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RESUMEN 

La presente investigación titulada Implementación de gestión de inventario para 

mejorar el servicio al cliente en la empresa Estrategia Integral & Consultores S.R.L., 

Lima, 2021 tuvo como objetivo aplicar la gestión de inventario para mejorar el 

servicio al cliente en la empresa Estrategia Integral & Consultores S.R.L., Lima, 

2021. 

La metodología utilizada en esta investigación fue de enfoque cuantitativo, diseño 

cuasi experimenta, tipo aplicada, alcance longitudinal, nivel explicativo y descriptivo 

donde la población estuvo conformada por los pedidos; los instrumentos utilizados 

para recopilar la información fueron la ficha de registro y el registro de pedidos del 

sistema de facturación de la empresa sometido a juicio de expertos, cuyos 

resultados se presentan en tablas y figuras. 

Entre las principales conclusiones se tiene que la implementación de gestión de 

inventario mejora el servicio al cliente en la empresa Estrategia Integral & 

Consultores S.R.L., Lima, 2021, implicando que  mejora el índice de cumplimiento 

de pedidos y entrega a tiempo, por lo tanto el servicio al cliente. Lo que se evidencia 

en que la empresa reflejó un incremento 78.57% en el nivel de servicio.  

Palabras clave: gestión de inventario, servicio al cliente, rotación, cobertura, 

disponibilidad, cumplimiento, pedidos, entrega a tiempo y gestión de stock. 
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ABSTRACT 

The present research entitled Implementation of inventory management to improve 

customer service in the company Estrategia Integral & Consultores SRL, Lima, 2021 

aimed to apply inventory management to improve customer service in the company 

Estrategia Integral & Consultores SRL, Lima, 2021. 

The methodology used in this research was a quantitative approach, quasi-

experiment design, applied type, longitudinal scope, explanatory and descriptive 

level where the population was made up of the orders; The instruments used to 

collect the information were the registration form and the order register of the 

company's billing system, submitted to the judgment of experts, the results of which 

are presented in tables and figures. 

Among the main conclusions is that the implementation of inventory management 

improves customer service in the company Estrategia Integral & Consultores SRL, 

Lima, 2021, implying that it improves the index of order fulfillment and delivery on 

time, therefore the service to the client. What is evidenced in that the company 

reflected a 78.57% increase in the level of service. 

Keywords: inventory management, customer service, turnover, coverage, 

availability, fulfillment, ordering, on-time delivery, and stock management. 
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I. INTRODUCCIÓN
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A nivel mundial la mayor parte de las industrias tienen un objetivo en particular, 

brindar lo mejor que ofrecen o producen al consumidor. La empresa en crecimiento 

busca diferentes estrategias para poder ganar más cliente y pueda ser más 

competitiva en el mercado. Sin embargo, existen algunos problemas que afectan 

sobre todo a las empresas comercializadoras, logística, etc. Donde la atención al 

cliente es una de sus principales funciones, está en muchos casos se ve afectado 

debido a la demora de entrega de productos o mal trato hacia el consumidor.  

Según SYED y otros afirma que la gestión de la logística, incluidos factores como 

el inventario, el tiempo de entrega, el transporte y la gestión de la logística, puede 

ser la razón de la mala calidad de los servicios para el consumidor, lo que lo dejará 

insatisfecho y la rentabilidad de la organización se verá muy afectada (2019, p.4). 

Tal como dice los autores uno de los problemas principales es la mala gestión de 

inventario lo que hace que el servicio al cliente sea ineficiente ya que la demora de 

la llegada de productos es mucha. 

En el Perú, gran parte de las empresas son MYPES en ellas existen muchos 

problemas que afectan al desarrollo de la misma, ya que su objetivo es satisfacer a 

los clientes, ofreciendo productos de diversas procedencias, sin tener en cuenta la 

cantidad que tienen en almacén, muchas veces pierden clientes por la razón de no 

tener un buen control de sus inventarios, y se comprometen a vender productos 

que no saben si cuentan en almacén. Tal como dice OCHOA (2018) la situación 

que generan en el Perú un mayor rechazo en el servicio al cliente es la demora en 

la atención con un 73.4% y respuestas poco validas con un 69.4%, esto origina que 

un 67% de peruanos se alejen por la mala atención. De acuerdo a este estudio se 

comprueba que a nivel nacional existen muchos problemas en la baja calidad de 

atención de servicio y debe ser controlado por parte de las empresas. 

En la localidad la empresa ESTRATEGIA INTEGRAL & CONSULTORES S.R.L. 

(2019) se dedicada al sector de la construcción desarrollando grandes obras civiles, 

eléctricas, metálicas, también pueden desarrollarse en gerencia de construcción y 

proyectos. Sin embargo, debido a la pandemia de Covid-19 los proyectos de 

construcción disminuyeron y dejaron de realizar su actividad principal que son las 

obras, dedicándose así solo al rubro de ventas de materiales de construcción; es 

decir, se refugió en la comercialización al por mayor y menor de materiales de 
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construcción tales como cemento, ladrillos, fierros, agregados, tuberías y clavos. 

En la empresa se ha detectado una mala organización en el área de almacén, ya 

que a veces no registran las cantidades de entrada y solo las de salida, lo cual ha 

generado que el área de ventas no cuente con una información actualizada de las 

cantidades de cada producto en el almacén, provocando la venta de productos que 

no cuentan con stock, demoras e incumplimiento en el despacho y la incomodidad 

del cliente. 

Por esta razón, se realizó un estudio sobre gestión de inventario con el propósito 

de mejorar el servicio al cliente. Mediante una lluvia de idea, ver anexo 1, 

identificamos las posibles causas y, mediante el diagrama de Ishikawa se muestra 

13 causas cuyo efecto que generan bajo servicio al cliente en Estrategia Integral & 

Consultores S.R.L.  

Figura 1: Diagrama de Ishikawa 

Seguidamente se plasma la Matriz de correlación, misma que se muestra en el 

anexo 2, para establecer relaciones entre los 13 problemas mediante un análisis 

donde se vinculan entre si asignándole el valor “0” aquellas que no afectan, “1” las 

de baja afectación, “2” media afectación y “3” alta afectación, obteniendo el puntaje 

de relación por causa. 

