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RESUMEN 

El presente proyecto de investigación titulado “Aplicación de la gestión de inventarios para 

mejorar el nivel de servicio al cliente en una empresa retail, Huachipa – 2020”, tuvo como 

objetivo general determinar si la implementación adecuada de la gestión de inventarios 

incrementa el nivel de satisfacción al cliente. Basada en una investigación de tipo 

aplicada, diseño experimental y nivel descriptivo. Tomando como población los registros 

de los pedidos entregados medidos en 12 semanas (antes y después) utilizando un 

muestreo no probabilístico por conveniencia. Las técnicas de recolección que se 

utilizaron son, la observación, medición y las fichas de registros en donde se compilaban 

los datos de cada indicador. Se logró solucionar los problemas frecuentes que tenía el 

almacén después de la implementación de mejora controlando adecuadamente los 

inventarios, ya que la empresa no clasificaba su mercadería, ni registraba las entradas y 

salidas. La aplicación de una eficiente gestión de inventarios mejora el nivel de 

satisfacción al cliente, esto se demostró con el análisis descriptivo, comparando el antes 

y después de la variable de nivel de servicio, en donde se observó el incremento de un 

17.1% como resultado de la ejecución. Finalmente se realizó el análisis descriptivo de la 

hipótesis general mediante el SPS, el cual arrojo datos paramétricos luego del análisis 

estadígrafo de Shapiro-Wilk, y para comparar las medias se utilizó la prueba T-Student 

donde la media del antes (0.76) era menor que la media del después (0.93), y obteniendo 

que la significancia es 0.00 menor a 0.05. corroborando rechazar la hipótesis nula y 

aceptar la hipótesis alterna. 

Palabras Clave: Gestión de inventarios, nivel de servicio, pedidos entregados a 

tiempo, pedidos entregados completas. 
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ABSTRACT 

The present research project entitled "Application of inventory management to improve 

the level of customer service in a retail company, Huachipa - 2020", had the general 

objective of determining if the adequate implementation of inventory management 

increases the level of satisfaction to the client. Based on applied research, experimental 

design and descriptive level. Taking as a population the records of the orders delivered 

measured in 12 weeks (before and after) using a non-probability sampling for 

convenience. The collection techniques used were observation, measurement, and 

record cards where the data for each indicator was compiled. It was possible to solve the 

frequent problems that the warehouse had after the implementation of the improvement, 

adequately controlling the inventories, since the company did not classify its merchandise, 

nor did it record the entries and exits. The application of efficient inventory management 

improves the level of customer satisfaction, this was demonstrated with the descriptive 

analysis, comparing the before and after of the service level variable, where an increase 

of 17.1% was observed as a result of the execution. Finally, the descriptive analysis of the 

general hypothesis was carried out using the SPS, which yielded parametric data after 

the statistical analysis of Shapiro-Wilk, and to compare the means, the T-Student test was 

used where the mean before (0.76) was lower. than the mean of the after (0.93), and 

obtaining that the significance is 0.00 less than 0.05. corroborating rejecting the null 

hypothesis and accepting the alternative hypothesis. 

Keywords: Inventory management, service level, orders delivered on-time, complete 

orders delivered. 






