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RESUMEN 

La presente investigación tiene Como principal objetivo general determinar como la 

gestión de inventarios incrementa el nivel de servicio en la línea non food en una 

cadena de supermercados, ate 2021. El cual implementa la gestión de inventarios 

para poder mejorar el cumplimiento de entrega y la conformidad de entrega en el 

área de non food. Así mismo. Se realizó la mejora del Lay Out en el área de non 

food. 

El tipo de investigación es aplicada, el diseño es de carácter experimental, siendo 

pre-experimental metodológicamente y de enfoque cuantitativo. La presente 

investigación tiene como muestra 14 semanas de investigación, el cual tuvo como 

resultado de la implementación de la gestión de inventarios del incremento del 76% 

al 91% en el nivel de servicio. Así mismo, se obtuvo el incremento de cumplimiento 

de entregas del 62% al 90%. Finalmente, se incrementó del 58% al 96% respecto 

a la conformidad de entregas. 

Palabras clave: Lay Out, nivel de servicio, cumplimiento de entregas, conformidad 

de entregas, gestión de inventarios. 
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ABSTRACT 

The main general objective of this research is to determine how inventory 

management increases the level of service in the non-food line in a supermarket 

chain, ate 2021. Which implements inventory management in order to improve 

delivery compliance and compliance delivery in the non-food area. In addition. The 

Lay Out improvement was carried out in the non-food area. 

The type of research is applied, the design is experimental, being methodologically 

pre-experimental and with a quantitative approach. The present investigation has 

as a sample 14 weeks of investigation, which resulted in the implementation of 

inventory management of an increase from 76% to 91% in the service level. 

Likewise, an increase in delivery fulfillment was obtained from 62% to 90%. Finally, 

it increased from 58% to 96% with respect to the conformity of deliveries. 

Keywords: Lay Out, service level, delivery compliance, delivery compliance, 

inventory management. 
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I. INTRODUCCIÓN

Actualmente sabemos que las cadenas de supermercados aún tienen deficiencias 

para mantener sus inventarios controlados por eso tenemos presente que los 

responsables de manejar los supermercados están preocupados y son conscientes 

de la necesidad de realizar una buena gestión de inventarios y de un correcto 

manejo de sus almacenes ya que esto repercute en mantener un buen nivel de 

servicio. 

A nivel mundial vemos que los almacenes están cada vez más desarrollados, el 

poder conservar y mantener un buen stock, cumplir con la demanda y mantener la 

eficacia no es muy sencillo. Hoy en día los almacenes son una pieza clave para el 

servicio y así lograr un impacto muy beneficioso para incrementar sustancialmente 

las ganancias.  

En España Amazon llega a ser la plataforma con más mercancía distribuida y con 

los más grandes centros de almacenamiento del territorio en lo que a ventas 

virtuales respecta. Según últimas informaciones su instalación de más grande 

expansión es la que está en San Fernando de Henares y cuenta con bastante más 

de 75 mil metros cuadrados de área. Le sigue el almacén situado en El Prat con 

bastante más de 60 mil metros cuadrados. 

Por otro lado, en nuestra región hay distintas organizaciones las cuales están 

pudiendo atraer una sección del público nacional de manera inmediata, sin 

embargo, a la vez para que una compañía se vea desarrollando y obteniendo más 

territorio, necesita de un más grande control que los ayude a eludir la 

desorganización y la inminente pérdida gradual del negocio. 

Es allí en donde se consigue destacar el valor de disponer de un método de 

administración de inventarios, debido a que a sus distintos procedimientos 

lograremos poder tener una mayor categorización, disponer de los ítems 

adecuados de acuerdo con la demanda que los consumidores requieran, la 

obtención de una información rigurosa y lograr en un tiempo más real las 

existencias de nuestro almacén. 
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Este trabajo de investigación se realizó en un supermercado, la cual pertenece al 

sector Retail, cuenta con una gran trayectoria, cuenta con buena infraestructura, 

equipos, software, se logró observar que en una de sus nuevas sucursales existe 

una deficiencia en cuanto a uno de sus almacenes, esto se vio reflejado en la 

demora de búsqueda. Además, no cuenta con una identificación de sus productos 

más solicitados o de la rotación correcta de estos, generando así un sobre-stock 

de productos y merma conocida de las mismas.  

Sabemos que uno de los principales problemas dentro de los almacenes es que 

no se conocen las ubicaciones de los productos, esto ocasiona que el tiempo de 

maniobra o búsqueda sea mayor y así el nivel de servicio dentro de este sea 

deficiente. Además, no cuentan con espacios suficientes, esto provoca en ciertas 

oportunidades que el producto se dañe o aminore su calidad.  

Por otro lado, destacamos la falta de organización en el almacén, que, aunque se 

conozcan, no se ponen en práctica. El supermercado día tras día aumenta nuevos 

productos, al ser recepcionado y acomodado con rapidez ocupa un lugar de 

momento provocando espacios aglomerados. También las malas distribuciones 

dentro de este aumentan el nivel de manipulación y esto causa demora en los 

plazos requeridos de entrega. 

Según la figura 1 en el que se puede observar por medio del diagrama de causa-

efecto las esenciales causas que originan un bajo nivel de servicios en la línea non 

food. 
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Figura 1: 

Según la tabla 1 se puede observar las causas principales a partir de una lluvia de 

ideas, se calificaron con valores del 1 al 10 por el jefe, supervisor y auxiliar de non 

food. 

Tabla 1: Tabla de frecuencias 
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Figura 2: Diagrama de Pareto 

Según la figura 2 se logra divisar el porcentaje principal de la frecuencia de la tabla 

1. El diagrama de Pareto nos ayudara a comprender mejor la causa y su nivel de

importancia. 

En la investigación se formuló la problemática general: ¿De qué manera la gestión 

de inventarios incrementa el nivel de servicio de la línea non food en una cadena 

de supermercados, Ate 2021? Y las problemáticas específicas: ¿De qué manera la 

gestión de inventarios incrementa el cumplimiento de entrega de la línea non food 

en una cadena de supermercados, Ate 2021? ¿De qué manera la gestión de 

inventarios incrementa la conformidad de entrega de la línea non food en una 

cadena de supermercados, Ate 2021? 

