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Resumen 

En el presente estudio de la Gestión de almacenaje para optimizar el nivel de 

servicio de una compañía de plástico tuvo como objetivo analizar y lograr mejorar 

los métodos que se llevan a cabo en este proceso como la admisión, almacenaje y 

elaboración de los pedidos para cumplir con las cantidades demandas en el tiempo 

establecido de los productos terminados preformas de la empresa. 

Los procesos a mejorar se orientan hacia las operaciones de almacén ya que se 

necesita aplicar métodos como una programación adecuada, seguimiento de BPA 

para la ubicación de los productos terminados y el espacio adecuado para la 

manipulación, un adecuado control respecto a las cantidades recepcionadas, 

establecimiento de políticas para la toma de inventarios cíclicos, capacitaciones al 

personal y estrategias para mejorar los tiempos de picking. 

El enfoque aplicado en el estudio es cuantitativo, con un  diseño cuasi experimental, 

desarrollada en 16 semanas pre test y 16 semanas post test aplicada a una muestra 

de 376 pedidos, los resultados obtenidos por medio de la estadística descriptiva fue 

una mejora de las entregas a tiempo de 30.5% de las entregas conforme 28.4% y 

que conllevo a una mejora de nivel de servicio de un 29.5% los datos recopilados 

presentaron una distribución paramétrica y se aplicó la prueba T donde los 

resultados son significativos estadísticamente. 

Palabras clave:  Gestión de almacén, nivel de servicio, control. 



vii 

Abstract 

In the present study of Storage Management to optimize the level of service of a 

plastic company, the objective was to analyze and improve the methods that are 

carried out in this process such as the admission, storage and preparation of orders 

to comply with the quantities demanded in the established time of the finished 

preform products of the company. 

The processes to be improved are oriented towards warehouse operations since it 

is necessary to apply methods such as adequate programming, GAP monitoring for 

the location of finished products and adequate space for handling, adequate control 

regarding the quantities received, establishment of policies for taking cyclical 

inventories, staff training and strategies to improve picking times. 

The approach applied in the study is quantitative, with a quasi-experimental design, 

developed in 16 weeks’ pre-test and 16 weeks’ post-test applied to a sample of 376 

orders, the results obtained through descriptive statistics were an improvement in 

deliveries to time of 30.5% of deliveries according to 28.4% and that led to a service 

level improvement of 29.5% the data collected presented a parametric distribution 

and the T test was applied where the results are statistically significant. 

Keywords: Warehouse management, service level, control. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

La industria del plástico es uno de los sectores que ha crecido a nivel mundial en 

las últimas décadas, siendo Asia uno de los mayores productores la cual representa 

el 50% de la producción mundial, seguido de Norte América 18%, Europa 17% 

África 7% y América Latina el 4% de acuerdo a datos registrados en el 2018 como 

se muestra en la imagen.  

 

Gráfico 1: Representación de mercado mundial de Plástico. 

Fuente: www.plasticseurope.org/es/resources/publications/2511-plasticos-

situacion-en-2019 

Mientras tanto en América latina el mayor productor es Brasil con una producción 

aproximada de 11.3 millones de toneladas anuales.  

En el Perú el sector de la industria del plástico ha ido creciendo en los últimos años 

respecto al año 2007, así mismo se observa en gráfico 02 que la industria del 

plástico en nuestro país no ha sufrido variaciones representativas entre los años 

2013 y 2019. 

http://www.plasticseurope.org/es/resources/publications/2511-plasticos-situacion-en-2019
http://www.plasticseurope.org/es/resources/publications/2511-plasticos-situacion-en-2019
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Gráfico 2: Comportamiento del PBI del sector Químico, Caucho y Plástico. 

Fuente: BCRP 

 https://acortar.link/u3DCx 

La empresa de estudio es procesadora y comercializadora de plástico PET y al día 

de hoy tiene una cobertura nacional e internacional la cual ha ido creciendo de 

manera sostenible en el tiempo gracias a las inversiones y liderazgo de la 

organización, uno de los retos que atraviesa la empresa es cómo llegar de forma 

efectiva al cliente, brindando un nivel de servicio óptimo que satisfagan su 

necesidad. 

La empresa en la actualidad presenta problemas de nivel de servicio en el área de 

distribución, los cuales origina pérdidas y desconfianza de nuestros clientes, con 

un riesgo de que encuentren otras opciones, ya que el mercado es muy competitivo, 

estos problemas se acarrean desde la programación de los pedidos cuando no se 

respetan los cortes (pedidos fuera de tiempo) establecidos y estos originan que el 

área del almacén no atienda las demandas del área de distribución, por contar con 

personal nuevo y que no tiene la capacitación y experiencia para realizar sus 

funciones de forma correcta y oportuna, a estas deficiencias que tiene almacén se 

le suman, la falta de recursos (stokas, paletas etc.) como la limitada área de 

preparación de los pedidos. Estos procesos dentro de la cadena de suministro de 

la empresa se ven afectados por la falta de comunicación de las áreas (almacén - 

distribución). En el área de distribución uno de los problemas es el factor tiempo, 
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las unidades tienden a llegar fuera de su cita programadas por agentes externos 

como es la congestión vehicular que se origina en nuestra capital. 

Lo que se buscan eliminar los procesos que no generen valor y reforzar los que son 

vitales para su desarrollo operativo, el reforzamiento se realizara en las operaciones 

logísticas, que representa la parte esencial de las industrias, dando un óptimo 

manejo del control de sus inventarios y almacenamiento. 
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Gráfico 3: Diagrama de Ishikawa 

Fuente: Elaborarión propia. 

Diagrama de Ishikawa
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Gráfico 4: Diagrama de Pareto 

Fuente: Elaborarión propia. 

En la gráfica se muestra que las principales causas que generan el 80% de los 

incumplimientos en la preparación de pedidos son: Falta de coordinación entre 

áreas, zona de preparación limitada, falta de identificación del producto, falta de 

personal, alta rotación estas causas muestran la necesidad de aplicar la gestión de 

almacenes para mejorar los tiempos de entrega y entregas conformes. 

Problema General: 

¿De qué manera la Gestión de Almacenes mejora el nivel de servicio al cliente en 

una empresa de Plástico Lima – 2020? 

Problemas Específicos: 

¿En qué medida la programación y control de almacenes mejora los tiempos de 

entrega al cliente en una empresa plástico Lima – 2020? 

¿En qué proporción la programación y control de almacenes mejora las entregas 

conformes al cliente en una empresa plástico Lima – 2020? 
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Justificación de la investigación según (HERNÁNDEZ SAMPIERI, FERNÁNDEZ 

COLLADO, & BAPTISTA LUCIO, 2014, pág. 40) es necesario justificar el por qué 

o el para qué de la investigación, y puede ser de utilidad metodológica si esta logra 

mejorar de manera experimental una o más variables, se obtendría un valor teórico 

si la información obtenida sirviera para revisar, desarrollar o apoyar una teoría, o  

practica si ayudaría a resolver el problema real. 

Justificación Metodológica: El trabajo se justifica metodológicamente, porque 

pretende crear un método de trabajo en el área de almacenes para obtener el mejor 

resultado para la empresa, los trabajadores y clientes, planificando y controlando 

con la finalidad de estandarizar los procedimientos. 

Justificación Teórica: porque pretendemos dar solución y explicar a través de las 

aplicaciones teóricas y conceptos básicos del campo de la ingeniería industrial la 

inexistencia de métodos de trabajo, supervisión, capacitación al personal, no -

permite obtener mejores resultados de desempeño para la organización y que estos 

resultados sirvan como soporte para nuevas investigaciones. 

Justificación Práctica: El proyecto de investigación se justifica al pretender resolver 

las falencias de los almacenes de producto terminado en cuanto a espacios, errores 

y demoras lo cual provoca retrasos en los tiempos de entrega a los clientes por tal 

motivo mediante la gestión de almacenes y sus dimensiones programar y controlar 

pretendemos aportar a la mejora del nivel de servicio de la empresa cumpliendo 

con los tiempos de entrega y las entregas conformes de los productos de la 

empresa de plástico. 

Hipótesis General: 

La Gestión de Almacenes mejora el nivel de servicio al cliente en una empresa de 

plástico Lima – 2020. 

Hipótesis Específicas: 

La programación y control de los pedidos mejora los tiempos de entrega al cliente 

en una empresa de plástico Lima – 2020. 

La programación y control de almacenes mejora las entregas conformes al cliente 

en una empresa de plástico Lima – 2020. 
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Objetivos General: 

Determinar de qué manera la Gestión de Almacenes mejorará el nivel de servicio 

al cliente en una empresa de plástico Lima – 2020. 