MANO DE OBRA MATERIA PRIMA MÉTODO

MAQUINARIA MEDICIÓN MEDIO AMBIENTE

Falta de capacitación

Falta de Concientización

Demora de entrega de 
producto

Fata de disponibilidad 
de productos

Alto niveles de inventario

Inadecuado regitro de 
ingresos y salidas

Inadecuado seguimiento 
de inventario

Fallas de sistema de 
facturación

No hay conteo fisico del 
inventario 

Falta de clasificación

Mal control de stock

Ambiente desordenado

Señalizaciones escasas

BAJO SERVICIO AL 
CLIENTE
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Tabla 1. Tabla de puntaje de las causas encontrada 

Fuente: Elaboración propia 

Así mismo se procedió a realizar el Diagrama de Pareto que se muestra en la figura 

2 donde obtenemos que el 20% de las causas más destacables que generaban el 

80% de los retrasos en el pedido; sabiendo esto se buscara suprimir estas causas 

para darle un mejor nivel de servicio al cliente.  

Figura 2: Diagrama de Pareto 

N° CAUSAS PUNTAJE
PUNTAJE 

ACUMULADO
PORCENTAJE

PORCENTAJE 

ACUMULADO
80-20

C1 Demora de entregas de productos 36 36 13% 13% 80

C2 Inadecuado registro de ingresos y salidas 35 71 13% 27% 80

C12 Fata de disponibilidad de productos 34 105 13% 39% 80

C3 Mal control de stock de productos 33 138 12% 52% 80

C4 Inadecuado seguimiento de inventario 33 171 12% 64% 80

C7 Falta de capacitación 26 197 10% 74% 80

C11 Falta de concientización 18 215 7% 81% 20

C5 No hay conteo fisico del inventario 10 225 4% 84% 20

C9 Falta de clasificación 9 234 3% 88% 20

C8 Altos niveles de inventario 9 243 3% 91% 20

C10 Fallas del sistema de facturacion 8 251 3% 94% 20

C13 Señalizaciones escasas 8 259 3% 97% 20

C6 Ambiente desordenado 8 267 3% 100% 20

TOTAL 267 100%
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Seguidamente se visualiza en el anexo 3 la estratificación en las áreas con sus 

respectivos problemas donde el área de almacén tiene mayor cantidad de 

problemas, y es en ella donde se debe de plantear una matriz de alternativas de 

solución, ver anexo 4, para poder control dicha situación en beneficio de la 

empresa. 

Por consiguiente, se elaboró la matriz de priorización, en el cual se planteó dos 

herramientas de solución, las 5S y la gestión de inventario, entre ellas la segunda 

herramienta respectivamente con un puntaje de 7 fue la que salió como una 

alternativa de solución para los problemas que se presentan en el área de almacén. 

Todo ello se puede evidenciar en el anexo 5. 

De acuerdo a los resultados obtenidos en las herramientas anteriores se plantea 

aplicar la gestión de inventario en la empresa Estrategia Integral & Consultores 

S.R.L para contribuir en la mejora del servicio del cliente. Lo cual el problema 

general de la investigación es ¿De qué manera la implementación de gestión de 

inventario mejorara el servicio al cliente en la empresa Estrategia Integral & 

Consultores S.R.L., Lima, 2021? 

Así mismo los problemas específicos son: 

¿De qué manera la implementación de gestión de inventario mejorara la 

disponibilidad de productos en la empresa Estrategia Integral & Consultores S.R.L., 

Lima, 2021? 

¿De qué manera la implementación de gestión de inventario mejorara la entrega de 

pedidos en la empresa Estrategia Integral & Consultores S.R.L., Lima, 2021? 

Con ello el objetivo general es: 

Aplicar la implementación de gestión de inventario para mejorar el servicio al cliente 

en la empresa Estrategia Integral & Consultores S.R.L., Lima, 2021. 

De tal manera los objetivos específicos son los siguientes: 

Aplicar la implementación de gestión de inventario para mejorar la disponibilidad de 

productos en la empresa Estrategia Integral & Consultores S.R.L., Lima, 2021. 

Aplicar la implementación de gestión de inventario para mejorar la entrega de 

pedidos en la empresa Estrategia Integral & Consultores S.R.L., Lima, 2021. 
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Este presente proyecto de investigación manifiesta como hipótesis general que la 

implementación de la gestión de inventario mejora el servicio al cliente de la 

empresa Estrategia Integral & Consultores S.R.L., 2021.  

Asimismo, se detalló las siguientes hipótesis específicas tales como: la 

implementación de la gestión de inventario mejora la disposición de productos de 

la empresa Estrategia Integral & Consultores S.R.L., 2021; y la implementación de 

la gestión de inventario mejora la entrega de pedidos de la empresa Estrategia 

Integral & Consultores S.R.L., 2021. 

Justificación social para HERNÁNDEZ, FERNÁNDEZ y BAPTISTA (2014) se 

manifiesta en criterio de cuestiones como ¿Cuál es la manifestación para la 

humanidad?, ¿A quiénes entregan el beneficio con los resultados que se obtiene 

de la investigación?, ¿De qué manera se obtiene? La presente investigación tiene 

como justificación social beneficiar a la población en la buena calidad de atención 

que se le debe brindar, a las empresas en aumentar su imagen corporativa del buen 

servicio que ofrezca. La justificación práctica Según ARIAS (2012) es la descripción 

del modo que los resultados de la investigación sirven para cambiar el ámbito real 

del estudio. En pocas palabras buscas solucionar un problema. De tal modo que en 

la investigación se va plantear la gestión de inventario para brindar mejoría en la 

calidad de servicio por parte de los consumidores, así obtener mejor control y 

confianza con los clientes. 

Desde el punto económico se justifica que a mejor atención va aumentar la cantidad 

de clientes y por ente las utilidades de la empresa aumentaran. Según BAENA 

(2017) afirma que una investigación debe demostrar y reflejar el beneficio en 

cuestiones económicas que se tendrá posterior a la implementación de la mejora 

comprobando sus beneficios de manera positiva. 