La justificación metodológica del proyecto busca principalmente ser de suma ayuda 

para la empresa. Mediante el uso de instrumentos para poder determinar la 

veracidad de la investigación realizada en el plazo establecido y obtener los 

resultados mediante el uso de los instrumentos. 
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La justificación económica se entiende como la gestión de inventarios ayudara a 

incrementar el nivel de servicio en la línea non food. Con la finalidad de poder 

incrementar la rentabilidad de la empresa. Disminuyendo costos de 

almacenamiento y distribución ocasionados por una mala gestión de inventarios.  

La justificación social del proyecto mediante la aplicación de la gestión de 

inventarios nos ayudara a capacitar a los trabajadores de la manera adecuada en 

diversas actividades en las que realizan en el área de non food. Buscando la unión 

de cada de los operarios.  

Acorde a la variable de estudio se formuló como objetivo general: Determinar como 

la gestión de inventarios incrementa el nivel de servicio en la línea non food en una 

cadena de supermercados, Ate, 2021. Para la cual se formuló como objetivos 

específicos: Determinar como la gestión de inventarios incrementa el cumplimiento 

de entrega en la línea non food en una cadena de supermercados, Ate, 2021. Y 

Determinar como la gestión de inventarios incrementa la conformidad de entrega 

en la línea non food en una cadena de supermercados, Ate, 2021. 

Finalmente se formuló como hipótesis general: La gestión de inventarios 

incrementa el nivel de servicio en la línea non food en una cadena de 

supermercados, Ate, 2021 y como hipótesis específicas, la gestión de inventarios 

incrementa el cumplimiento de entrega en la línea non food en una cadena de 

supermercados, Ate, 2021 y la gestión de inventarios incrementa la conformidad de 

entrega en la línea non food en una cadena de supermercados, Ate, 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO

En la siguiente investigación realizada por Pérez (2013) titulada: “Un modelo de 

gestión de inventarios para una empresa de productos alimenticios”. En este caso 

evaluaron el estado actual con el deseado, generando una orientación hacia la 

gestión de inventarios para mejorar el nivel de servicio, Posteriormente, se 

evaluaron diversos métodos de pronostico llegando a elegir el de promedio móvil el 

cual se consideró primordial un inventario probabilístico que llegue a manejar una 

revisión periódica, el cual mostró una tendencia creciente en los niveles de servicio 

el cual alcanzo un valor del 87,23%. En conclusión, la aplicación de la mejora es 

viable. 

Adarme, Palacio (2014) en su artículo científico, “Coordination of inventory: A case 

study of city logistics” nos dicen lo siguiente: El propósito del actual trabajo es 

plantear un procedimiento que llegue a gestionar la  disposición de los productos 

para lograr la mejora de precios logísticos, mediante la demanda se conoce un 

entorno de distribución de los productos. La perspectiva de este proceso está 

basada en un patrón de revisión periódica de intervalo económico de pedidos para 

diversos ítems extendido a un sistema que sea justo a tiempo. La perspectiva de 

este proceso conlleva un patrón de una revisión de los intervalos económicos de 

manera periódica  de los diversos pedidos. 

Bofill, Arturo, Sablon, Neyfe y Florido, Rigoberto. En su artículo titulado: 

“Procedimiento de  la gestión de inventario en el almacén central de una cadena 

comercial cubana”. Tiene como fin implementar la gestión de inventarios en el área 

de almacén central para poder reducir los costos, incrementar el servicio al cliente. 

Aplicando la metodología se logra obtener ventajas económicas a comparación de 

los sistemas antecesores con un ahorro de 585 CUC anuales y asegurar el aumento 

de su nivel de servicio al 95%. 

Chávez (2018) en su investigación, “Aplicación de la gestión de inventarios para 

mejorar la productividad en el área de almacén de la empresa IMPROMAYO 

E.I.R.L., Ate – 2018”, cuyo fin es aplicar procedimientos en el almacén para lograr 

despachos eficientes y eficaces, se concluyó se hizo mejorar los primordiales 

puntos de vista, los más críticos son la mala productividad. Asi, como el control 
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erróneo de inventarios, la sección de almacén y las operaciones relacionadas. De 

modo que, la productividad antecedente de usar la administración de inventarios 

ha sido un total de 72.54% y subsiguiente a la ejecución de la herramienta ha sido 

un total de 95.25%.  

Pérez, Marita e Higinio, Wong. (2018) en su artículo titulado: “Gestión de 

inventarios en la empresa SOHO color salón & spa en Trujillo (Perú)”, en 2018. La 

presente investigación con el fin de aminorar los costos. Se analizó el  almacén en 

la empresa con la aplicación de herramientas de chequeo. Observándose una 

deficiencia en los inventarios, donde se obtuvo un nivel de cumplimiento menor al 

0.6, teniendo en la planeación (0.5) gestión (0.45) y control (0.4285). se observo 

una reducción de M.O y el incremento de Productividad. 

Rojas (2018) en su tesis “Aplicación de gestión de inventario para mejorar la 

productividad en el área de almacén de la empresa distribuidora HERMER S.A.C. 

Lima-2018”, la cual obtuvo como objetivo brindar  una método de gestión para los 

inventarios, con el fin de aumentar la rendimiento en el almacén mediante una 

investigación aplicada se concluyó que la implementación llego a mejorar, esto 

permitió observar que el rendimiento aumentó un 9% gracias a la implementación 

trayendo consigo un beneficio económico para la distribuidora. 

Chumpitaz (2018), en la tesis titulada “Aplicación de herramientas de gestión de 

inventarios para mejorar la productividad en los almacenes de una empresa 

embotelladora”, Sostiene como objetivo general mejorar el rendimiento mediante 

el ABC y 5S, desde los procedimientos de recepción de mercadería y 

almacenamiento así determino que, se aplicó en los almacenes de los materiales 

primarios logro mejorar en 0,26 disminuyo el tiempo de despacho, la eficacia 

incremento en 0,12 logro aumentar los pedidos entregados para los de producción 

y así la productividad aumento en un 30.27%. 