Objetivos Específicos: 

Determinar en qué medida la programación y control de pedidos mejorará los 

tiempos de entrega al cliente en una empresa de plástico Lima – 2020. 

Determinar en qué porcentaje la programación y control de almacenes mejorará las 

entregas conformes al cliente en una empresa de plástico Lima – 2020. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

Como trabajos previos internacionales referentes a la investigación tenemos a 

(SOOKSAI, 2019, págs. 162-168) En su investigación tiene como objetivo aumentar 

la eficiencia del almacén y mejorar los procesos de trabajo, a través de la técnica 

de los 5 porqués, el análisis de Ishikawa, encontraron que el picking de la 

mercadería se retrasaba por 4 razones, equipo inadecuado, personal poco experto, 

procesos que carecen de un patrón estándar y variedad de producto, para dar 

solución diseñaron un layout en base a una clasificación ABC de los productos y se 

obtuvo una disminución en  los costos de almacenamiento de $ 2053.26 a $ 1283.29 

dólares por mes, así mismo el tiempo se redujo de 1.5 horas a 1 hora por ciclo. 

(FADZIL HARUN, FADLY HABIDIN, & MD LATIP, 2019, págs. 605-608) en su 

artículo científico tiene la finalidad de proporcionar un marco conceptual de la 

relación entre la herramienta 5S, el mapeo de flujo de valor (VSM) y el rendimiento 

del almacén (WP), el estudio está comprendido por una población de 2700 

empresas, así mismo concluyen que las herramientas lean podrían contribuir a la 

mejora del rendimiento del almacén en cuanto a reducir el desperdicio y mejorar los 

procesos operativos.  

(SINURAT, SETIYORINI, IQBAL FIRDAUS , RIFINI, & PURNAMA DWISA, 2018, 

págs. 1297-1298), En su artículo científico sobre el efecto de los factores humanos 

y el sistema de almacenamiento sobre el procedimiento de elaboración de pedidos 

la cual se tomó una muestra de 100 encuestas dirigido a operarios de los almacenes 

de diferentes empresas llegaron a la   conclusión que existe una relación intrínseca 

positiva y significativa entre los factores humanos y el sistema de almacenamiento 

de manera conjunta de un 72.7% en el desempeño del proceso de preparación de 

pedido.  

(SOULIOTI, 2018, pág. 63) En su tesis tiene el objetivo de aplicar una apropiada 

gestión de Inventarios y Almacenes, aplicando la herramienta ABC categoriza las 

unidades para luego busca el equilibrio entre los inventarios totales y el número 

total de pedidos aplicando el modelo EOQ y además de ver la variabilidad de la 

curva de intercambio al proponer reducir el factor r de costo de manteniendo en un 
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10 y 20% llego a los resultados de que la empresa podía ahorrar con r=10%, 576.78 

euros y con un valor r=20% ahorra 1155.55 euros, además de obtener un mayor 

espacio que facilita la gestión de los almacenes. 

(PHUMCHUSR & KITPIPIT, 2017, págs. 361-386) En su artículo científico 

pretenden resolver el problema de espacio limitado que presenta la empresa por 

medio de un diseño de Layout la cual es generada por una toma de datos de las 

existencias, el objetivo es reducir las distancias de recorrido y el espacio que ocupa 

concluyendo en una reducción de 34km de recorrido en el nuevo diseño de Layout. 

Como trabajos previos nacionales referentes a la investigación tenemos a 

(MORENO SAMANAMUD, 2020, págs. 166-176) el trabajo se enfoca en la 

aplicación de la gestión de almacenes mediante uso de herramientas Lean y 

herramientas de asignación con la finalidad de entregar los pedidos a tiempo, en 

buen estado y completos obteniendo como resultados una reducción en el 

promedio de la hora de salida de 8:24am a 7:46 am que representa una reducción 

8.23%, también se redujo la distancia de recorrido de 13 167.15m a 10 504.44m 

que representa una variación de 20.22%, también se obtiene que el tiempo de 

proceso reduce de 15.37 horas a 11.17 horas que representa una reducción del 

27%. 

(ALARCÓN CASAÑA, 2019), es su tesis de grado busca reducir los tiempos de 

despacho atravez de la gestión de almacenes para ello aplico herramientas de los 

5 ¿por qué? La cual le permitió hallar el origen de los problemas y a partir de ahí 

aplico estrategias como la elaboración de un mapa de procesos, aplicar las 5S y 

realizar medición de los tiempos de traslado de operario en la ubicación del 

producto y el tiempo de picking obteniendo como resultado una reducción de 14.48 

min a 2.9 min obteniendo una disminución del 80%. 

(ARROJO CASAS, 2019) en su tesis de grado busca mejorar los servicios de 

entrega atravez de una gestión por procesos logrando los siguientes resultados, 

respecto a la planificación de la distribución se incrementó la efectividad de 48% a 

58%, respecto a la optimización de tiempo en el servicio de distribución se redujo 

la media de 3.96 horas a 2.16 horas representando una reducción del 45.45%. 
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(CHÁVEZ GUTIÉRREZ & OJEDA ALARCÓN, 2018) en su tesis de grado tienen 

por objetivo elaborar un diseño de un sistema de gestión de almacenes de manera 

que reduzca los tiempos de despacho obteniendo como resultado una reducción 

de 16min a 9min con una inversión de S/18 239.59 soles. 

(DÁVILA RODRÍGUEZ, 2018, págs. 65-66) en su informe de tesis tiene como 

objetivo determinar el impacto de una implementación Lean Logistics en la gestión 

de almacenes de una empresa obteniendo como resultado una reducción de tiempo 

en la recepción de suministros de 25min a 15min que representa una reducción de 

40%, en recepción de Producto terminado 320min a 290min que representa una 

reducción de 9.4%, con respecto a los despachos de suministros se tuvo una 

reducción de tiempo de 10min a 8min que representa una reducción del 20%, en el 

consolidado de producto terminado se obtuvo una reducción de 30min a 22min que 

representa una reducción de 27%, así mismo esto represento un ahorro de dinero 

de 1440 soles en la zona de recepción y de 5280 soles en la zona de despacho. 

Las teorías relacionadas a la variable independiente Gestión de Almacenes:  

(PÉREZ CARMONA, 2016, pág. 4) El control de almacen, supone en el buen 

manejo de los recursos con los que se dispone, de tal forma que se mejore 

eficientemente el almacenaje de los artículos, así como la operatividad de los 

productos dentro del proceso de almacenamiento. 

(ZAWIERUCHA, 2018, pág. 519) la gestión de almacenes es parte esencial de un 

sistema logístico que incluye la aceptación de bienes, almacenamiento, 

mantenimiento, control, protección, emisión de registros. 

(VALENCIA, 2019, pág. 101) Determina que el almacenamiento es una inversión 

que representa una contribución dentro de la organización en un tiempo 

determinado, con la finalidad de tener ganancias de acuerdo a sus productos 

almacenados por lo cual deben estar bien diseñados para facilitar los procesos de 

recepción y despacho. 

(ESPAÑA, 2019, pág. 64) En su investigacion trata sobre los problemas de 

procesos en su almacen teniendo como consecuencias quejas de tardanza en el 

despacho, tiempos de demora en la preparacion de los productos, cuyo objetivo es 
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llevar una buena planificación y control que permita mejorar el buen nivel de servicio 

y poder ganar la confianza de los mismos.  

Se define como Almacén según (SALAZAR CUBAS & SALAZAR QUESQUÉN, 

2018, pág. 18) al ambiente área o espacio que se encuentra ubicado de manera 

estratégica y que permite salvaguardar los materiales suministros, repuestos, 

materias primas, productos terminados de una empresa. 

Los Objetivos del Almacén para (SHYSHKIN, ONYSHCHENKO, & CHERNIAK, 

2020, pág. 108)  es asegurar la ritmicidad, organización y rapidez de interacción de 

producción y unidades de transporte, asegurar la preservación de la calidad de los 

activos materiales, reducir los tiempos proporcionando transporte flexible, reducir 

los costos, reducir los excesos de trabajo y usar los espacios de manera racional.  

(VELOZ, 2017, pág. 31) Su objetivo es mejorar el desempeño de los procesos de 

inventarios atravez de la medición, analisis y control de indicadores de gestión, lo 

cual aplico técnicas como el ABC y FODA que permiten mejorar las actividades, lo 

que contribuirá a captar más clientes. 