Finalmente, con la elaboración de la matriz de coherencia (anexo 6) y matriz de 

operacionalización (anexo 7) se resume de manera didáctica los problemas, 

objetivos e hipótesis generales y específicos de la presente tesis. 
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II. MARCO TEÓRICO
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Se realizó consultas en varias investigaciones para los antecedentes nacionales de 

las cuales destacamos: 

FUERTES (2017) en-su tesis titulada Implementación de gestión de inventario para 

mejorar el nivel de servicio en la empresa ESLAPS PERU SAC, Surco - 2017Esta 

investigación es de tipo aplicada presentada con el diseño de investigación 

experimental, nivel explicativo-descriptivo y enfoque cuantitativo. El objetivo 

fundamental de esta tesis fue implementar alternativas para mejorar la gestión 

inventario, -con-el objetivo de-mejorar-la-fiabilidad, competitividad y rentabilidad de 

la-entrega a tiempo de los pedidos, teniendo un control de la mercadería, deducción 

de costos el valor agregado por el cliente. Instrumento de apoyo fueron las fichas 

de registro y el sistema SAP de la empresa. Se-obtuvieron-los-siguientes-

resultados de un-ahorro de S/.144871.3 en costos y en tan solo 6 meses. En 

conclusión  es viable porque ahorro los costos que se hubieran generado en 

devoluciones, insatisfacción del cliente, tiempo de estrega  y pérdidas de productos. 

BÁEZ y VIDAL (2020) en su tesis titulada Gestión de inventario para incrementar el 

nivel de servicio en el área de cuidado personal de un supermercado, Miraflores 

2020. La tesis fue realizada con la finalidad de  determinar que la  Gestión de 

Inventarios-incrementa-el-servicio al cliente en el área de cuidado personal de un 

Supermercado. La-investigación-fue-de tipo aplicada presentada con-un-diseño de-

investigación-experimental, nivel explicativo-descriptivo y enfoque cuantitativo. El 

instrumento utilizado son las fichas de registro. Cuyos resultados obtenidos luego 

de la-implementación-de la gestión-de-inventarios fue el incremento de un 25.52%, 

pues antes el nivel de servicio era 45.8% pasando después a un 71.32%. Se 

concluyó-que-la gestión-de-inventario aumenta notablemente el-servicio-al cliente. 

CERVANTES (2017) en su tesis titulada Implementación de gestión de inventarios 

para mejorar el nivel del servicio al cliente en la empresa Lumen Ingeniería S.A.C, 

Los Olivos, 2017. Tesis-para obtener el-título-de Ingeniería Industrial (Universidad 

Cesar Vallejo). La investigación-fue-realizada-con la finalidad de implementar la 

gestión-de-inventarios para acortar los ciclos de pedido, incrementar el 

cumplimiento de entregas y el nivel de servicio. El-tipo-de investigación fue aplicada 

presentada con un diseño-experimental, nivel explicativo y enfoque cuantitativo. El 

instrumento empleado ficha de observación. Los resultados fueron e indican lo 
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necesario que es implementar la gestión de inventarios ya que logro un incremento 

de 5% a 8% de las ventas. Como conclusión se logra mejorar el-nivel de-servicio-

al cliente. 

REYES (2019) en su tesis titulada Diseño de un modelo de control y gestión de 

existencias para mejorar el desempeño de una empresa comercializadora.. Esta 

tesis fue realizada con el objetivo principal de plantear estrategias, con métodos de 

abastecimiento-y-control-de inventario, que genere ahorros importantes para-la-

empresa-mediante la disponibilidad de las existencias en nivel de servicio, calidad 

y cantidad. La investigación-fue de tipo-aplicada presentada con un-diseño de 

investigación experimental, nivel explicativo-descriptivo y enfoque cuantitativo. El 

instrumento empleado como herramienta de ayuda se usó son los módulos-de MM-

WM-del-sistema-SAP-R/3. Obteniendo como resultado de la metodología 

empleada valores objetivos incrementados rotación (4), exactitud de registros 

98.5% y fill rate 95%, se podrá tener stock para los pedidos y mejorará las 

operaciones en almacén. En conclusión, a través del análisis-beneficio costo se 

indicaron incremento en los ahorros, según los evaluado por el estudio es viable. 

TEJADA (2016) en su tesis titulada Optimización de las ventas mediante la 

reorganización del sistema de distribución y despacho en la empresa Confiperu 

S.A. La finalidad de esta tesis fue proponer la reestructuración de los almacenes 

regionales en su distribución. Garantizando una adecuada gestión de stock y nivel 

de servicios, también minimizar la insatisfacción del cliente generada por el 

desabastecimiento de productos. La investigación-fue-de-tipo aplicada presentada 

con-un-diseño-experimental, nivel explicativo-descriptivo y enfoque cuantitativo. 

Se-procedió con la toma-de-datos de la empresa para ejecutar la metodología, 

usaron las diversas fichas de registro brindadas por la empresa. Los resultados 

obtenidos se determinaron que en promedio el 80% de las ventas correspondes a 

la distribución mayorista y el 20% a los minoristas. En conclusión, los niveles de 

stock reducirían y se tendría el stock necesario al aplicar el sistema de distribución 

propuesto. 

PEREZ y VILLALOBOS (2016), en su artículo titulado Relación entre la calidad de 

servicio y la satisfacción del cliente en la empresa Chifa_Polleria mi triunfo Chiclayo. 

Tiene como objetivo principal determinar-como se relaciona la-calidad-de-servicio 
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y la-satisfacción-del cliente en el restaurante-Chifa_Polleria-Mi-Triunfo-Chiclayo. La 

investigación fue de tipo-aplicada presentada con un diseño-no-experimental- 

transversal, nivel correlacionar-descriptivo y enfoque cuantitativo. Cuyo instrumento 

de serán las encuestas a los clientes. Los-resultados-son que el 70.5%-de-los 

clientes-están-desacuerdo con el-equipamiento moderno de inventarios para el 

establecimiento, el 664% de-los-clientes-están en desacuerdo con el servicio de la 

empresa ya que no cumple y el 9.8% se muestra indiferente. Se concluye que la 

empresa actualmente no brinda con un buen servicio al cliente de acuerdo-con-las 

dimensiones de SERVQUAL; sin embargo, puede-mejorar-la-prestación de 

servicios pon una gestión de inventarios para-adelantarse-a los-requerimientos y 

superar-las-expectativas de los clientes. 