Guzmán, Salazar y Adarme (2014) en su artículo titulado “Coordinating inventory 

in collecting raw milk” en la Universidad Nacional de Colombia. Nos dice que: Es 

viable asegurar que tienen la posibilidad de optimización del manejo universal de 

la cadena de abasto, realizando uso de los inicios del VMI (Vendor Management 

Inventory) y de las adaptaciones que incluye el modelo de Yao, a fin de conseguir 
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una disminución en el precio total del sistema. Así mismo se logró la reducción del 

2.57% en las operaciones que se llevan a cabo en el área de almacén. 

Villavicencio (2015), en su investigación “Implementación de una gestión de 

inventarios para mejorar el proceso de abastecimiento en la empresa R.QUIROGA 

E.I.R.L.SULLANA.”, Tiene como objetivo general mejorar el proceso de

abastecimiento, aplicando técnicas de lote económico y ABC la cual entregó como 

consecuencia productos de categoría A en las cuales la compañía abarca su mayor 

inversión, por esto jamás deberían estar agotados debido a que conforman la 

mayoría de los capitales. Además, se hizo la perfección del tiempo.  

Pérez, Cifuentes, Vásquez y Marcela (2013) en el artículo titulado “An inventory 

model for a food Company” de la Universidad de Buenaventura. Cali, Colombia. 

Tiene el fin de perfeccionar el grado de servicio presente al comprador (75 %) que 

no cumplía la meta iniciativa que correspondió a 95 %. Utilizando el Procedimiento 

Científico, la implementación de la gestión de inventarios llego a cubrir la demanda 

con mayor efectividad, el cual hizo que el nivel de servicio incrementara a un 87.23 

%. 

Meza, Yesid (2019) en su tesis: Propuesta de diseño Del modelo de distribución de 

entregas especiales para mejoras el nivel de cumplimiento en las rutas de la zona 

sur de la empresa TCC S.A.S. regional Cali. El cual se plantea como estudio 

mediante la siguiente pregunta ¿Cómo es el diseño del modelo de distribución de 

entregas especiales que mejora el nivel de cumplimiento en las rutas de la zona sur 

de la empresa TCCs? a.s región Cali? Los resultados que se lograron obtener en 

comparación con los años anteriores de realizarse la práctica de las mejoras donde 

podemos observar el incremento de hasta 7 puntos en el índice de cumplimiento 

de entregas, pasando de un 73% a un 80% en comparación entre los años 2017 y 

2018. Concluyendo que el modelo propuesto funciona. 

Referente a los precedentes de la averiguación a grado nacional tenemos a 

Sánchez y Mitac (2019) en su tesis “Modelo de Gestión de Stocks para incrementar 

el nivel de servicio interno del almacén de materia prima e insumos de la empresa 

Tecinmer S.A., Lima, 2019” realizado en la Universidad César Vallejo. Esta 

investigación tuvo como propósito proliferar la eficiencia de sus actividades en su 
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almacén de materias primas e insumos para poder cumplir con las cantidades de 

productos terminados demandados, tener un tiempo estimado de entregas de 

pedidos y que tengan la calidad solicitada desde el área de producción. Este trabajo 

tuvo como conclusión que, aplicando técnicas de clasificación de materiales, 

pronósticos de demanda y estandarizando procesos de calidad, el nivel de servicio 

del almacén hacia el de producción sea favorable para poder incrementar las 

ventas.  

Carrasco y Farfán (2019) en su tesis “Gestión de inventarios para mejorar 

productividad en el área de almacén de la empresa Sottcor Labs S.A.C., Lima, 

2019”. Este estudio tuvo como principal objetivo implementar métodos de gestión 

para poder reducir tiempos muertos e identificar productos en el menor tiempo 

posible, además de llegar a tener inventarios exactos y rotación de las misma, las 

cuales ayudaron a restablecer su nivel de servicio hacia sus clientes finales y poder 

tomar decisiones en la venta, producción de sus ítems. Este trabajo concluyo que, 

si bien la organización no tiene el mejor control de sus existencias, llegando a 

promover este nuevo plan podría reducir considerablemente las pérdidas que tiene 

en la actualidad y más aún si la directriz de la empresa no la impulsa. 

Díaz y Mendoza (2019) en su investigación: Mejora en la gestión logística para 

incrementar la disponibilidad de existencias en la industria de alimentos MACKEY 

E.I.R.L. tiene como objetivo diseñar mejoras en la gestión logística para aumentar 

la disponibilidad de inventario. Como resultado, se implementaron herramientas y 

metodologías, lo que resultó en un aumento del 95% en el procesamiento de 

pedidos y un aumento del 88% en las entregas correspondientes. 

Según Gnivet (2014) La preparación de un pedido es relativamente rápido si este 

se encuentra listo y su tiempo de entrega será mínimo. Trasladando la mercancía 

de lugar del almacén al punto de entrega. Esto puede variar si el producto presenta 

daños o no se requiere preparación alguna. Es por ello, mediante este concepto se 

comprende que la ratio de entrega se da mediante la relación que existe entre el 

tiempo real de entrega de un producto con el promedio del tiempo entrega del 

mismo. 
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𝑟𝑎𝑡𝑖𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑠 =
𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑟𝑒𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎

𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎

Según Carreño (2017) nos indica que El nivel de servicio implica la disponibilidad 

de entrega de los artículos, que por ende se da como la posibilidad de atender a 

los clientes. La conformidad de las entregas dependerá mucho de la calidad con la 

que se cuente en el producto. Es por ello, con la finalidad de poder medir las 

entregas conformes en la línea non food se adaptó la siguiente relación de pedidos 

de entregas conformes con pedidos entregados  

𝐸𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑠 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠 =
𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑠 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠

𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠

III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

El tipo que presenta la investigación es Aplicada. Según Ñaupas [et al] (2014) nos 

menciona que una investigación aplicada es donde se formulan los problemas y las 

hipótesis de trabajo para dar soluciones aceptables a la vida productiva de la 

sociedad. (p.146). 

El diseño de la investigación es pre experimental. Según Hernández, Fernández y 

Baptista (2014) nos menciona que su grado de control es mínimo, donde se analiza 

los resultados pre y post prueba. (p.141). 