(ZHANG, 2017, pág. 50) Menciona que los cambios de diseño aumentaron la 

eficiencia y el nivel de servicio, donde la importancia es la preparación de pedidos 

para el cumplimiento con el cliente, para que la organización pueda contribuir 

buenas relaciones a largo plazo y obtener ganancias beneficiosas. 

Procesos de Almacén, (PHUNLARP & PHUDETCH, 2019, pág. 257) indica que las 

actividades de almacén son: Recepción, almacenaje, Picking y despacho. 

(DUDZIAK & SZYMLET, 2020, pág. 31) menciona que la preparación de los 

pedidos es uno de los más importantes que tiene lugar en una logística, la ruta de 

picking en un almacén debe planificarse de modo que el empleado no tiene que 

volver a los mismos lugares por artículos varias veces. (GROSSE, GLOCK, & 

NEUMANN, 2015, pág. 695) la preparación de pedidos es una actividad laboriosa 

que consume mucho tiempo y representa más del 50% de los costos operativos del 

almacén. (GRANILLO MACÍAS, SIMÓN MARMOLEJO, & GARCÍA RAMÍREZ, 

2020, pág. 40) también indica que las operaciones de almacenamiento en una 

empresa representan el 23% de los costos logísticos en EEUU y un 39% en el caso 

de Europa. 
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Fases del Picking, (SUÁREZ RAMÍREZ & GONZALEZ SAENZ, 2019, págs. 24-25), 

se dividen en cuatro fases, Preparativos, recorrido, Extracción y Acondicionado. 

Preparativo: Obtención de datos y emisión de órdenes. 

Recorrido: Se parte del área de operaciones hasta donde se encuentran ubicados 

los productos y así sucesivamente hasta completar el pedido y regresar a la base. 

Extracción:  posicionamiento, recuento, devolución de sobrante, ubicar sobre el 

transporte interno. 

Acondicionado: verificar acondicionamiento, supervisión, emblistado, ordenamiento 

de cajas, zunchado, pesado, catalogado, enviado al área devolución, elección de 

transportista. 

Fase I – tiempo medio de 5 a 25% 

Fase II – Tiempo medio de 25 a 35% 

Fase III – Tiempo medio de 10 a 35% 

Fase IV – Tiempo medio de 15 a 25% 

Buenas prácticas de almacenamiento, (REYES ZAMORANO & CASTRO NIÑO, 

2014, págs. 43-44), es establecer las metodologías y criterios que garanticen el 

correcto procedimiento de almacenamiento de mercaderías, teniendo en cuenta la 

integridad del personal, la seguridad, para ello se necesita contar con una buena 

distribución de las existencias considerando una clasificación ABC, Lay -out que 

agilice la toma de pedidos, el despacho y el reabastecimiento. 

Infraestructura de Almacén, (GRABOWSKA, 2019, pág. 103) indica que, para 

garantizar de manera eficaz las operaciones relacionadas al picking y salida de 

mercancías se requiere de una buena infraestructura, equipos de manipulación 

técnica y equipo de almacén. 

Indicadores de Gestión, (SHIMELS, 2019, pág. 26) la medición del rendimiento del 

almacén es uno de los principales objetivos de la logística, establecer los 

indicadores adecuados que midan y aseguren las actividades enfocadas en 

aumentar la productividad, reducir el tiempo de ciclo y aumentar la precisión. 
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Indicador de recepción, (MORA GARCÍA, 2014), permite controlar las cantidades 

recibidas de manera conforme. 

𝑅𝑒𝑐𝑒𝑝𝑐𝑖ó𝑛 =  
𝑀𝑒𝑟𝑐𝑎𝑑𝑒𝑟í𝑎 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑎 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒

𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑚𝑒𝑟𝑐𝑎𝑑𝑒𝑟í𝑎
 

Indicador de diferencia de Inventario, (MORA GARCÍA, 2014, pág. 64), permite 

controlar la confiabilidad de las existencias almacenadas. 

 

𝐼𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 =  
# 𝑑𝑒 𝑑𝑖𝑓𝑒𝑟𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎𝑠

𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜
 

 

Indicadores de picking (CASTRO SILVA , 2018, pág. 24) va condicionado del 

volumen de preparaciones en unidades de tiempo. 

𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑝𝑖𝑐𝑘𝑖𝑛𝑔 =  
𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑝𝑟𝑒𝑝𝑎𝑟𝑎𝑑𝑜𝑠

𝑈𝑛𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜
  

 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑖𝑐𝑘𝑖𝑛𝑔 =  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑒𝑝𝑎𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛

𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠
  

Herramientas de gestión, Layout (MD SAPRY , ASYIQIN ALI, & RAHMAN AHMAD, 

2020, pág. 76) la decisión de un layout es una de las actividades determinantes de 

la eficiencia operativa a largo plazo, el layout estratégicamente establece las 

prioridades competitivas de la empresa en cuanto a capacidad de proceso, 

flexibilidad y costo. 

El análisis ABC para (CILACI TOMBUŞ, 2018) es un método de categorización que 

consiste en dividir los productos en tres categorías, siendo los del grupo A los 

bienes cuyo valor de consumo anual el más alto entre 70 -80%, B los artículos de 

consumo medio que esta entre el 15-25% y el grupo C son los de menor consumo 

que representan el 5%. 

Sistema SAP, (CRESPO LÓPEZ , 2018, págs. 17-18) es un grupo de software  

integradas entre sí, está compuesto por 5 módulos. 
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• SAP Enterprise Resource Planning (SAP ERP) 

• SAP Customer Relationship Management (SAP CRM) 

• SAP Product Lifecycle Management (SAP PLM) 

• SAP Supply Chain Management (SAP SCM) 

• SAP Supplier Realtionship Management (SAP SRM) 

Dentro del SAP ERP tenemos un sub modulo Control de almacenes (Warehouse 

Management - WM): su objetivo principal es controlar y gestionar la salida y entrada 

de mercadería para luego emitir un reporte de stock de inventarios. 

Las teorías relacionadas a la variable dependiente Nivel de Servicio al cliente:  

(ZULUAGA MAZO, GÓMEZ MONTOYA, & FERNÁNDEZ HENAO, 2014, pág. 110) 

cita a Tejero (2007) la cual indica que la atención al cliente logísticamente es 

satisfacer al mismo en cuanto a cumplimiento de los acuerdos establecidos en 

especial en el envío del pedido en la cantidad y tiempo correcto. 

(DEVI RAJENDRAN, NORIDA WAHAB, WAY LING, & SHIN YUN, 2018, pág. 463) 

Un aspecto que puede mejorar la satisfacción del consumidor es la de mantener 

una buena reputación entregando el producto de manera correcta, en el tiempo 

correcto y un producto en buen estado con el empaque correcto. 

(ARELLANO DÍAZ, 2017, pág. 75) indica que una de las herramientas más eficaz 

y usada por la organización para lograr la diferenciación y promover la 

competitividad y que esta sea sostenible en el tiempo al servicio del cliente. 

(GULC, 2017) indica que la existencia de dimensiones de calidad de servicio las 

cuales son: palpables, confiables con capacidad de respuesta, mucha seguridad y 

empatía. 

La confiabilidad, (ANDI ANDY, 2020, pág. 7)  la habilidad de la empresa para 

brindar servicio de manera confiable y precisa, confianza que inspira la empresa en 

el cumplimiento de las promesas.  

(LAPKOUSKAYA, 2019, pág. 167) menciona como indicador de fiabilidad el 

cumplimiento del pedido la cual se mide:  

𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜 =  
𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑜 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒

𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100 
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Indicador de tiempo de entrega, (POZO LÓPEZ, 2020, pág. 89) es el cumplimiento 

de entrega en el tiempo pactado con el cliente. 

𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 =  
𝑐𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑎 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜

𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100 
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III. METODOLOGÍA 

3.1 Tipo y Diseño de Investigación: 

Tipo de Investigación: 

 El proyecto de investigación Gestión de almacenes para mejorar el nivel de servicio 

al cliente de una empresa de plástico es de tipo aplicada y enfoque cuantitativo. 

Nivel de Investigación: 

Es de nivel explicativo y longitudinal, porque responde a los efectos que tiene la 

manipulación de la variable independiente Gestión de almacenes en la variable 

dependiente nivel de servicio al cliente en un periodo de tiempo establecido. 