PASTOR y JAVEZ (2017) en el artículo  Collaborative Culture Management Model 

to Improve the Performence in the Inventory Management of a Supply Chain, tiene 

el objetivo de elaborar un modelo que mejore la gestión de existencias en la-cadena 

de-suministro. -La investigación fue aplicada presentada con un diseño 

experimental, explicativo-descriptivo y cuantitativo. El resultado fue que obtuvieron 

un panorama general de la empresa con el modelo periódico de revisión el cual era 

el más idóneo para la gestión de inventario. Una de las conclusiones que se obtuvo 

fue que se logró ahorrar en los costos totales de inventario con el modelo propuesto 

de gestión de inventario. 

También existen investigaciones para antecedentes internacionales en los cuales 

destaca:  

GOLABEK y otros (2021) en el artículo titulado Optimization of Logistics and 

Distribution of the Supply Chain, Taking into Account Transport Costs, Inventory 

and Customer Demand, cuyo objetivo fue optimizar la logística y distribución de los 

pedidos, teniendo en cuenta la demanda de los clientes, el inventario y costos de 

transporte. La investigación fue-de-tipo-aplicada presentada con un-diseño 

experimental, nivel explicativo-descriptivo y enfoque cuantitativo. Los instrumentos 

utilizados fueron los software de distribución y registradas en el sistema. El 

resultado a la tarea de optimización con los análisis y cálculos que se realizaron 

determinó un mapa específico de puntos de entrega de mercadería y se probaron 

https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=&ved=2ahUKEwiB177FkKbxAhWqKVkFHWURCzoQFjABegQIAxAF&url=https%3A%2F%2Fdialnet.unirioja.es%2Fdescarga%2Farticulo%2F7096253.pdf&usg=AOvVaw1YzvTWYrgJQkPwrHtBneLx
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varios métodos de solución. La conclusión fue que la distribución planteada es 

correcta pues rige y controla frecuentemente las existencias requeridas por la 

demanda de los clientes permite la personalización e identificación de productos en 

tiempo real, se  redujeron costos de transporte y se solucionó el problema de la 

entrega de mercaderías. 

SILLAMPA y LIESIO (2018) en el artículo titulado Forecasting replenishment orders 

in retail: value of modelling low and intermittent consumer demand with distributions 

cuyo objetivo fue pronosticar los pedidos en el comercio minorista, moldear la 

demanda de los consumidores con su respectiva distribución. La investigación fue 

de tipo-aplicada presentada con un diseño-experimental, nivel explicativo-

descriptivo y enfoque cuantitativo. El instrumento usado fue el registro de horarios 

e intervalos de las entregas. Los resultados muestran que el uso de distribuciones 

en lugar de estimaciones puntuales da como resultado una-mejora significativa en 

la-precisión de los pronósticos-de pedidos de reabastecimiento y ofrece potencial 

para ahorros de costos sustanciales. En conclusión pronosticaron los futuros 

pedidos en las tiendas para cada unidad de mantenimiento existente en función a 

la información sobre los horarios de entrega, niveles de stock, políticas de pedido y 

los pronósticos de estimación puntual, comparando las precisiones de pronóstico 

de los dos modelos y las aplicamos a dos aplicaciones de ejemplo. 

XUE y otros (2017) en su artículo titulado Managing Retail Shelf and Backroom 

Inventories When Demand Depends on the Shelf-Stock Level, cuyo objetivo fue 

reponer de manera óptima las estanterías mientras el nivel de existencias 

abastezca a la demanda de los minoristas. La investigación fue de tipo aplicada 

presentada con un diseño experimental, nivel explicativo-descriptivo y enfoque 

cuantitativo. Los instrumentos fueron fórmulas matemáticas demostrables.  El 

resultado fue que la cantidad de demanda depende de la cantidad de stock que se 

tiene en la revisión de física del inventario, primero se analizó un escenario finito y 

fue sometido bajo un enfoque de demanda general por lo que en el escenario infinito 

se encontró las óptimas cantidades y la existencia mínima. En conclusión el 

experimento demuestra que puede obtener ganancias significativas gestionando 

las existencias a través del valor numérico del stock base.  
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KHAN y AHMED (2019) publicaron un artículo titulado Impact of Inventory 

Management on Firm’s Efficiency – A Quantitative Research Study on Departmental 

Stores Operating in Karachi; con la finalidad de examinar y comprender el impacto 

del inventario efectivo gestión sobre el desempeño y la eficiencia de las empresas. 

Fue un estudio de investigación cuantitativa, aplicada, experimental, explicativa. 

Los datos fueron recolectados mediante el uso de un cuestionario en escala de 

Likes de 250 individuos de diferentes departamentos. Los resultados mostraron que 

la precisión-del-inventario y la-disponibilidad de stock tienen-un-impacto positivo-y 

significativo-en-la eficiencia. Sin embargo, la utilización de capacidad no parece 

afectar la eficiencia y la precisión del inventario que permite tener un control efectivo 

de las salidas de los bienes. Lo que se concluye y resalta que el control de 

inventario tiene un fuerte impacto en la empresa tanto en rendimiento y rentabilidad 

lo que permite hacer estrategias que aumenten la eficiencia en-el-proceso-de la 

cadena-de-suministro y menores costos.  

TIJHUIS (2019) en su tesis titulada Cycle time reduction by inventory management. 

Tesis para obtener la maestría de Ingeniera Industrial y Gestión con especialización 

en gestión productiva y logística (University of Twente). Esta tesis tuvo como 

objetivo identificar la relación entre los tamaños de existencias y cantidades de 

pedidos de los componentes involucrados. La investigación fue-de tipo-aplicada 

presentada con un-diseño-experimental, nivel explicativo-descriptivo y enfoque 

cuantitativo. El instrumento usado para esta metodología fue un software llamado 

ERP system. Como resultados se seleccionó un escenario de una TIC obtenida de 

16 semanas y objetivo de tasa de llenado del 90%. Este escenario resulta en una 

stock de seguridad necesario con un valor de 995.913 €. Los resultados de este 

stock de seguridad tienen una retención anual costes, que se calculan con la tasa 

de costes de explotación y dan como resultado costes anuales de 84.852 euros. 

Aplicar una TIC obtenida de 16 semanas da como resultado una reducción de las 

TIC del 43,1%. En conclusión de esta relación ofrecieron reducir los tiempos de 

ciclo de la empresa, al mismo tiempo que se minimizan los riesgos financieros y 

mantener la confiabilidad para el cliente y esta relación se obtuvo mediante las 

relaciones entre las existencias de seguridad, las políticas de pedidos y los tiempos 

de ciclo.  