3.2. Variables y Operacionalización 

Para variable independiente tenemos la Gestión de inventarios que según González 

(2020) define: " El nivel de servicio y la gestión de inventarios guardan una relación 

directa con las tácticas y estrategias empresariales, con la finalidad del cliente sea 
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satisfecho en sus necesidades. El crecimiento de una empresa que se encuentra 

en entornos de alta competitividad, diferenciado por costos en la participación en la 

industria"(p.134). 

Como variable dependiente tenemos el nivel de servicio que según Zapata (2014) 

nos dice que: “La disponibilidad de los materiales para poder satisfacer las 

necesidades del cliente a base de la satisfacción de la demanda, es muy importante 

ya que va relacionado con el nivel de servicio. Asi mismo,  la importancia de contar 

con los materiales requeridos en el inventario es muy importante cuando el cliente 

solicite los ítems,  ya que inexistencia de estos se deberá de reducir en su mayoría. 

” (p.16). 

3.3 Población, muestra y muestreo 

Entendemos sobre población según López (2004) define que la población “es un 

conjunto de individuos u objetos de los que se quiere conocer algo en una 

investigación” (p.69). 

La presente investigación tendrá como población la cantidad de órdenes de pedidos 

repuestos por semana en un periodo de 28 semanas laborales. 

Por muestra se entiende según Argibay (2009) define que la muestra es un 

subgrupo representativo, sin error sistemático y los estadísticos que se obtienen en 

la muestra corresponden a los parámetros de la población. (p.16). 

En la investigación no se hizo muestreo ya que la muestra es igual a la población. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Según Torres M., Paz, K. y Salazar F. (2015) la recolección de datos son métodos 

y actividades que obtienen información necesaria para alcanzar el objetivo. (p.4). 

En el proyecto se utilizó la observación como técnica el cual nos servirá para 

recopilar datos para su análisis correspondientes. Según Orellana y Sánchez 

(2006) nos dice que se basa en la indagación sistemática, procurando un análisis 

de forma directa de los hechos (p.211).     
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Según Hernández y Duana (2020) Nos dice que se enfoca a producir situaciones 

para medir y que se manifiestan una abstracción de todo lo real, los cuales serán 

percibidos de forma directa en lo que lo experimental es medido. (p.51).  

Se utilizara la ficha de datos y el cronometro como instrumentos, donde se logrará 

registrar la información y órdenes de producción. (Ver anexo Nº 7 Y 8). 

Se utilizara la ficha de datos y el cronometro como instrumentos, 

La validación de los instrumentos se dará mediante el juicio de expertos y la 

aprobación de estos (ver anexo Nº 4,5 Y 6) 

Tabla 2: Jurado Validador 

Se valida el juicio de experto mediante una prueba binomial en el software spss 25 

con la finalidad de obtener los tres niveles de resultados 

Tabla 3: Prueba binomial de relevancia 
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Fuente: SPSS 25 

 

Tabla 4: Prueba binomial de pertinencia  
 

Fuente: SPSS 25  

 

 

 

 

Tabla 5: Prueba binomial de claridad 
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Fuente: SPSS 25 

3.5. Procedimiento 

Basados en el análisis que se realizó con la realidad problemática, los indicadores 

plasmados en la matriz de operacionalización (ver anexo Nº 1) y según lo que nos 

mostró nuestro diagrama de Ishikawa tenemos un déficit de nivel de servicio hacia 

el cliente final al no presentar o exhibir la totalidad de los productos que llegamos a 

tener en el almacén. Esto hace que nuestros clientes no lleguen a estar satisfechos 

en sus compras por no encontrar la variedad de ítems, precio y calidad de productos 

que puedan satisfacer sus necesidades. 

Esta falta de nivel de servicio es por un solo motivo, el no tener bien administrado 

el almacén de productos non food, no saber las ubicaciones de cada producto y 

menos saber que productos son los más solicitados por los clientes. 

Para enfrentar los problemas antes mencionados de la organización se logró 

presentar diversas soluciones, de las cuales determinamos que la más adecuada 

para el dicho problema es la gestión de inventarios, utilizándola con el propósito de 

mejorar el nivel de servicio en el área de almacén de productos non food de una 

cadena de supermercados. 

La recolección de datos nos ayudará a obtener información necesaria para poder 

aplicar la mejora, captando como datos principales los ingresos y ventas, diarias, 

semanales, mensuales y anuales. Por otro lado, también tenemos como dato en la 
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empresa los inventarios que esta tiene cada cierto periodo. Para poder realizar esta 

mejora debemos obtener estos datos sumamente necesarios para poder ser 

aplicada, realizar conteos manuales y para verificar que las existencias tengan una 

concordancia entre lo físico y los sistémico.    

Obteniendo la información o datos necesarios podremos pasar a organizarnos y ver 

si esta información es verídica, está la compararemos con datos que podremos 

obtener mediante nuestra recolección y observación de los datos que la compañía 

nos indique. Considerando  dichos datos que nos llegue a brindar la compañía tiene 

que ser verídica para llegar a poner en marcha el trabajo. 

Los inventarios nos dará una mayor visión de los productos con mayor rotación y 

tanto de los productos de menor venta, lo cual nos ayudará a identificar productos 

que no se mueven dentro de la zona lima este, y apostar por productos nuevos o 

productos similares. 

Beneficios de la clasificación de inventarios: 

• Determinar ubicación por venta. 

• Mejor rotación de productos. 

• Identificación de productos más rápido. 

La gestión de ubicaciones es un factor clave para poder controlar y hacer la 

utilización más óptima de los recursos y de las capacidades del almacén, no 

obstante, esto dependerá de las propiedades y del volumen de los productos a 

guardar.  

La Gestión de exactitud de inventarios en una empresa es sumamente importante 

para poder tener un control total de sus inventarios y existencias que se llegan a 

tener en un almacén, lo cual nos mostrará un control de las existencias físicas como 

sistémicas. 

Estos son algunos de los principales beneficios que obtendremos aplicando el 

siguiente indicado: 

• Tener inventarios confiables. 

• Incrementar el servicio al cliente. 