Diseño de Investigación: 

El estudio presenta un diseño cuasi-experimental porque se manipuló la variable 

independiente “Gestión de almacenes” y ver los efectos que tiene en la variable 

dependiente “nivel de servicio”, además la unidad de análisis fueron las órdenes de 

pedido de los clientes al ser compuestas de diferentes productos las muestras 

serán heterogéneas, para ello se realizó una observación O1 denominada pre 

prueba que consistió en revisar los datos de 6 meses antes de aplicar el estímulo 

variable independiente Gestión de Almacenes y una observación O2 post prueba 

que consistió en revisar los datos de 6 meses después de implementar el estímulo 

Gestión de almacenes. 

estimulo: Gestión de almacenes 

 

 

 

 

O1: Nivel de servicio antes de aplicar el estímulo. 

O2: Nivel de servicio después de aplicar el estímulo. 

 

O1 O2 
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3.2 Variables y Operacionalización: 

Variable Independiente: Gestión de Almacenes 

Conceptual:  El control de almacen, supone en el buen manejo de los recursos con 

los que se dispone, de tal forma que se mejore eficientemente el almacenaje de los 

artículos, así como la operatividad de los productos dentro del proceso de 

almacenamiento. (PÉREZ CARMONA, 2016, pág. 4). 

Operacional: La Gestión de Almacenes en esta investigación se desarrolla a través 

de la planificación y control donde se va establecer las estrategias para cubrir la 

demanda de pedidos y el cumplimiento de BPA que permitan una adecuada 

recepción, mejorar los inventarios y reducir los tiempos de picking para satisfacer 

lo requerido por el cliente. (FEIJOO DÍAZ & GONZALES ALÓN, 2020, pág. 13). 

Dimensión: Programación. 

𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑐𝑖ó𝑛: =  
#𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑎𝑑𝑜𝑠

# 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑚𝑎𝑛𝑑𝑎𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100 

𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝐵𝑃𝐴: =  
#𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑞𝑢𝑖𝑠𝑖𝑡𝑜𝑠 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑑𝑜𝑠

# 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑞𝑢𝑖𝑠𝑖𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑣𝑎𝑙𝑢𝑎𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100 

 

Dimensión: Control 

𝑅𝑒𝑐𝑒𝑝𝑐𝑖ó𝑛 =  
𝑀𝑒𝑟𝑐𝑎𝑑𝑒𝑟í𝑎 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑎 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒

𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑚𝑒𝑟𝑐𝑎𝑑𝑒𝑟í𝑎
 

𝐼𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 =  
# 𝑑𝑒 𝑑𝑖𝑓𝑒𝑟𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎𝑠

𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜
 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑖𝑐𝑘𝑖𝑛𝑔 =  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑒𝑝𝑎𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛

𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠
 

 

 

Variable dependiente: Nivel de Servicio. 

Conceptual: La cual indica que la atención al cliente logísticamente es satisfacer al 

mismo en cuanto a cumplimiento de los acuerdos establecidos en especial en el 
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envío del pedido en la cantidad y tiempo correcto. (ZULUAGA MAZO, GÓMEZ 

MONTOYA, & FERNÁNDEZ HENAO, 2014, pág. 110). 

Operacional: Se alcanza manteniendo una buena reputación entregando el 

producto de manera correcta, en el tiempo correcto la cual se mide atravez de sus 

indicadores de tiempo de entrega y entregas conformes. (DEVI JENDRAN, 

NORIDA WAHAB, WAY LING, & SHIN YUN, 2018, pág. 463). 

Dimensión: Tiempo. 

𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 =  
𝑐𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑎 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜

𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100 

Dimensión: Conformidad. 

(LAPKOUSKAYA, 2019, pág. 167) menciona como indicador de fiabilidad el 

cumplimiento del pedido la cual se mide:  

𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜 =  
𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑜 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒

𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100 
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Matriz de Operacionalización 

 

 

VARIABLE (S)

V. Independiente

VARIABLE (S)

V. dependiente

% de entregas conformes

pedidos recibido conforme X 

100 /total de pedidos 

realizados

INSTRUMENTO DE 

MEDICIÓN

Nivel de servicio al cliente

La cual indica que la atención al cliente logísticamente es 

satisfacer al mismo en cuanto a cumplimiento de los acuerdos 

establecidos en especial en el envío del pedido en la cantidad 

y tiempo correcto. . (ZULUAGA MAZO, GÓMEZ MONTOYA, 

& FERNÁNDEZ HENAO, 2014, pág. 110)

Se alcanza manteniendo una buena 

reputación entregando el producto de 

manera correcta, en el tiempo 

correcto la cual se mide atravez de 

sus indicadores de tiempo de entrega 

y entregas conformes. (DEVI 

RAJENDRAN, NORIDA WAHAB, 

WAY LING, & SHIN YUN, 2018, pág. 

463) 

Tiempo de Entrega % Entregas a tiempo

Cantidad de despachos 

entregados a tiempo X 100 / 

total de despachos realizados

RAZÓN

FICHAS DE 

OBSERVACIÓN 

DIRECTA, 

REGISTROS DE 

ALMACEN
Entregas Conformes

DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES FORMULA
ESCALA DE 

MEDICIÓN

RAZÓN

FICHAS DE 

OBSERVACIÓN 

DIRECTA, 

REGISTROS DE 

ALMACEN

cumplimiento de BPA
# de requisitos cumplidos / # 

de requisitos evaluados

# de pedidos procesados / 

#pedidos demandados

mercadería recibida conforme  

/ total de mercadería 

Inventario
# de diferencias  / total de 

inventario

Picking
(Tiempo de preparación) / 

(Cantidad de pedidos)  

Gestión de almacenes

El control de almacen, supone en el buen manejo de los 

recursos con los que se dispone, de tal forma que se mejore 

eficientemente el almacenaje de los artículos, así como la 

operatividad de los productos dentro del proceso de 

almacenamiento.(PÉREZ CARMONA, 2016, pág. 4)

La Gestión de Almacenes en esta 

investigación se desarrolla a través 

de la programaciòn y control donde 

se va establecer las estrategias para 

cubrir la demanda de pedidos y el 

cumplimiento de BPA que permitan 

una adecuada recepción, mejorar los 

inventarios y reducir los tiempos de 

picking para satisfacer lo requerido 

por el cliente.(ESPAÑA, 2019, pág. 

64) 

Programaciòn

Cumplimiento de programación

Control

Recepción

TITULO: Gestión de almacenes para mejorar el nivel de servicio al cliente en una empresa de plástico, Lima – 2020

DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES FORMULA
ESCALA DE 

MEDICIÓN

INSTRUMENTO DE 

MEDICION
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3.3 Población, muestra y muestreo 

• Población:

La data del proyecto de investigación está conformada por las ordenes de pedidos 

de preformas de los atendidos a los clientes de la compañía de plástico en estudio 

que son en promedio por mes 18300 las cuales se analizaron en un periodo de 6 

meses antes y 6 meses después de implementar la gestión de almacenes 

propuesta en el proyecto. 

• Muestra:

La muestra será las ordenes de pedidos de preformas de la empresa en estudio. 

• Muestreo

Para el cálculo del muestreo nos apoyaremos en la lista de pedidos de preformas 

de la data histórica de la compañía en estudio y se realizará a través de la fórmula 

de poblaciones finitas para proporciones ya que los resultados de las mediciones 

estarán expresados en porcentajes. 

En dónde 

Z = nivel de confianza, 95% = 1.96 

P = probabilidad de éxito, o proporción esperada (0.5) 

Q = probabilidad de fracaso (0.5) 

N = número de elementos de la población (por mes 18300 pedidos) 

E= margen de error permitido 

𝑛 =  
1.962𝑥0.5𝑥0.5𝑥18300

0.052(18300 − 1) + 1.962𝑥0.5𝑥0.5

n= 376 pedidos 
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3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos. 

• Las técnicas e instrumentos que se emplearon son:

Observación directa: La técnica a usar es la observación directa a los 

procedimientos de almacén de acuerdo a ellos se realizó el planeamiento y 

recopilación de los datos en cuanto a cantidad de pedidos realizados al día, tiempo 

de preparación de pedido por día, cumplimiento de tiempo de entrega, cumplimiento 

de entregas conformes, errores de documentación. 

Análisis Documental: esta técnica permite obtener información de fuentes de la 

empresa como los registros de producción las cuales permitió extraer información 

de la situación de la empresa. 

• Instrumentos de recolección de datos:

Fichas de Observación directa: Se Registró los datos que se van obteniendo para 

su posterior interpretación de los resultados obtenidos de un antes y un después 

de la implementación de la gestión de almacenes. 

Ficha de registro: Se registró los datos en base al análisis de documentos que se 

obtendrá del área productiva y del control de las prefromas. 