13 

Desarrollamos las definiciones según autores: 

Gestión de inventario es comprobar y controlar la existencia-de-lo producto que 

cuenta una empresa. La gestión de stock es la disposición de productos 

almacenados para que podamos satisfacer la demanda, debe ser óptima para que 

el aprovisionamiento sea efectivo; en todo momento se debe tener en cuenta la 

rotación de los productos, de lo contario genera inmovilización de recursos 

económicos. (MEANA, 2017, p.17) 

La gestión de inventario en una empresa planifica, organiza y controla las 

existencias. En la planificación la gestión de stock establece métodos preventivos 

a la demanda, determina los momentos y cantidades de reposición. En 

organización fijas las técnicas a utilizar y define las cantidades que necesitara cada 

producto. Finalmente controla los movimientos de entrada y salida del stock 

(BRENES, 2015, p.123). 

La gestión de stock está ligado íntimamente con la gestión de almacén y gestión de 

inventario, puesto que intercambian información constantemente (DE DIEGO, 

2015, p.1). 

La rotación de inventario está ligada a las salidas del producto de la empresa e 

indica el número de veces que un producto se ha renovado durante un periodo 

determinado. Este ciclo de venta e inversión produce beneficios que permiten 

recuperar invertido. Para el indicador de rotación de inventario se expresa: Que el 

índice de rotación viene dado por las ventas totales dividido por el stock medio. El 

índice de rotación debe ser mayor a 1 y se consideran productivos puesto que el 

capital está activo (MEANA, 2017, p.37) 

La cobertura de inventario se define como el número de días que cubren las 

existencias para satisfacer la demanda. Es más eficiente una cobertura de stock 

actual para un momento dado, que una cobertura de stock medio para un tiempo 

intermedio. El índice de cobertura viene dado por el stock de existencias dividido 

por las ventas diarias otra manera de medir es los 365 días sobre el índice de 

rotación. Ambos dan el mismo resultado (MEANA, 2017, p.71). 
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La metodología ABC es una herramienta para la gestión-de-inventarios ya que 

coloca a la empresa en un ambiente competitivo para-mejorar-el nivel de-servicio, 

es una estrategia donde se clasifica los productos del más a menos relevantes 

manejando la variabilidad de la demanda (GONZALES, 2020, párr. 35). 

BALLOU (2004), el servicio o servicio-al cliente-es el-resultado-final de-las 

actividades-logísticas, es cumplir-con el-pedido-de un-cliente desde-la orden de 

pedido hasta su entrega final. 

CAMPOS, HERVAS y REVILLA (2013), el nivel-de-servicio al cliente-en la 

capacidad y disposición de un establecimiento para atender la demanda de los 

clientes en el momento que solicitan su pedido. 

FLORES (2014), el servicio logístico al cliente, es la posibilidad que tiene un 

inventario para abastecer al establecimiento en los siguientes periodos de 

reabastecimiento. Por lo tanto, se evita perdidas de ventas y pedidos pendientes 

del cliente. 

La disponibilidad de producto e inventario permite embarcar los productos 

requeridos por el cliente, sin perder ningún pedido, ya que el almacén dispone de 

los productos (BALLOU, 2004, p.92). 

El cumplimiento de las órdenes es la proporción de las órdenes embarcadas a los 

clientes respecto al total de órdenes recibidas de los clientes, para obtenerlo en 

porcentaje se multiplica por el cien por ciento (FLORES, 2014, p.7). 

La entrega de pedidos tiene la finalidad de que los pedidos lleguen a tiempo, sin 

retrasos ni demoras, logrando la satisfacción del cliente (BALLOU, 2004, p.118).  

La entrega-a-tiempo es la-proporción-de las-entregas que se realizaron a tiempo 

respecto al total de entregas hechas al cliente, para obtenerlo en porcentaje se 

multiplica por el cien por ciento (FLORES, 2014, p.8).  
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III. METODOLOGÍA
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3.1 Tipo y-diseño de investigación 

3.1.1 Tipo de investigación 

El tipo-de-investigación a realizar es aplicado, ya que se enmarca directamente en 

el manejo de los conocimientos y fundamentos del sistema-de-gestión de-inventario 

para mejorar el-servicio-al cliente-en la-empresa Estrategia Integral & Consultores 

S.R.L. Según LOZADA (2014) afirma que una investigación aplicada tiene como 

base conocimientos ya existentes, los cuales estos busca resolver problemas de la 

sociedad o sector productivo. En otras palabras, no se busca crear nuevas teorías 

sino la que ya están planteadas para ejecutarlas en cualquier situación. 

3.1.2 Diseño de investigación 

La investigación desarrollo el diseño experimental, dentro de los modelos esta 

investigación se considera cuasi-experimental ya que utilizamos la-variable-

independiente Sistema de gestión de inventario para obtener resultados en la 

variable servicio-al-cliente. Según PEREZ y otros (2020) dicen que el diseño cuasi 

experimental pretende mantener relaciones de casualidad entre variables 

dependientes e independiente, donde se manipulan una-o-más variables 

independientes como medida de la variable-dependiente. 

3.1.3 Nivel de investigación 

Así mismo, la investigación es de nivel-explicativo puesto que-explica la relación 

entre las dos variables e indaga el porqué del problema. CIENFUEGOS (2017, 

p.95) manifestó que los estudios de alcance explicativo se dirigen a responder los

eventos o fenómenos mediante la relación de causa-efecto; es decir, su interés está 

centrado es explicar porque ocurre aquel acontecimiento, en qué condiciones se 

expone o porque existe la conexión entre las variables.  

3.1.4 Enfoque-de investigación 

A la vez, es-de enfoque-cuantitativo puesto que tiene la intención de aprobar las 

hipótesis planteadas. Según SÁNCHEZ (2017, p. 34) las investigaciones de 

naturaleza cuantitativa brindan una sólida base para fijar comparaciones, además 

durante todo el proceso se puede extraer datos numéricos y estadísticos con el 

único objetico de comprobar la hipótesis.    
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3.2 Variables y operacionalización 

3.2.1 Variable independiente: Gestión de inventario 

Definición conceptual 

MEANA (2017), La gestión de inventario es comprobar y controlar la existencia-de-

lo producto que cuenta una empresa.. 