• Organizar y administrar mejor los productos. 
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El cumplimiento de entrega en la empresa ayudará a identificar errores que se 

puedan cometer durante el proceso y podrá dar mayor visibilidad del porcentaje 

de satisfacción que el cliente requiere, esta dimensión nos ayudará a satisfacer la 

necesidad del cliente. 

Beneficios que se lograrán con el cumpliendo de entregas. 

• Satisfacer necesidades del cliente.

• Recomendación del cliente.

• Fidelización del cliente.

Con la conformidad de entrega podremos garantizar que los productos llegaron de 

la mejor manera hacia su destino, lo cual hará que tengamos menos reclamos e 

incidencias de averías o productos defectuosos. 

Estos son los principales beneficios que lograremos aplicando la conformidad de 

entrega: 

• Reducción de reclamos.

• Mitigar errores.

• Disminuir las devoluciones

3.6. Método de análisis de datos 

Según Romero, Lázaro y Gonzales (2013) mencionan que “el objetivo es organizar, 

caracterizar, extraer y describir los datos obtenidos que nos ayudaran a tener un 

mejor análisis de la muestra” (p. 165). Este análisis permitirá contar con datos 

característicos que nos ayudarán a tener un mejor estudio de la muestra, para esto 

se utilizará tablas, cuadros y gráficos o figuras. 

Según Romero, Lázaro y Gonzales (2013) mencionan que “El análisis inferencial 

nos ayuda a estimar los parámetros para probar la hipótesis basado en una 

distribución maestral”(p.165). 
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Para esta investigación utilizaremos el software SPSS. Primero haremos las 

pruebas de normalidad con los datos ya recolectados determinaremos si son 

paramétricos o no paramétricos. 

3.7. Aspectos éticos 

El proyecto de investigación se basa a las normas ISO para poder evitar el plagio. 

Así mismo. La investigación será sometida al Software Turnitin el cual tiene por 

objetivo determinar el nivel de plagio que existe en una investigación. Así mismo 

los métodos realizados que se obtendrán se mostrarán de manera clara y concreta. 

Para finalizar se está respetando el formato establecido por la Universidad Cesar 

Vallejo. 
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IV. RESULTADOS

4.1 Descripción y explicación de las mejoras del desarrollo del proyecto. 

Para el desarrollo del proyecto hemos tomado 28 semanas en donde 14 semanas 

son pretest y 14 semanas de postest. Adicional a esto aprovechamos el inventario 

general de tienda para poder desarrollar y contabilizar los productos por ubicación. 

Clasificación de inventarios 

Este primer punto se realizó y se tomó la data histórica del año anterior para poder 

ver que mercadería tiene mayor flujo de venta y cuáles son los que tienen menor 

rotación. Esto con el fin de tener a la mano o más accesible los productos que se 

reponen en el día a día con mayor volumen. 

Gestión de ubicaciones 

El segundo punto se realizó en aproximadamente 15 días, ya que tuvimos que 

realizar un inventario general de los productos y tener una exactitud del 95% para 

poder administrar mejor el almacén de NF. Para esto se utilizaron los siguientes 

recursos. 

2 asistentes de non-fod 

6 responsables lineales 

3 auxiliares de almacén 
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Tabla 6: Cuadro de horas de trabajo. 

 

Según la Tabla 6: se realizó una modificación del LAY-OUT del almacén y se 

exhibió para que todo el personal tenga la capacidad de poder identificar 

rápidamente las ubicaciones y por ende los productos con mayor facilidad. 

 

 

 

 

  

 

31-May 1-Jun 2-Jun 3-Jun 4-Jun 5-Jun 6-Jun 7-Jun 8-Jun 9-Jun 10-Jun 11-Jun 12-Jun 13-Jun

HXP HXP HXP HXP HXP HXP HXP HXP HXP HXP HXP HXP HXP HXP HORAS TOTALES

ASISTENTE NF1 4 4 4 4 8 4 2 30

RESPONSABLE LINEAL NF 1 4 4 4 4 4 8 4 2 34

RESPONSABLE LINEAL NF 2 4 4 4 4 8 2 4 30

ASISTENTE NF1 2 4 4 4 4 8 2 4 32

RESPONSABLE LINEAL NF 3 4 4 4 4 8 2 4 30

RESPONSABLE LINEAL NF 4 4 4 4 4 4 8 4 2 34

RESPONSABLE LINEAL NF 5 4 4 4 4 8 4 2 30

RESPONSABLE LINEAL NF 6 4 4 4 4 4 8 4 2 34

AUXILIAR DE ALMACEN 1 4 4 4 4 8 2 4 30

AUXILIAR DE ALMACEN 2 4 4 4 4 4 8 2 4 34

AUXILIAR DE ALMACEN 3 4 4 4 4 8 2 4 30

HXD 18 24 20 24 20 24 20 24 20 32 32 24 32 34 348

HXD

HXP

HORAS POR DIA

HORAS POR PERSONA
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H2 H4 H6 H8 H10 H12 H14 H16 H18 H20 H22 H24 H26 H28

H1 H3 H5 H7 H9 H11 H13 H15 H17 H19 H21 H23 H25 H27

B24 B26 B28 B30 B32 B34 B36 B38 B40 B42 B44 B46
B23 B25 B27 B29 B31 B33 B35 B37 B39 B41 B43 B45

V24 V26 V28 V30 V32 V34 V36 V38 V40 V42 V44 V46

V23 V25 V27 V29 V31 V33 V35 V37 V39 V41 V43 V45

EXTINTOR

V2 V4 V6 V8 V10 V12 V14 V16 V18 V20 V22
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C C C C C B B B B B B B B B

C C C C C A A A A A A A A A

A A A A A A A A A A A A
B B B B B B B B B B B B

C C C C C B B B B B B B

C C C C C A A A A A A A
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Gestión de exactitud de inventarios 

Luego de culminar con el punto numero 2 pudimos continuar con el punto número 

3, el cual se realizó para supervisar durante los 30 días con el fin de estandarizar 

el proceso y luego de esto poder realizarlo semanalmente y en un corto plazo 

realizarlo mensualmente. 

Se tomaron un 85% productos con mayor rotación y un 15% de menor rotación. 