Validez de los Instrumentos 

Para la validación de los instrumentos se recurrió a la experiencia y criterio de 

jueces expertos para ello se realizó una encuesta con preguntas referentes al 

constructo, contenido y Instrumentos de la investigación (ver Anexo 04) y para el 

procesamiento de la información se recurrió al método de V Aiken. 

𝑉 =
𝑆

𝑛(𝑐 − 1)

Dónde: 

S: Sumatoria de Si  

Si: Valor asignado por el juez 

n: número de jueces 

c: número de valores en la escala de valoración = 2 
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Tabla 1:Prueba de V Aiken 

 Constructo Contenido Criterio 

N° P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 

E1 1 1 1 1 1 1 0 0 1 

E2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

E3 1 0 0 1 1 1 1 0 1 

E4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

E5 1 1 0 1 1 1 1 1 1 

E6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

E7 1 1 1 1 0 1 1 1 1 

E8 1 1 0 1 0 1 1 1 1 

E9 1 1 1 0 1 1 1 1 1 

E10 1 0 1 1 0 1 0 1 1 

 
S 

 

10 8 7 9 7 10 8 8 10 

          
V 1 0,8 0,7 0,9 0,7 1 0,8 0,8 1 

          
P 0,86         

 

Se obtuvo como resultado un índice de 0.86 validándose el constructo, contenido e 

instrumentos de recolección de datos de la investigación. 

Confiabilidad de los instrumentos 

Se realizó a través del método de Alpha de Cronbach donde se midió los datos de 

los indicadores de la variable independiente y dependiente (ver anexo 05 y 06) a 

través del software SPSS. 

Escala de Alpha de Cronbach. 
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Tabla 2: Prueba de Confiabilidad 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=Cumplimiento_de_programación Cumplimiento_de_BPA Recepción 

Inventario Picking 

    Entregas_a_Tiempo Entregas Conformes Nivel_de_Servicio 

  /SCALE ('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE 

  /SUMMARY=TOTAL MEANS VARIANCE CORR. 

 

 
Fuente: SPSS 

En la tabla 2 se observa un resultado de Alpha de Cronbach de 0.889 lo que indica 

de acuerdo a la escala que los datos recopilados con los instrumentos de la variable 

independiente y dependiente son confiables. 
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Tabla 3: Prueba de confiabilidad por cada Dimensión 

 

Fuente: SPSS. 

De la tabla 3 se observa que las dimensiones tienen un Alpha de Cronbach 

superior a 0.8 quedando demostrado que los datos de los instrumentos de cada 

Dimensión son confiables. 

3.5 Procedimientos 

Paso 1: Se realizó un levantamiento de la situación actual de la gestión en los 

almacenes con la finalidad de identificar las problemáticas y variabilidades de sus 

procesos con la finalidad de su posterior control para ello nos apoyaremos en 

documentación de la empresa en estudio. 

Paso 2: Se realizó una clasificación ABC de las preformas en cuanto a su rotación. 

Paso 3: Se realizó un Layout de acuerdo a los datos obtenidos en la clasificación 

ABC la cual permita un mejor flujo de ingresos y salidas de preformas del almacén. 

Paso 4: Se brindó capacitaciones al personal en cuanto a BPA, Programación de 

pedidos, tomas de inventarios, picking, procedimientos de almacén, 5s, manejo de 

indicadores, las cuales se evidenciaron mediante el registro de participación. 

Paso 5: Se realizó estudio de tiempo del tiempo ciclo para atender los pedidos y 

hallar el tiempo estándar con la finalidad de planificar la programación de pedidos 

que se pueden realizar en un día. 
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Paso 6: Se realizó auditorias para verificar que se cumplan las buenas prácticas de 

almacenamiento. 

Paso 7: Se implementó tomas de inventarios cíclicos para un mejor control de las 

existencias. 

Paso 8: Se realizó la observación y análisis de los controles establecidos para ver 

la variación de los indicadores. 

Paso 9: Se estandarizó los procedimientos con los que se han obtenido buenos 

resultados. 

3.6 Método de análisis de datos: 

En el proyecto de investigación se aplicó a los datos recopilados la estadística 

descriptiva para hallar la mediana, moda, media, desviación estándar después de 

ello se realizó la prueba de normalidad con la finalidad de determinar si los datos 

son paramétricos y finalmente se realizó las pruebas de hipótesis mediante el uso 

de un estadígrafo para muestras paramétricas o muestras no paramétricas 

dependiendo de los resultados, para ello nos apoyaremos en el software SPSS. 

Estadística descriptiva: de tendencia central Moda, mediana, media; de variabilidad 

desviación estándar y varianza, se representó mediante gráficos los resultados. 

Análisis Inferencial: se realizó la prueba de Normalidad mediante el estadígrafo 

Shapiro wilk donde se verificó que los datos son paramétricos. 

Comprobación de la Hipótesis: Como la distribución de nuestros datos son 

paramétrico se aplicó el método de T-Student. 

3.7 Aspectos éticos 

La investigación se rige a la transparencia veracidad y la confiabilidad de los 

resultados a obtener del estudio, así como el respeto a la propiedad intelectual. 
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IV. RESULTADOS 

Análisis Descriptivo. 

Tabla 4: Resumen de análisis estadística descriptiva Pre 

 

Fuente: Spps 25 

 

Tabla 5: Resumen de análisis estadística descriptiva Post 

 

Fuente: Spss 25 
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Analisis Inferencial 

Prueba de Normalidad para la variable respuesta. 

Se realizó la prueba de normalidad para la variable dependiente para verificar que 

los datos presentan una distribución paramétrica o no paramétrica. 

La prueba se realizó con el software estadístico SPPS 25.0 con un nivel de 

confianza del 95% bajo el método de Shapiro de Wilk por tener menos de 50 

observaciones. 

Regla de decisión 

Si p ≤ 0.05 los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico 

Si p > 0.05 los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico. 

Tabla 6: Prueba de Normalidad 

 

Fuente: Spss 25 

De acuerdo a los resultados obtenidos, se observa que para las pruebas de Shapiro 

Wilk el p-valor es mayor a 0.05 por lo que se comprueba que la distribución de los 

datos es paramétrica. 

Prueba de Correlación. 

Se realizó la prueba de correlación para datos paramétrico por el método de 

Pearson. 

De la tabla 7 se observa una correlación positiva alta entre la dimensión 

programación (cumplimiento de programación) de la variable independiente con las 
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dimensiones de la variable dependiente entregas a tiempo (0.826) y Nivel de 

servicio (0.871); y una correlación positiva muy alta con la dimensión Entregas 

conformes (0.904); para la dimensión Programación (cumplimiento de BPA) se 

observa una correlación positiva alta con  las dimensiones entrega a tiempo (0.846), 

Entregas conformes (0.835) y Nivel de servicio (0.842); para la dimensión Control 

(Recepción) se observa una correlación alta con las dimensiones entrega a tiempo 

(0.853), entrega conformes (0.856) y Nivel de Servicio (0.842); para la dimensión 

Control (Inventario) se observa una correlación muy alta con las dimensiones 

entrega a tiempo (0.926), entrega conformes (0.906) y Nivel de Servicio (0.918); y 

por ultimo para la dimensión control (Picking) se observa una correlación alta con 

las dimensiones entrega a tiempo (0.873), entrega conformes (0.880) y Nivel de 

Servicio (0.876). 

Tabla 7: Prueba de Correlación de variables. 
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Prueba de Hipótesis. 

Se realizó la prueba de hipótesis con el software Spss 25 utilizando el método de T 

Student para muestras relacionadas considerando que los datos presentan una 

distribución paramétrica. 

Análisis de la Hipótesis Específica 1:  

H0 La programación y control de los pedidos no mejora los tiempos de entrega al 

cliente en una empresa de plástico Lima – 2020. 

Ha: La programación y control de los pedidos mejora los tiempos de entrega al 

cliente en una empresa de plástico Lima – 2020. 

Representación matemática: 

H0: µPre - µPost = µDiferencia =   0 

Ha: µPre - µPost = µDiferencia   < 0 

Regla de decisión 

Si p > α → se acepta H0 

Donde: 

p = Valor de probabilidad 

α = 0.05 (Nivel de significación.) 

H0 = Hipótesis Nula. 

Ha = Hipótesis alterna. 

µ= Media 

Tabla 8: Prueba de hipótesis específica 1 
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De la tabla 8 se observa que el nivel de significancia del p valor es de 0.000 lo cual 

es < α = 0.05 lo que significa que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 

hipótesis alterna afirmándose que la programación y control de los pedidos mejora 

los tiempos de entrega al cliente en una empresa de plástico Lima – 2020. 