Definición operacional 

La medición de la variable independiente Gestión de stock se realizará mediante 

las dimensiones de rotación de inventario y cobertura. 

Primera Dimensión: Rotación de inventario 

La rotación de inventario está ligada a las salidas del producto de la empresa e 

indica el número de veces que un producto se ha renovado durante un periodo 

determinado. Este ciclo de venta e inversión produce beneficios que permiten 

recuperar invertido. (MEANA, 2017, p.37) 

Indicador: Índice de rotación  

𝑰𝑹 =
𝐕𝐭 

𝑺𝒎
 

IR: Índice de rotación  

Vt: Ventas totales 

Sm: Stock medio 

Segunda Dimensión: Cobertura 

La cobertura de inventario se define como el número de días que cubren las 

existencias para satisfacer la demanda. Es más eficiente una cobertura de stock 

actual para un momento dado, que una cobertura de stock medio para un tiempo 

intermedio (MEANA, 2017, p.70). 

Indicador: Índice de cobertura  

𝑰𝑪𝒐 =
𝑺𝒂

𝑽𝒎
  

ICo: Índice de cobertura  

Vm: Venta media 

Sa: Stock actual 
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Escala de medición  

Es la razón, ya que da resultados numéricos o datos cuantitativos. 

Nota: Medición semanal  

3.2.1 Variable dependiente: Servicio al cliente 

Definición conceptual 

BALLOU (2004) el servicio-al-cliente es el-resultado final-de las-actividades 

logísticas, es cumplir-con el-pedido-de un cliente-desde la orden de pedido hasta 

su entrega final. 

Definición operacional 

Para la medición de la variable dependiente de servicio al cliente se realizará a 

través del cumplimiento de las dimensiones disponibilidad de los productos y 

entrega de pedidos. Expresado en: 

𝑵𝑺𝒄: =
𝐓𝐏𝐄𝐓𝐜

𝐓𝐏𝐑𝐜
 × 𝟏𝟎𝟎% 

NSc: Nivel de servicio al cliente 

TPETc: Total de pedidos entregados a tiempo a los clientes 

TPRc: Total de pedidos recibidos de los clientes 

Primera Dimensión:  

La disponibilidad de producto e inventario permite embarcar los productos 

requeridos por el cliente, sin perder ningún pedido, ya que el almacén dispone de 

los productos (BALLOU, 2004, p.92) 

Indicador: Índice de cumplimiento de pedidos 

𝑰𝑪𝑷 =
𝐓𝐏𝐄𝐜

𝐓𝐏𝐑𝐜
 × 𝟏𝟎𝟎% 

ICP: Índice de cumplimiento de pedidos  

CPEc: Total de pedidos entregados a los clientes 

TPRc: Total de pedidos recibidos de los clientes 

Nota: Medición semanal 
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Segunda Dimensión: Entrega de pedidos 

La entrega de pedidos tiene la finalidad de que los pedidos lleguen a tiempo, sin 

retrasos ni demoras, logrando la satisfacción del cliente (BALLOU, 2004, p.118). 

Indicador: Índice de entrega a tiempo  

𝑰𝑬𝑻 =  
𝑻𝑷𝑬𝑻𝒄

𝐓𝐏𝐄𝐜
× 𝟏𝟎𝟎% 

IET: Índice de entrega a tiempo 

TPETc: Total de pedidos entregados a tiempo a los clientes 

TPEc: Total de pedidos entregados a los clientes 

Nota: Medición semanal 

Escala de medición  

Es la razón, ya que da resultados numéricos o datos cuantitativos. 

Nota: Medición semanal  

Finalmente se presenta en la Matriz de Operacionalización en el anexo 7.  

3.3 Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

3.3.1 Población  

La población para ARIAS, VILLASÍS Y MIRANDA (2016, p.202) sustenta que a la 

población de estudio como un conjunto de casos que está accesible, definido y 

limitado luego será como referente para realizar la elección de la muestra. Además, 

indica que la población de estudio pueden ser personas, animales, muestras 

biológicas, expedientes, objetos, etc.  

La población para este trabajo de investigación son todos pedidos de la empresa 

Estrategia Integral & Consultores S.R.L. 

Criterio de inclusión 

Se considera a todos los pedidos realizado en el horario laboral de 7:30 horas 

hasta-las 17:30 horas-de lunes a viernes-y los-sábados desde las 7:30 horas hasta-

las 12:30 horas. 



20 

Criterio de exclusión 

No se considerará 1 hora de lunes a viernes ya que es el almuerzo se excluirá los 

pedidos realizados después del horario laboral, domingos y feriados. 

3.3.2 Muestra 

La muestra según SERRANO (207, párr. 5) es una parte del universo, población o 

subconjunto donde se realizará una investigación, entonces la muestra es una parte 

de la población y hay procedimientos para que podamos obtener la muestra como 

formulas, las lógicas y otros.  

Para la presente investigación, -la-muestra son los-pedidos-en el periodo de-la 

toma de datos en la empresa Estrategia Integral & Consultores S.R.L durante el 

periodo de 10 semanas empezando en abril, mayo y junio (Pre test) y culminando 

agosto septiembre y octubre (muestra = 10 semanas). 

3.3.3 Muestreo 

El muestreo Según OTZEN y MANTEROLA (2017, p.227) es un método usado para 

que podamos seleccionar componentes de la muestra del total de la investigada 

población. El muestreo se basa en un conjunto de procedimientos, reglas y criterios 

donde se selecciona un conjunto de elementos de cierta población que 

representara a todo lo que suceda en dicha población. 

El muestreo empleado en esta investigación es no probabilístico puesto que el 

investigador selecciona los elementos a estudiar según su juicio personal, para ser 

específicos será hará muestreo no probabilístico intencional o por conveniencia, 

debido a que lo informante clave es el que tiene toda la información y no es 

necesario el juicio de experto. 

3.3.4 Unidad de análisis 

La unidad de análisis para este proyecto de investigación será un pedido realizado, 

en general serían los pedidos atendidos durante el periodo de 10 semanas en la 

empresa Estrategia Integral & Consultores S.R.L. 
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3.4  Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

3.4.1 Técnica de recolección de datos 

Para GAUCHI (2017, p.10) la técnica de recolección de datos es un procedimiento 

que nos dirige a reunir datos. También menciona que la observación es una técnica 

de investigación, como su mismo nombre lo dice, consiste en observar las acciones 

en orden de cierta situación facilitando la obtención de información de los sucesos 

necesarios para el desarrollo del proyecto de investigación.  