Cumplimiento de entregas 

En este último punto pudimos ver que teníamos varios puntos a favor luego de 

implementar los 3 puntos antes señalados. Llegamos a aumentar la operatividad y 

poder entregar más eficientemente los productos o pedidos para que estos sean 

repuestos en el menor plazo posible. 

4.2 Estadística descriptiva 

Análisis descriptivo Variable Independiente y Dependiente (Indicadores) 

Los resultados obtenidos mediante la implementación de la variable independiente 

muestran los resultados obtenidos en cada indicador de la variable dependiente 

presentados en la siguiente contrastación  

En la Tabla 7 se presenta los resultados obtenidos de la variable dependiente (nivel 

de servicio) en el cual se contrasta los resultados obtenidos del pre prueba y post 

prueba observando la mejora considerable luego de la implementación de la 

variable independiente.  
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Tabla 7: Contrastación de resultado del nivel de servicio (pre-post) 

 

 

Figura 5: Nivel de crecimiento del nivel de servicio  
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Así mismo, mediante un diagrama lineal podemos observar el nivel de mejora del 

cumplimiento de entrega en comparación a los resultados antes de la mejora 

realizada. 

Tabla 8: Contrastación de resultado del cumplimiento de entrega (pre-post) 

Gráfico 6: Nivel de crecimiento de cumplimiento de entregas 
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En la tabla 9 se observa los resultados de contrastación de la conformidad de 

entrega y una pre y post prueba del recojo de los resultados a base de la 

implementación de la variable independiente, observado que se mejoró en su 

totalidad. Así mismo se observa mediante un gráfico de línea el crecimiento de la 

conformidad de entregas. Ver Gráfico 6 

Tabla 9: Contrastación de resultado de conformidad de entregas (pre-post)  

 

 

Gráfico 7: comparación de crecimiento de conformidad de entregas 
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Variable Independiente: Gestión de inventarios. 

Indicador: Exactitud de ubicaciones (ERU). 

En la Tabla 10 se presenta los resultados obtenidos de la exactitud de ubicaciones 

en el cual se contrasta los resultados obtenidos de la pre prueba y post prueba 

observando la mejora considerable luego de la implementación de la variable 

independiente. Así mismo, mediante un diagrama lineal podemos observar la 

exactitud de ubicaciones en comparación a los resultados antes de la mejora 

realizada. Ver Gráfico 7. 

Tabla 10: Contrastación de resultado de Exactitud de ubicaciones (pre-post) 
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Grafico 8: Contrastación de resultados Exactitud de ubicaciones (ERU) 

 

 

En la Tabla 11 se presenta los resultados obtenidos de la exactitud de inventarios 

en el cual se contrasta los resultados obtenidos de la pre prueba y post prueba 

observando la mejora considerable luego de la implementación de la variable 

independiente. Así mismo, mediante un diagrama lineal podemos observar la 

exactitud de inventarios en comparación a los resultados antes de la mejora 

realizada. Ver Gráfico Nº9. 

Tabla 11: Contrastación de la exactitud de inventarios (pre-post) 
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Gráfico 9: Comparación de crecimiento de exactitud de inventarios 

4.3   prueba de hipótesis 

Se realizó la prueba de hipótesis y la validación este mediante el uso de SPSS V25 

donde se realizó las pruebas de normalidad y la contrastación para así poder 

aceptar la hipótesis o en otro caso rechazarla. 

A continuación, se realizará la validación de la Hipótesis general y específica. 

Hipótesis General 
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Interpretación. De la tabla 12, se puede verificar que se obtuvo un nivel de significancia del 

nivel de servicio, antes ,119 y después ,017 Por ello, se rechaza el primer valor es un valor 

mayor a 0,05 y el segundo un valor menor, por consiguiente y de acuerdo a la regla de 

decisión, queda demostrado que tienen comportamientos no paramétricos. Dado que lo 

que se requiere es saber si el nivel de servicio ha mejorado, se procederá al análisis con 

el estadígrafo de Wilcoxon 

ho= La gestión de inventarios no incrementa el nivel de servicio en la línea non 

food en una cadena de supermercados, ate, 2021 

Ha=La gestión de inventarios incrementa el nivel de servicio en la línea non food 

en una cadena de supermercados, ate, 2021  

Regla de decision: 

Ho:   µNiveldeservicioAntes ≤ µNiveldeServicioDespues 

Ha:   µ µNiveldeServicioAntes < µNiveldeServicioDespues 

75.71                 90.71 
 

 

Interpretación: De la tabla 13, ha quedado demostrado que la media del nivel de servicio 

antes (0.7571) es menor que la media del nivel de servicio después (0. 9071), por 

consiguiente, se acepta la hipótesis de investigación o alterna, por la cual queda 
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demostrado que La gestión de inventarios incrementa el nivel de servicio en la línea non 

food en una cadena de supermercados, ate, 2021. 

Hipótesis Especifica 1 

Interpretación. De la tabla 14, se puede verificar que se obtuvo un nivel de significancia del 

Cumplimiento de entregas, antes ,200 y después ,200 Por ello, se rechaza porque el primer 

valor y el segundo son un valor mayor a 0,05, por consiguiente y de acuerdo a la regla de 

decisión, queda demostrado que tienen comportamientos no paramétricos. Dado que lo 

que se requiere es saber si el cumplimiento de entregas ha mejorado, se procederá al 

análisis con el estadígrafo de Wilcoxon 

ho= La gestión de inventarios no incrementa el cumplimiento de entrega en la línea non 

food en una cadena de supermercados, ate, 2021 

Ha= La gestión de inventarios incrementa el cumplimiento de entrega en la línea non food 

en una cadena de supermercados, ate, 2021 

Regla de decision: 

Ho:   µCumplimientodeEntregasAntes ≤ µCumplimientodeEntregasDespues

Ha:   µ µCumplimientodeEntregasAntes< µCumplimientodeEntregasDespues

61.64  89.79 
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Interpretación: De la tabla 15, ha quedado demostrado que la media del cumplimiento de 

entregas antes (0.6164) es menor que la media del cumplimiento de entregas después (0. 

