de fierro de 1/2 58,00 18,00 1.044,00 58,00 18,00 1.044,00 Unidad Correcto 

Pintura latex blanca  13,00 38,00 494,00 12,00 38,00 456,00 Galón Incorrecto 

Pintura latex negra 24,00 42,00 1.008,00 24,00 42,00 1.008,00 Galón Correcto 

Pintura latex amarillo 12,00 43,00 516,00 12,00 43,00 516,00 Galón Correcto 

Pintura latex roja  18,00 42,00 756,00 18,00 42,00 756,00 Galón Correcto 

Polo de la empresa con logo 85,00 25,00 2.125,00 85,00 25,00 2.125,00 Unidad Correcto 

Chaleco de seguridad  32,00 19,00 608,00 30,00 19,00 570,00 Unidad Incorrecto 

Chaleco de seguridad con logo  42,00 23,00 966,00 39,00 23,00 897,00 Unidad Incorrecto 

Hp LaserJet 2400 - q6511a negro 4,00 430,00 1.720,00 4,00 430,00 1.720,00 Unidad Correcto 

Tinta liquida color negra  12,00 12,00 144,00 12,00 12,00 144,00 Unidad Correcto 

Tinta liquida color amarillo 5,00 19,90 99,50 5,00 19,90 99,50 Unidad Correcto 

Xerox workcentre 7120 - negro 2,00 350,00 700,00 2,00 350,00 700,00 Unidad Correcto 

Tinta liquida color rojo 5,00 13,00 65,00 5,00 13,00 65,00 Unidad Correcto 

Tinta liquida color azul 5,00 13,00 65,00 5,00 13,00 65,00 Unidad Correcto 

Disco de corte 3/4 11,00 10,00 110,00 11,00 10,00 110,00 Unidad Correcto 

Varilla de fierro de 5/8 23,00 43,00 989,00 21,00 43,00 903,00 Unidad Incorrecto 



 
 

Descripción  

Inventario del sistema  Inventario físico 

Unidad Estado 
Cantidad 

Precio  
unitario 

Total Cantidad 
Precio  

unitario 
Total 

Varilla de fierro de 3/8 23,00 28,00 644,00 20,00 28,00 560,00 Unidad Incorrecto 

Varilla de fierro de 3/4 23,00 8,00 184,00 23,00 8,00 184,00 Unidad Correcto 

Clavo para madera 3" 8,00 25,00 200,00 8,00 25,00 200,00 Kg Correcto 

Clavo para madera 4" 7,00 30,00 210,00 7,00 30,00 210,00 Kg Correcto 

Clavo para madera 5" 8,00 32,00 256,00 8,00 32,00 256,00 Kg Correcto 

Guante de cuero reforzado  22,00 12,00 264,00 20,00 12,00 240,00 Unidad Incorrecto 

Guante de cuero con lona   20,00 15,00 300,00 20,00 15,00 300,00 Unidad Correcto 

Guante eléctrico 18,00 12,00 216,00 18,00 12,00 216,00 Unidad Correcto 

Zapato de seguridad Nº 36 5,00 42,50 212,50 5,00 42,50 212,50 Unidad Correcto 

Zapato de seguridad Nº 37 10,00 42,50 425,00 8,00 42,50 340,00 Unidad Incorrecto 

Zapato de seguridad Nº 38 11,00 42,50 467,50 15,00 42,50 637,50 Unidad Incorrecto 

Zapato de seguridad Nº 39 4,00 42,50 170,00 4,00 42,50 170,00 Unidad Correcto 

Zapato de seguridad Nº 40 12,00 42,50 510,00 12,00 42,50 510,00 Unidad Correcto 

Zapato de seguridad Nº 41 8,00 42,50 340,00 6,00 42,50 255,00 Unidad Incorrecto 

Zapato de seguridad Nº 42 13,00 42,50 552,50 13,00 42,50 552,50 Unidad Correcto 

Zapato de seguridad Nº 43 2,00 42,50 85,00 2,00 42,50 85,00 Unidad Correcto 

Zapato de seguridad Nº 44 4,00 42,50 170,00 4,00 42,50 170,00 Unidad Correcto 

Zapato de seguridad Nº 45 2,00 42,50 85,00 2,00 42,50 85,00 Unidad Correcto 



 
 