Análisis de la Hipótesis Específica 2:  

H0: La programación y control de almacenes no mejora las entregas conformes al 

cliente en una empresa de plástico Lima – 2020. 

Ha: La programación y control de almacenes mejora las entregas conformes al 

cliente en una empresa de plástico Lima – 2020. 

Representación matemática: 

H0: µPre - µPost = µDiferencia =   0 

Ha: µPre - µPost = µDiferencia   < 0 

Regla de decisión 

Si p > α → se acepta H0 

Donde: 

p = Valor de probabilidad 

α = 0.05 (Nivel de significación.) 

H0 = Hipótesis Nula. 

Ha = Hipótesis alterna. 

µ= Media 
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Tabla 9: Prueba de Hipótesis específica 2 

De la tabla 9 se observa que el nivel de significancia del p valor es de 0.000 lo cual 

es < α = 0.05 lo que significa que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 

hipótesis alterna afirmándose que la programación y control de almacenes mejora 

las entregas conformes al cliente en una empresa de plástico Lima – 2020. 

Análisis de la Hipótesis General:  

H0: La Gestión de Almacenes no mejora el nivel de servicio al cliente en una 

empresa de plástico Lima – 2020. 

Ha: La Gestión de Almacenes mejora el nivel de servicio al cliente en una empresa 

de plástico Lima – 2020. 

Representación matemática: 

H0: µPre - µPost = µDiferencia =   0 

Ha: µPre - µPost = µDiferencia   < 0 

Regla de decisión 

Si p > α → se acepta H0 

Donde: 

p = Valor de probabilidad 

α = 0.05 (Nivel de significación.) 
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H0 = Hipótesis Nula. 

Ha = Hipótesis alterna. 

µ= Media 

Tabla 10: Prueba de Hipótesis General 

De la tabla se observa que el nivel de significancia del p valor es de 0.000 lo cual 

es < α = 0.05 lo que significa que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 

hipótesis alterna afirmándose que la Gestión de Almacenes mejora el nivel de 

servicio al cliente en una empresa de plástico Lima – 2020. 



33 

V. DISCUSIÓN

De la investigación Gestión de almacenes para mejorar el nivel de servicio de una 

empresa de plástico y de acuerdo a los resultados entre el pre test y post test, se 

observó una mejora del Nivel de Servicio en un 29.5% entre las semanas 6 y 21 del 

año 2021, siendo estos resultados significativos a nivel estadístico, desde la 

perspectiva de la investigación, la mejora se logró por medio del seguimiento 

adecuado al cumplimiento de las programaciones de pedidos, el cumplimiento de 

las buenas prácticas de almacenamiento y sobre todo al adecuado control que se 

le dio a la recepción de mercaderías como el correcto almacenamiento de que se 

realizó, los correcto registro que se realizaron en el sistema, las modificaciones 

estructurales realizadas en los almacenes que permitieron reducir los tiempos de 

preparación de los pedidos sumado a las capacitaciones que se brindó al personal 

teniendo siempre en cuenta las normativas sanitarias, estos resultados guarda 

relación con, ARROJO CASAS que tiene como resultado en su tesis un incremento 

del servicio de 48% a 58% así mismo se demuestra que las técnicas empleadas 

como BPA, Lay out mencionado por REYES ZAMORANO & CASTRO NIÑO son 

efectivamente utiles para agilizar las tomas de pedidos, el despacho y 

reabastecimiento considerando tambien lo mencionado por MORA GARCÍA sobre 

la importancia del control de la recepción de mercaderias.  

Discusiones Específicas. 

De acuerdo a los resultados referente a la dimensión entregas a tiempo de pedidos 

se obtuvo una mejora de 30.5% de promedio después de la implementación 

realizado en los meses de febrero-abril lo que significó un incremento de 2757 

unidades más que se cumplieron en el tiempo acordado gracias a la gestión 

realizada así mismo este resultado se ve reflejado a la mejora que se tuvo en los 

tiempos de despacho la cual redujeron de una media de 33.46min a 26.16min 

guardando relación con MORENO SAMANAMUD que menciona en su tesis que la 

gestión de almacenes mediante uso adecuando de herramientas obtiene como 

resultados una reducción en el promedio de la hora de salida de 8:24am a 7:46 am 

que representa una reducción 8.23%, también se obtiene que el tiempo de proceso 
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de preparación de mercadería reduce de 15.37 horas a 11.17 horas que representa 

una reducción del 27%, de la misma manera ALARCÓN CASAÑA logra reducir los 

tiempos de picking de 14.48min a 2.9min mediante la gestión de 5S y BPA. 

Respecto a la dimensión entregas conformes se mejoró en un 28.4% después de 

la implementación cumpliendo con las cantidades establecidas, lo que significa que 

las herramientas utilizadas en la gestión de almacenes tuvo un efecto positivo en el 

cumplimiento de las cantidades despachadas, mejorando también la recepción de 

las mercaderías de una media de  93.6% a 98.7% así como la mejora de exactitud 

de inventario que paso de una media de 94% a 98% incrementando su 

confiabilidad, de acuerdo a ello guarda una relación con la definición de ANDI ANDY 

en la menciona que la confiabilidad es la habilidad de la empresa para brindar 

servicio de manera confiable y precisa, confianza que inspira la empresa en el 

cumplimiento de las promesas, si bien es cierto que aún es bajo el indicador de la 

media de entregas conforme 61% y tiempos de entrega 80% este se vio muy 

afectado por la crisis sanitaria y la falta de la capacidad de producción en el 

cumplimiento de las demandas aun así desde el departamento de logística con la 

implementación se contribuyó a mejorar el nivel de servicio pasando de una media 

de 41.1% a 70.5%. 
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VI. CONCLUSIONES 

• Acerca de la hipótesis general se concluye una eficiente gestión de 

almacenes, mejorando nuestro nivel de servicio en los tiempos de 

preparación de los pedidos de una media de 33.46min por pedido a una 

media de 26.16 min por pedido lo que contribuyó a mejorar de manera 

directa en el cumplimiento de las entregas a tiempo pasando de una media 

de 49.6% a una media de 80.1% lo que significa un incremento de 30.5%. 

 

• En base a la primera hipótesis, se determinó que la gestión de almacenes si 

mejora el nivel de servicio por medio de una adecuada programación de 

pedidos, cumpliendo con las BPA, realizando un control adecuado de la 

recepción de mercaderías, revisando los inventarios de manera cíclica, 

capacitando al personal, realizando modificaciones y mapeando los 

almacenes la cual ayudan a reducir los tiempos de preparación y cometer 

menos errores de esta forma se mejoró el nivel de servicio pasando de una 

media de 41.1% a 70.6%. 

 

• En base a la segunda hipótesis, se determinó que la gestión de almacenes 

por medio de la recepción conforme donde se mejoró de una media de 

93.6% a 98.7% de y la exactitud de inventario donde también se mejoró de 

una media de 93.8% a 98.4% contribuyo de manera directa en las entregas 

conformes pasando de una media de 32.6% a 61%. 
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VII. RECOMENDACIONES

• La gestión de almacenes aumenta el nivel de servicio en un 30.5% debido a

ello la empresa de plástico, se va a lograr beneficiar, económicamente

reduciendo sus costos de manufactura, existencias, seguros, es por eso que

debe aplicarse procedimientos que ayuden a mejorar la calidad de servicio.

• En la gestión de almacenes se pudo reducir en un 29.5%, donde se obtuvo

una eficiencia para la empresa, por ende, se recomienda realizar un estudio

de tiempo con un control adecuado, a la ves implementando KPI que ayude

identificar los tiempos muertos. También se recomienda dar un adecuado

mantenimiento a los equipos de almacén ya que son una fuerza

indispensable para la manipulación de las mercaderías que influyen en los

tiempos de preparación.

• La gestión de almacenes incremento en las entregas conformes en un 28.4%

lo cual benefició a la empresa, por lo tanto, se recomienda ver la forma de

mejorar la capacidad de producción la cual también influye de manera directa

en la mejora del nivel de servicio al no contar con los productos demandados

y programados lo que ocasiona un incumplimiento de las entregas.
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Anexo 03: Matriz de consistencia. 



43 
 

 

Anexo 04: Encuesta de Validez 

 

Anexo 05: Datos Variable Independiente. 