8979), por consiguiente, se acepta la hipótesis de investigación o alterna, por la cual 

queda demostrado que La gestión de inventarios incrementa el cumplimiento de entrega 

en la línea non food en una cadena de supermercados, ate, 2021 

Hipótesis Especifica 2 
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Interpretación. De la tabla 16, se puede verificar que se obtuvo un nivel de significancia del 

Cumplimiento de entregas, antes ,102 y después ,200 Por ello, se rechaza porque el primer 

valor y el segundo son un valor mayor a 0,05, por consiguiente y de acuerdo a la regla de 

decisión, queda demostrado que tienen comportamientos no paramétricos. Dado que lo 

que se requiere es saber si el cumplimiento de entregas ha mejorado, se procederá al 

análisis con el estadígrafo de Wilcoxon 

Ha=La gestión de inventarios incrementa la conformidad en la línea non food en una 

cadena de supermercados, ate, 2021 

ho=La gestión de inventarios no incrementa la conformidad en la línea non food en una 

cadena de supermercados, ate, 2021 

Regla de decision: 

Ho:   µConformidaddeEntregasAntes ≤ µConformidaddeEntregasDespues

Ha:   µ µConformidaddeEntregasAntes< µConformidaddeEntregasDespues

58.29  96.29 
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Interpretación: De la tabla 16, ha quedado demostrado que la media de conformidad de 

entregas antes (0.5829) es menor que la media de conformidad de entregas después (0. 

9629), por consiguiente, se acepta la hipótesis de investigación o alterna, por la cual 

queda demostrado que La gestión de inventarios incrementa la conformidad en la línea 

non food en una cadena de supermercados, ate, 2021 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



43 

Discusión 

Los resultados de la gestión de inventarios incrementa el nivel de servicio en la 

línea non food en una cadena de supermercados, en el cual se obtuvo como 

resultado el incremento del nivel de servicio de un promedio de 76%  al 91% 

teniendo un incremento del 15%. En la investigación realizada por Pérez (2013) 

titulada: “Un modelo de gestión de inventarios para una empresa de productos 

alimenticios”. Donde se implementó la mejora para la mejora Del nivel servicio. En 

el cual se obtuvo UN resultado en el nivel de servicio el cual incremento alcanzado 

un valor del 87, 23%. Donde se puede observar que la implementación adecuada 

de la gestión de inventarios logra incrementar de manera considerable el nivel de 

servicio. Así mismo. Bofill [et al]. En su artículo titulado: “Procedimiento para la 

gestión de inventario en el almacén central de una cadena comercial cubana”. Tiene 

por objetivo implementar la gestión de inventarios en el almacén central para poder 

reducir los costos mejorar el servicio al cliente. Aplicándose el procedimiento se 

logró obtener el aumento de su nivel de servicio al 95%. 

Además. Pérez, Cifuentes, Vásquez y Marcela (2013) en el artículo titulado “An 

inventory model for a food Company” de la Universidad de Buenaventura. Cali, 

Colombia. Nos dicen que el presente trabajo tuvo Como fin perfeccionar el grado 

de servicio presente al comprador (75 %) que no cumplía la meta iniciativa que 

correspondió a 95 %. Teniendo Como resultado a base de la implementación de la 

gestión de inventarios el cual hizo que el nivel de servicio incrementara a un 87.23 

%. 

Así mismo, La gestión de inventarios incrementa el cumplimiento de entrega de la 

línea non food en una cadena de supermercados. En el que se obtuvo resultados 

luego de la implementación de la gestión de inventarios de un promedio de 62% al 

90% del cumplimento de entregas. Esto se contrasta con la investigación de Meza, 

Yesid (2019) en su tesis: Propuesta de diseño del modelo de distribución de 

entregas especiales para mejoras el nivel de cumplimiento en las rutas de la zona 

sur de la empresa TCC S.A.S. regional Cali. El cual se plantea como estudio 

mediante la siguiente pregunta ¿Cómo es el diseño del modelo de distribución de 

entregas especiales que mejora el nivel de cumplimiento en las rutas de la zona sur 

de la empresa TCC s.a.s región cali? Los resultados que se lograron obtener en 



44 

comparación con los años anteriores de realizarse la práctica de las mejoras donde 

podemos observar el incremento de hasta 7 puntos en el índice de cumplimiento 

de entregas, pasando de un 73% a un 80%. Concluyendo que el modelo propuesto 

funciona. En comparación con la investigación realizada se logró la diferencia del 

10% del incremento del cumplimiento de entregas. 

La gestión de inventarios incrementa la conformidad de entrega de la línea non food 

en una cadena de supermercados, donde se obtuvo los resultados luego de la 

implementación de la gestión de inventarios obteniendo el incremento del promedio 

del 58% al 96% teniendo como resultado una mejora en la conformidad de 

entregas. Contrastándose con la investigación de Díaz y Mendoza (2019) en su 

investigación: Mejora en la gestión logística para incrementar la disponibilidad de 

existencias en la industria de alimentos MACKEY E.I.R.L. el cual tiene como 

objetivo diseñar la mejora en la gestión logística para incrementar la disponibilidad 

de existencias. Por ello,  Se implementó herramientas y metodologías teniendo 

como resultado el incremento del nivel del cumplimiento de pedidos al 95% y las 

entregas conformes incrementarían al 88%. Donde se pudo obtener el 8% de 

ventaja al obtener un 96% como resultado de la investigación realizada. 



45 

V. Conclusiones

Se determinó que la implementación de la gestión de inventarios incremento el nivel 

de servicio en la línea non food en una cadena de supermercados, Ate, 2021. 

Donde se pudo observar que la correcta implementación de la exactitud de 

ubicaciones y la exactitud de inventarios alcanzaron un promedio de mejora del 

35% a 83% y de 43% a 82% respectivamente. Mediante una correcta 

implementación de cada herramienta el cual ayudo a mitigar los problemas 

localizados durante el proceso de investigación. Obteniendo resultados donde el 

nivel de servicio antes de la implementación de la gestión de inventarios se obtuvo 

un 76% y se logró incrementar un 15% alcanzando el 95%. 