Por ello, la investigación que se realizara en la empresa Estrategia Integral & 

Consultores S.R.L. usara la técnica de observación para poder reunir datos 

verdaderos que luego serán manipulados en beneficio de la empresa y de la 

investigación. 

3.4.2 Instrumento-de recolección de datos 

El instrumento de recolección de datos según SANCHEZ, FERNANDEZ y DIAZ 

(2021, p.18) que más se adecua a la técnica de observación es la ficha de 

recolección de datos para el registro de los procedimientos observados, luego se 

realizará comparaciones con el fin de contrastar lo que propone la investigación. 

Por ende la investigación usara el instrumento de fichas de registro de los pedidos 

recibidos de los clientes (anexo 8) y pedidos embarcados a los clientes (anexo 9) 

ambas  estarán dadas por el Sistema facturador de la propia empresa, 

https://eicsrl.fastura.app; además en Excel se realizó una ficha de registro de los 

pedidos entregados a tiempo (anexo 10) con el fin de que los datos observados 

sean más confiables y se pueda mejorar el nivel de servicio al cliente-de la-empresa 

Estrategia Integral & Consultores S.R.L. 

Validez  

La-validez es que tanto un instrumento mide lo que se plantea medir, va a reflejar 

un dominio- de la información que-será medida”. (VILLASIS, 2018, p.201).  

En la siguiente investigación se realizó una validez de contenido, ya que el 

instrumento será a través del juicio de expertos. 

El juicio de expertos es una evaluación, un método de validación usado 

frecuentemente en las investigaciones. Este método consiste en solicitar a varios 

https://eicsrl.fastura.app/
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expertos un juicio hacia un instrumento u otro similar su opinión respecto a lo que 

se le haya presentado (ROBLES y ROJAS, 2015, p.2). 

En esta investigación se evaluará mediante el juicio de expertos, ver anexo 11, 

integrado por tres expertos de la escuela profesional de Ingeniería Industrial de la 

Universidad César Vallejo – Lima Norte. 

Tabla 2. Juicio de experto 

 

Fuente: Elaboración propia 

Confiabilidad 

La confiabilidad muestra que tan útiles, sólidos y consistentes son los resultados 

obtenidos por el instrumento de recolección de datos (MARTÍNEZ y MARCH, 2016, 

p.116); la confiabilidad para el caso de los registros cuya data se registra y se 

empela en fórmulas que en función de dicha data permanecerá invariable; siendo 

entonces del 100%. 

3.5 Procedimientos 

Para la elaboración de la presente investigación se emplearon varias técnicas de 

recolección de datos que permitieron encaminar al objetivo planteando del estudio. 

Se inició recolectada información mediante la técnica de observación donde se 

recolecto las causas que estaban originando el problema, Estas se formularon en 

una lluvia de ideas y se esquematizó en el diagrama de Ishikawa, clasificado en las 

6M, detentando así el problema principal. 

VALIDADOR GRADO ESPECIALISTA RESULTADO

Magister

Administración 

Estratégica de 

Empresas

Ingeniero Ingeniería Industrial

Master Direccion de TI

Ingeniero Ingeniería Industrial

Magister
Ingenieria de  

Sistemas

Ingeniero Ingeniería Industrial

Montoya Cárdenas, 

Gustavo Adolfo

Sunohara Ramirez,                

Percy Sixto 

Aparicio Montenegro, 

Pablo Roberto 
Aplicable

Aplicable

Aplicable
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Por consiguiente, se construyó el diagrama de Pareto, el cual permitió detectar las 

causas principales que ocasionan la mayor cantidad de problemas dentro del área, 

y en consecuencia la mala calidad de servicio.  

Así mismo, tomando como referencia los resultados arrojados en las herramientas 

empleada al inicio, se establecieron diferentes soluciones para mejorar la calidad 

de servicio. Por lo cual se empezó con la ficha de registro de entrega de pedidos a 

tiempo para el pre test durante las primeras 10 semanas empezando desde abril. 

Al finalizar con la recolección de información, se emplearon dos tipos de análisis, 

descriptivo e inferencial. Tomando como base los resultados de los datos de 

acuerdo a los instrumentos que se empleará. 

Análisis descriptivo, para la obtención de datos se utilizó la ficha de registro de 

entrega de pedidos a tiempo, como también los respectivos cálculos dando como 

respuesta los indicadores propuestos en la matriz de operacionalización. Así 

mismo, el software estadístico SPSS V.25, para el desarrollo de la estadística 

descriptiva. 

Por otro lado el análisis inferencial, se basa en la descripción del estado actual de 

la empresa, adaptando pruebas paramétricas y no paramétricas, validando las 

hipótesis planteadas. 

3.5.1 Descripción general de la empresa: 

La empresa Estrategia Integral & Consultores S.R.L. como notamos en la figura 5 

se dedica a la construcción de obras, debido a la coyuntura sanitaria se ha refugiado 

en el comercio de materiales de construcción, en base a ello tuvo que 

reorganizarse. 

Tabla 3. Datos generales de la empresa 

Fuente: Elaboración propia 
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Misión, visión y valores de la empresa:  

 
 

Figura 3: Filosofía empresarial de  Estrategia Integral & Consultores 
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Breve historia de la empresa: 

Figura 4: Breve reseña histórica de Estrategia Integral & Consultores 
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Organización de la empresa: 

Actualmente solo cuentan con 11 trabajadores en ferretería y 3 personas externas 

al siguiente organigrama que son el gerente general, asistente legal y ofic. Técnica. 

Figura 4: Organigrama de la empresa 

Procesos de la empresa en el punto de venta:  

Está estructurado por procesos estratégicos, operativos o clave y de apoyo. Los 

procesos clave para esta investigación son las áreas de  almacén y punto de venta. 

Figura 5: Mapa de procesos 



27 
 

 

Figura 6: Flujograma de recepción-y-almacenamiento de pedidos 
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Productos: 

Los productos que comercializa la empresa Estrategia Integral & Consultores S.R.L. 

son materiales de construcción que se los divide por familias o categorías estos son 

los agregados, cementos, ladrillos, fierros, luz, agua, desagüe, alambres y clavos. 