Gestión de 
Almacenes 

semana 
Cumplimiento 

de 
programación 

cumplimiento 
de BPA 

Recepción  Inventario Picking 

pre test 35 0,595 0,809 0,930 0,930 0,596 

pre test 36 0,634 0,809 0,941 0,938 0,765 

pre test 37 0,611 0,766 0,929 0,948 0,354 

pre test 38 0,712 0,681 0,920 0,929 0,636 

pre test 39 0,650 0,766 0,960 0,943 0,588 

pre test 40 0,638 0,766 0,920 0,942 0,516 

pre test 41 0,677 0,809 0,960 0,936 0,694 

pre test 42 0,667 0,787 0,920 0,945 0,581 

pre test 43 0,692 0,830 0,939 0,952 0,667 

pre test 44 0,698 0,723 0,921 0,926 0,720 

pre test 45 0,655 0,787 0,940 0,939 0,710 

pre test 46 0,655 0,872 0,949 0,931 0,595 

pre test 47 0,674 0,809 0,939 0,936 0,650 

pre test 48 0,592 0,638 0,919 0,944 0,683 

pre test 49 0,688 0,915 0,961 0,926 0,661 

pre test 50 0,672 0,660 0,921 0,943 0,714 
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Post test 6 0,733 0,936 0,990 0,976 0,966 

Post test 7 0,739 0,957 0,989 0,977 0,911 

Post test 8 0,700 0,979 1,000 0,993 0,937 

Post test 9 0,733 0,915 0,980 0,982 0,926 

Post test 10 0,716 0,979 0,970 0,995 0,984 

Post test 11 0,705 0,979 0,969 0,979 0,951 

Post test 12 0,699 0,957 0,990 0,983 0,961 

Post test 13 0,766 0,936 0,979 0,984 0,982 

Post test 14 0,805 0,957 0,990 0,979 0,935 

Post test 15 0,776 0,957 0,990 0,977 0,956 

Post test 16 0,822 0,936 1,000 0,984 0,965 

Post test 17 0,829 0,979 0,980 0,995 0,950 

Post test 18 0,775 0,936 0,979 0,990 0,958 

Post test 19 0,785 0,979 1,000 0,980 0,981 

Post test 20 0,798 0,957 0,990 0,975 0,993 

Post test 21 0,792 1,000 0,993 0,999 0,987 

 

Anexo 06: Datos Variable Dependiente 

Test 
seman

a 

cantidad 
de 

despachos 
entregado
s a tiempo 

Total de 
despacho

s 
realizado

s 

 
Entrega

s a 
tiempo 

Pedidos 
recibidos 
conform

e 

Total de 
pedidos 

realizado
s 

entregas 
conforme

s 

Nivel de 
servicio 

pre test 35 153 336 0,46 153 565 0,27 0,36 

pre test 36 175 374 0,47 175 590 0,30 0,38 

pre test 37 144 275 0,52 144 450 0,32 0,42 

pre test 38 183 341 0,54 183 479 0,38 0,46 

pre test 39 156 331 0,47 156 509 0,31 0,39 

pre test 40 152 310 0,49 152 486 0,31 0,40 

pre test 41 187 360 0,52 187 532 0,35 0,44 

pre test 42 162 324 0,50 162 486 0,33 0,42 

pre test 43 176 343 0,51 176 496 0,35 0,43 

pre test 44 183 370 0,49 183 530 0,35 0,42 

pre test 45 191 365 0,52 191 557 0,34 0,43 

pre test 46 206 330 0,62 206 504 0,41 0,52 

pre test 47 148 337 0,44 148 500 0,30 0,37 

pre test 48 166 347 0,48 166 586 0,28 0,38 

pre test 49 152 357 0,43 152 519 0,29 0,36 

pre test 50 173 364 0,48 173 542 0,32 0,40 

Post 
test 6 328 456 0,72 328 622 0,53 0,62 

Post 
test 7 313 417 0,75 313 564 0,55 0,65 
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Post 
test 8 335 432 0,78 335 617 0,54 0,66 

Post 
test 9 319 437 0,73 319 596 0,54 0,63 

Post 
test 10 306 381 0,80 306 532 0,58 0,69 

Post 
test 11 321 406 0,79 321 576 0,56 0,67 

Post 
test 12 336 430 0,78 336 615 0,55 0,66 

Post 
test 13 337 415 0,81 337 542 0,62 0,72 

Post 
test 14 333 400 0,83 333 497 0,67 0,75 

Post 
test 15 357 422 0,85 357 544 0,66 0,75 

Post 
test 16 313 415 0,75 313 505 0,62 0,69 

Post 
test 17 371 437 0,85 371 527 0,70 0,78 

Post 
test 18 334 406 0,82 334 524 0,64 0,73 

Post 
test 19 349 454 0,77 349 578 0,60 0,69 

Post 
test 20 368 419 0,88 368 525 0,70 0,79 

Post 
test 21 400 445 0,90 400 562 0,71 0,81 

 

Anexo 07: 

Variable Independiente: Programación 

 

Indicador: Cumplimiento de Programación. 

De la tabla se observa los datos recopilados entre la semana 35 y 50 del año 2020 

antes de la implementación de la gestión de almacenes y la recopilación de los 

datos observados entre la semana 6 y 21 del año 2021 después de la 

implementación de la gestión de almacenes.  
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De los datos de la tabla se realizó la estadística descriptiva de cada uno de los 

componentes del indicador Cumplimiento de Programación para su análisis. 

Semana 

Pre

Semana 

Post

# de pedidos 

procesados 

Pre

# de pedidos 

procesados 

Post

# de pedidos 

demandados 

Pre

# de pedidos 

demandados 

Post

Cumplimiento 

de 

programación 

Pre

Cumplimiento 

de 

programación 

Post

35 6 336 456 565 622 0,595 0,733

36 7 374 417 590 564 0,634 0,739

37 8 275 432 450 617 0,611 0,700

38 9 341 437 479 596 0,712 0,733

39 10 331 381 509 532 0,650 0,716

40 11 310 406 486 576 0,638 0,705

41 12 360 430 532 615 0,677 0,699

42 13 324 415 486 542 0,667 0,766

43 14 343 400 496 497 0,692 0,805

44 15 370 422 530 544 0,698 0,776

45 16 365 415 557 505 0,655 0,822

46 17 330 437 504 527 0,655 0,829

47 18 337 406 500 524 0,674 0,775

48 19 347 454 586 578 0,592 0,785

49 20 357 419 519 525 0,688 0,798

50 21 364 445 542 562 0,672 0,792
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En la tabla pedidos procesados se observa una media 341.5 pedidos procesados 

antes de la implementación y una media de 423.25 después de la implementación 

significando una mejor gestión en cuanto los pedidos también se aprecia que el 

50% de los datos en la pre implantación esta entre 275 y 342 mientras que en la 

post implementación el 50% de los datos se encuentra entre 381 y 420.5 pedidos.  
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En la tabla pedidos demandados se observa una media 520.68 pedidos 

demandados en las semanas de pre implementación y después de la 

implementación una media de 557.87 lo que significa que después de la 

implementación se tuvo una mayor demanda de pedidos de preformas 

posiblemente debido a que en temporadas de verano la demanda aumenta, así 

mismo en la gráfica se observa el comportamiento de la demanda entre las 

semanas estudiadas. 
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En la tabla de cumplimiento de programación se observa una media de 0.65 antes 

de la implementación y una media de 0.76 después de la implementación lo que 

significa que hubo una mejora de 0.11  
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Variable Independiente: Control 

Indicador: Cumplimiento de BPA: 

 

 

La tabla de indicador de cumplimiento de BPA se realizó seguimiento al formato 

de BPA donde se tiene que cumplir 47 requisitos para garantizar buenas prácticas 

de almacenamiento de la cuales se observó que antes de implementarse la 

gestión de almacenes la media es de  
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0.82 0.83
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0.79

0.80 0.79

0.55

0.60

0.65

0.70
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0.85

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16

Cumplimiento de Programación

Cumplimiento de programación Pre Cumplimiento de programación Post

Semana 

Pre

Semana 

Post

# de requisitos 

cumplidos Pre

# de requisitos 

cumplidos Post

# de requisitos 

evaluados Pre

# de requisitos 

evaluados Post

cumplimiento 

de BPA Pre

cumplimiento 

de BPA Post

35 6 38 44 47 47 0,809 0,936

36 7 38 45 47 47 0,809 0,957

37 8 36 46 47 47 0,766 0,979

38 9 32 43 47 47 0,681 0,915

39 10 36 46 47 47 0,766 0,979

40 11 36 46 47 47 0,766 0,979

41 12 38 45 47 47 0,809 0,957

42 13 37 44 47 47 0,787 0,936

43 14 39 45 47 47 0,830 0,957

44 15 34 45 47 47 0,723 0,957

45 16 37 44 47 47 0,787 0,936

46 17 41 46 47 47 0,872 0,979

47 18 38 44 47 47 0,809 0,936

48 19 30 46 47 47 0,638 0,979

49 20 43 45 47 47 0,915 0,957

50 21 31 47 47 47 0,660 1,000
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Indicador: Recepción: 