Descripción  

Inventario del sistema  Inventario físico 

Unidad Estado 
Cantidad 

Precio  
unitario 

Total Cantidad 
Precio  

unitario 
Total 

Zapato dieléctrico Nº 42 3,00 51,00 153,00 3,00 51,00 153,00 Unidad Correcto 

Zapato dieléctrico Nº 41 3,00 51,00 153,00 3,00 51,00 153,00 Unidad Correcto 

Zapato dieléctrico Nº 40 3,00 51,00 153,00 3,00 51,00 153,00 Unidad Correcto 

Caja de pase octogonal 12,00 8,00 96,00 10,00 8,00 80,00 Unidad Incorrecto 

Caja de pase rectangular  12,00 16,00 192,00 12,00 16,00 192,00 Unidad Correcto 

Pegamento blanco  4,00 10,00 40,00 4,00 10,00 40,00 Galón Correcto 

Sillas de madera  12,00 40,00 480,00 12,00 40,00 480,00 Unidad Correcto 

Cajas de agua de 20 litros  20,00 21,00 420,00 12,00 21,00 252,00 Unidad Incorrecto 

Bidones de agua de 8 litros  25,00 6,00 150,00 20,00 6,00 120,00 Unidad Incorrecto 

Polo de trabajo S 12,00 18,00 216,00 12,00 18,00 216,00 Unidad Correcto 

Polo de trabajo M 15,00 18,00 270,00 12,00 18,00 216,00 Unidad Incorrecto 

Polo de trabajo L 12,00 18,00 216,00 12,00 18,00 216,00 Unidad Correcto 

Polo de trabajo XL 20,00 19,00 380,00 18,00 19,00 342,00 Unidad Incorrecto 

Alambre de construcción N10 15,00 10,00 150,00 15,00 10,00 150,00 Kg Correcto 

Alambre de construcción N12 24,00 12,00 288,00 22,00 12,00 264,00 Kg Incorrecto 

Alambre de construcción N14 18,00 15,00 270,00 18,00 15,00 270,00 Kg Correcto 

Cinta aislante 3m 52,00 3,00 156,00 52,00 3,00 156,00 Unidad Correcto 

Tapones de seguridad  85,00 5,50 467,50 73,00 5,50 401,50 Unidad Incorrecto 



Descripción 

Inventario del sistema Inventario físico 

Unidad Estado 
Cantidad 

Precio 
unitario 

Total Cantidad 
Precio 

unitario 
Total 

Botas plásticas 12,00 45,00 540,00 12,00 45,00 540,00 Unidad Correcto 

Lapicero azul 51,00 2,50 127,50 50,00 2,50 125,00 Unidad Incorrecto 

Lapicero negro 75,00 2,50 187,50 75,00 2,50 187,50 Unidad Correcto 

Lapicero rojo 85,00 2,50 212,50 85,00 2,50 212,50 Unidad Correcto 

Plumón de pizarra azul 12,00 3,00 36,00 12,00 3,00 36,00 Unidad Correcto 

Plumón de pizarra rojo 24,00 3,00 72,00 23,00 3,00 69,00 Unidad Incorrecto 

Plumón de pizarra negro 24,00 3,00 72,00 24,00 3,00 72,00 Unidad Correcto 

Cinta plástica para construcción 14,00 20,00 280,00 12,00 20,00 240,00 Metros Incorrecto 

Tubería plástica de luz 1/2 28,00 3,50 98,00 24,00 3,50 84,00 Unidad Incorrecto 

Tubería de alcantarillado 3" 10,00 82,00 820,00 10,00 82,00 820,00 Unidad Correcto 

26.272,00 25.477,50 
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