Se determinó que la gestión de inventarios incremento el cumplimiento de entregas 

en la línea non food en una cadena de supermercados. Donde se pudo obtener los 

siguientes resultados del pre prueba y post prueba  en el que se observa un 

promedio del 62% al 90% lográndose incrementar en un 28% en su totalidad. Es 

por ello, que se pudo determinar que la gestión de inventarios incrementa el 

cumplimiento de entregas. 

Se determinó que la gestión de inventarios incremento la conformidad de entrega 

en la línea non food en una cadena de supermercados. En la que se pudo obtener 

los resultados promedios de conformidad de entregas donde se incrementó de un 

58% a 96%. Donde se observa un incremento considerable del 40%. Esto se debe 

a que los productos llegaron de manera óptima. 
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VI. Recomendaciones.

Supervisar de forma constante el stock físico como el stock sistémico para no tener 

inconvenientes con la mala información, de la misma manera se recomienda seguir 

con las auditorías internas de las ubicaciones para tener todo mapeado, además 

de poder adquirir un sistema de gestión de inventarios adecuado para el control de 

los productos, uno de estos puede ser el voice picking que es ideal para gestión de 

inventarios y búsqueda de los productos.  

Por otro lado, se debería actualizar de manera trimestral la clasificación ABC, con 

el objetivo de tener al alcance los productos según su rotación por temporada. 

También se recomienda realizar un seguimiento al proyecto con el fin de tener una 

mejor gestión del inventario en el almacén de productos de non-food, así poder 

tener la totalidad de la mercadería exhibida en piso de venta y así satisfacer la 

demanda.  
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ANEXOS 
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Anexo Nº1: Matriz de operacionalización 
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Anexo Nº2: Matriz de consistencia 

PROBLEMA HIPÓTESIS OBJETIVOS

¿De que manera la 

gestión de inventarios 

incrementa el nivel de 

servicio en la línea non 

food en una cadena de 

supermercados, Ate, 

2021?

La gestión de inventarios 

incrementa el nivel de 

servicio en la linea non 

food en una cadena de 

supermercados, Ate, 

2021.

Determinar como la 

gestión de inventarios 

incrementa el nivel de 

servicio en la línea non 

food en una cadena de 

supermercados, Ate, 

2021.

¿De que manera la 

gestión de inventarios 

incrementa el 

cumplimiento de 

entrega  en la línea non 

food en una cadena de 

supermercados, Ate, 

2021?

La gestion de inventarios 

incrementa el 

cumplimiento de 

entrega en la linea non 

food en una cadena de 

supermercados, Ate, 

2021.

Determinar como la 

gestión de inventarios 

incrementa el 

cumplimiento de 

entrega  en la línea non 

food en una cadena de 

supermercados, Ate, 

2021.

¿De que manera la 

gestión de inventarios 

incrementa la 

conformidad de entrega 

en la línea non food en 

una cadena de 

supermercados, Ate, 

2021?

La gestión de inventarios 

incrementa la 

conformidad de entrega 

en la línea non food en 

una cadena de 

supermercados, Ate, 

2021.

Determinar como la 

gestión de inventarios 

incrementa la 

conformidad de entrega 

en la línea non food en 

una cadena de 

supermercados, Ate, 

2021.

GENERAL

ESPECÍFICOS
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Anexo Nº2: Matriz de consistencia 
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Anexo Nº 3: Juicio de expertos 1 
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Anexo Nº 4: Juicio de expertos 2 
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Anexo Nº 5: Juicio de expertos 3 
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Anexo Nº7: Control de indicador del cumplimiento de entrega 

 

 

 

 

 

 

 

 

Jefe de area

Fecha
Cumplimiento 

de entrega

SEMANA 1

SEMANA 2

SEMANA 3

SEMANA 4

SEMANA 5

SEMANA 6

SEMANA 7

SEMANA 8

SEMANA 9

SEMANA 10

SEMANA 11

SEMANA 12

SEMANA 13

SEMANA 14

CADENA DE SUPERMERCADO

Control diario de indicadores

Encargado
Seccion/linea de

produccion 
Unidad de medida

periodo

Tiempo real de entrega
Tiempo promedio de

entrega
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Anexo Nº 8: Control de indicador de ERU y ERI (% de exactitud) 

Jefe de area

# 

UBICACIONES 

AUDITADOS

# 

UBICACIONES 

CONFORMES

% DE 

EXACTITUD

# PRODUCTOS 

AUDITADOS

# PRODUCTOS 

CONFORMES

% DE 

EXACTITUD

SEMANA 1

SEMANA 2

SEMANA 3

SEMANA 4

SEMANA 5

SEMANA 6

SEMANA 7

SEMANA 8

SEMANA 9

SEMANA 10

SEMANA 11

SEMANA 12

SEMANA 13

SEMANA 14

CADENA DE SUPERMERCADO

Control diario de indicadores

Encargado Seccion/linea de produccion Unidad de medida

periodo

EXACTITUD DE REGISTROS 

DE UBICACIONES

EXACTITUD DE REGISTROS DE 

INVENTARIOS O EXISTENCIAS

Fecha
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Anexo Nº 8: Control de indicador de conformidad de entrega. 

 

Jefe de area

Fecha

% DE 

ENTREGAS 

CONFORMES

semana 1

semana 2

semana 3

semana 4

semana 5

semana 6

semana 7

semana 8

semana 9

semana 10

semana 11

semana 12

semana 13

semana 14

Encargado
Seccion/linea de

produccion 
Unidad de medida

periodo

PEDIDOS (#ITEMS)
PEDIDOS 

CONFORMES 

CADENA DE SUPERMERCADO

Control diario de indicadores
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Anexo Nº 9: Estadísticos Descriptivos y prueba de normalidad de la Hipótesis 

General  

 

 



66 

Anexo Nº 10: Estadísticos Descriptivos y prueba de normalidad de la Hipótesis 

Especifica 1 
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Anexo Nº 11: Estadísticos Descriptivos y prueba de normalidad de la Hipótesis 

Especifica 2 
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Anexo Nº 12: Confiabilidad de instrumento - Antes 
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Anexo Nº 13: Confiabilidad de instrumento - Después 
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Anexo Nº 14: Hoja Bulmar de inventario de productos 
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Anexo Nº 15 Almacén de Non Food  
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