Semana 

Pre

Semana 

Post

Mercaderia 

recibida  Pre

Mercaderia 

recibida 

conforme Post

Total de 

mercaderia pre

Total de 

mercaderia 

Post

Recepción 

Pre

Recepción 

Post

35 6 572 581 615 587 0,930 0,990

36 7 572 549 608 555 0,941 0,989

37 8 578 534 622 534 0,929 1,000

38 9 505 534 549 545 0,920 0,980

39 10 507 585 528 603 0,960 0,970

40 11 554 566 602 584 0,920 0,969

41 12 531 604 553 610 0,960 0,990

42 13 552 522 600 533 0,920 0,979

43 14 603 502 642 507 0,939 0,990

44 15 534 584 580 590 0,921 0,990

45 16 566 547 602 547 0,940 1,000

46 17 580 576 611 588 0,949 0,980

47 18 543 610 578 623 0,939 0,979

48 19 571 580 621 580 0,919 1,000

49 20 610 584 635 590 0,961 0,990

50 21 557 595 605 599 0,921 0,993
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Indicador: Exactitud de Inventario 

Semana 

Pre

Semana 

Post

# de 

diferencias 

Pre

# de 

diferencias 

Post

total de 

inventario 

Pre

total de 

inventario 

Post

Inventario 

Pre

Inventario 

Post

35 6 3275 3189 3522 3267 0,930 0,976

36 7 3191 3422 3402 3503 0,938 0,977

37 8 3228 3026 3405 3047 0,948 0,993

38 9 3227 3100 3474 3157 0,929 0,982

39 10 3157 3035 3348 3050 0,943 0,995

40 11 2864 3261 3040 3331 0,942 0,979

41 12 2845 3401 3040 3460 0,936 0,983

42 13 3068 3176 3247 3228 0,945 0,984

43 14 3334 3302 3502 3373 0,952 0,979

44 15 3154 3012 3406 3083 0,926 0,977

45 16 3104 3365 3306 3420 0,939 0,984

46 17 3029 3139 3253 3155 0,931 0,995

47 18 3025 3499 3232 3534 0,936 0,990

48 19 3160 3190 3347 3255 0,944 0,980

49 20 3213 3441 3470 3529 0,926 0,975

50 21 2931 3150 3108 3153 0,943 0,999
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Indicador: Picking 
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Exactitud de Inventario

Inventario Pre Inventario Post

Semana 

Pre

Semana 

Post

tiempo de 

preparación 

(min) Pre

tiempo de 

preparación 

(min) Post

# de 

pedidos Pre

# de 

pedidos 

Post

Tiempo de 

Picking real 

por pedido 

Pre

Tiempo de 

Picking real 

por pedido 

Post

Tiempo de 

picking 

planificado 

x pedido 

pre

Tiempo de 

picking 

planificado 

x pedido 

Post

Picking Pre Picking Post

35 6 11794 11785 336 456 35,1 25,8 25,00 25,00 0,596 0,966

36 7 11546 11349 374 417 30,9 27,2 25,00 25,00 0,765 0,911

37 8 11316 11484 275 432 41,1 26,6 25,00 25,00 0,354 0,937

38 9 11624 11733 341 437 34,1 26,9 25,00 25,00 0,636 0,926

39 10 11681 9675 331 381 35,3 25,4 25,00 25,00 0,588 0,984

40 11 11498 10645 310 406 37,1 26,2 25,00 25,00 0,516 0,951

41 12 11753 11170 360 430 32,6 26,0 25,00 25,00 0,694 0,961

42 13 11494 10565 324 415 35,5 25,5 25,00 25,00 0,581 0,982

43 14 11433 10650 343 400 33,3 26,6 25,00 25,00 0,667 0,935

44 15 11844 11014 370 422 32,0 26,1 25,00 25,00 0,720 0,956

45 16 11767 10740 365 415 32,2 25,9 25,00 25,00 0,710 0,965

46 17 11594 11469 401 437 28,9 26,2 25,00 25,00 0,843 0,950

47 18 11372 10579 337 406 33,7 26,1 25,00 25,00 0,650 0,958

48 19 11424 11568 347 454 32,9 25,5 25,00 25,00 0,683 0,981

49 20 11952 10554 357 419 33,5 25,2 25,00 25,00 0,661 0,993

50 21 11704 11269 364 445 32,2 25,3 25,00 25,00 0,714 0,987
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Variable Dependiente: Nivel de Servicio 

Indicador: Tiempos de entrega. 
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Semana 

Pre

Semana 

Post

Cantidad de 

despachos 

entregados 

a tiempo 

Pre

Cantidad de 

despachos 

entregados 

a tiempo 

Post

Total de 

despachos 

realizados 

Pre

Total de 

despachos 

realizados 

Post

 Entregas a 

tiempo Pre

 Entregas a 

tiempo Post

35 6 153 328 336 456 0,46 0,72

36 7 175 313 374 417 0,47 0,75

37 8 144 335 275 432 0,52 0,78

38 9 183 319 341 437 0,54 0,73

39 10 156 306 331 381 0,47 0,80

40 11 152 321 310 406 0,49 0,79

41 12 187 336 360 430 0,52 0,78

42 13 162 337 324 415 0,50 0,81

43 14 176 333 343 400 0,51 0,83

44 15 183 357 370 422 0,49 0,85

45 16 191 313 365 415 0,52 0,75

46 17 206 371 330 437 0,62 0,85

47 18 148 334 337 406 0,44 0,82

48 19 166 349 347 454 0,48 0,77

49 20 152 368 357 419 0,43 0,88

50 21 173 400 364 445 0,48 0,90
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Indicador: Entregas Conformes 
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 Entregas a tiempo Pre  Entregas a tiempo Post

Semana 

Pre

Semana 

Post

Pedidos 

recibidos 

conforme 

Pre

Pedidos 

recibidos 

conforme 

Post

Total de 

pedidos 

realizados 

Pre

Total de 

pedidos 

realizados 

Post

Entregas 

conformes 

Pre

Entregas 

conformes 

Post

35 6 153 328 565 622 0,27 0,53

36 7 175 313 590 564 0,30 0,55

37 8 144 335 450 617 0,32 0,54

38 9 183 319 479 596 0,38 0,54

39 10 156 306 509 532 0,31 0,58

40 11 152 321 486 576 0,31 0,56

41 12 187 336 532 615 0,35 0,55

42 13 162 337 486 542 0,33 0,62

43 14 176 333 496 497 0,35 0,67

44 15 183 357 530 544 0,35 0,66

45 16 191 313 557 505 0,34 0,62

46 17 206 371 504 527 0,41 0,70

47 18 148 334 500 524 0,30 0,64

48 19 166 349 586 578 0,28 0,60

49 20 152 368 519 525 0,29 0,70

50 21 173 400 542 562 0,32 0,71
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Indicador: Entregas conformes 

Indicador: Nivel de Servicio 
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Entregas conformes Pre Entregas conformes Post

Semana 

Pre

Semana 
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 Entregas a 

tiempo Pre

 Entregas a 

tiempo Post

Entregas 

conformes 

Pre

Entregas 

conformes 

Post

Nivel de 

servicio Pre

Nivel de 

servicio 

Post

35 6 0,46 0,72 0,27 0,53 0,36 0,62

36 7 0,47 0,75 0,30 0,55 0,38 0,65

37 8 0,52 0,78 0,32 0,54 0,42 0,66

38 9 0,54 0,73 0,38 0,54 0,46 0,63

39 10 0,47 0,80 0,31 0,58 0,39 0,69

40 11 0,49 0,79 0,31 0,56 0,40 0,67

41 12 0,52 0,78 0,35 0,55 0,44 0,66

42 13 0,50 0,81 0,33 0,62 0,42 0,72

43 14 0,51 0,83 0,35 0,67 0,43 0,75

44 15 0,49 0,85 0,35 0,66 0,42 0,75

45 16 0,52 0,75 0,34 0,62 0,43 0,69

46 17 0,62 0,85 0,41 0,70 0,52 0,78

47 18 0,44 0,82 0,30 0,64 0,37 0,73

48 19 0,48 0,77 0,28 0,60 0,38 0,69

49 20 0,43 0,88 0,29 0,70 0,36 0,79

50 21 0,48 0,90 0,32 0,71 0,40 0,81
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