Lo que siempre rota son los cementos pero tiene un mínimo margen de ganancia, 

las familias de ladrillos y fierros son los que brindan a la empresa mayor margen de 

ganancia y las demás familias la rotación de sus productos es muy lenta. 

Tabla 4. Lista de productos ofertados por empresa 

Fuente: Elaboración propia - Datos obtenidos del Sistema facturador EI&C S.R.L. 

Proveedores:  

Estrategia Integral & Consultores S.R.L. pertenece a la  cadena de ferreterías 

PROGRESOL por ello su catálogo de proveedores es reducido tenemos a Aceros 

FAMILIA PRODUCTO FAMILIA PRODUCTO

AGREGADO ARENA FINA DESAGUE TUBO DE 4" DE DESAGÜE NICOLL

AGREGADO ARENA GRUESA DESAGUE YEE DE DESAGUE 2 X 2 NICOLL

AGREGADO BLS ARENA FINA DESAGUE YEE DE DESAGÜE DE 4 X 2 NICOLL

AGREGADO BLS ARENA GRUESA DESAGUE YEE DE DESAGÜE DE 4 X 4 NICOLL

AGREGADO BLS PIEDRA CHANCADA FIERRO ALAMBRE #16

AGREGADO PIEDRA CHANCADA DE 1/2 FIERRO ALAMBRE #8

AGREGADO PIEDRA CHANCADA DE 1/4 FIERRO CLAVO DE 2"

AGUA ADAPTADORES DE 1/2 NICOLL FIERRO CLAVO DE 2" 1/2

AGUA CINTA AISLANTE FIERRO CLAVO DE 3"

AGUA CODO DE AGUA DE 1/2 NICOLL FIERRO CLAVO DE 4"

AGUA PEGAMENTO OATEY 1/16 FIERRO DISCO DE CORTE DE 4"

AGUA PEGAMENTO OATEY 1/32 FIERRO DISCO DE CORTE DE 7"

AGUA TAPON HEMBRA FIERRO FIERRO DE 1/2 ACEROS AREQUIPA

AGUA TAPON MACHO FIERRO FIERRO DE 12 MM ACEROS AREQUIPA

AGUA TEE DE AGUA DE 1/2 NICOLL FIERRO FIERRO DE 3/4 ACEROS AREQUIPA

AGUA TEFLON FIERRO FIERRO DE 3/8 ACEROS AREQUIPA

AGUA TUBO DE AGUA DE 1/2 NICOLL FIERRO FIERRO DE 5/8 ACEROS AREQUIPA

AGUA TUBO DE AGUA DE 3/4 NICOLL FIERRO FIERRO DE 6 MM ACEROS AREQUIPA

AGUA UNION DE AGUA DE 1/2 MAXIPLAST FIERRO FIERRO DE 8 MM ACEROS AREQUIPA

CEMENTO CEMENTO ANDINO ULTRA FIERRO FIERRO DE 5/8 INKAFERRO

CEMENTO CEMENTO APU FIERRO FIERRO DE 8 MM INKAFERRO

CEMENTO CEMENTO POR KILO FIERRO FIERRO DE 12 MM INKAFERRO

CEMENTO CEMENTO SOL LADRILLO LADRILLO DE TECHO PIRAMIDE 12 X 30

DESAGUE CODO DE 2 X 45 DESAGÜE NICOLL LADRILLO LADRILLO DE TECHO PIRAMIDE 15 X 30

DESAGUE CODO DE DESAGÜE 2 X 90 NICOLL LADRILLO LADRILLO HUACHIPA 18 HUECOS

DESAGUE CODO DE DESAGÜE 4 X 45 NICOLL LADRILLO LADRILLO PANDERETA A RAYAS HUACHIPA

DESAGUE CODO DE DESAGÜE 4 X 90 NICOLL LUZ CAJAS OCTAGONALES

DESAGUE REDUCCIÓN DE DESAGUE 4 X 2 LUZ CAJAS RECTANGULARES

DESAGUE TEE DE DESAGÜE 2 X 2 NICOLL LUZ CURVAS DE LUZ DE 3/4 NICOLL

DESAGUE TEE DE DESAGÜE 4 X 2 NICOLL LUZ TUBO DE LUZ DE 3/4 MATUSITA

DESAGUE TEE DE DESAGÜE 4 X 4 NICOLL LUZ TUBO DE LUZ DE 3/4 NICOLL

DESAGUE TUBO DE 2" DESAGÜE NICOLL LUZ TUBO DE LUZ DE 1/2 NICOLL
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Arequipa, La Viga S.A., Nicoll Tuberias, GP Consorcio, Piramide, Lark, Huachipa y 

otros.  

Clientes:  

En PROGRESOL EI&C S.R.L. los principales clientes son las pequeñas ferreterías, 

ya que la empresa ofrece los productos a precio por mayor, también los maestros 

de obra o albañiles son clientes frecuentes.  

Ventas: 

Las ventas del 2020 fueron devastadoras, en este 2021 sus ventas mensuales 

varían entre S/140 000.00 con un margen mínimo de ganancia.  

Tabla 5. Ventas de enero a junio 2021 

Fuente: Elaboración propia - Datos obtenidos del Sistema facturador EI&C S.R.L. 

Durante los últimos meses están experimentando una caída lo cual se espera 

mejorar. 

3.5.2 Situación actual - Antes de la propuesta de mejora 

Los productos están mal organizados, lo que ocasiona es que pidamos a nuestros 

proveedores productos que ya tenemos stock generando costos de 

almacenamiento; también el tiempo que demoramos en solicitar y abastecernos de 

productos afecta al despacho. 

La empresa debe de traer-los-productos comprados de los suministradores ya que 

se cuenta con una movilidad, el problema es cuando hay varios productos que 

están por agotarse, el vehículo va a recoger un producto, por consiguiente, el otro 

queda desabastecido por un día. 

La gestión de inventario empieza cuando el cliente solicita una cotización, se le 

envía, luego se verifica si hay stock tanto en el sistema como en el almacén y si el 

ENERO 133,228.85S/.   

FEBRERO 145,749.26S/.   

MARZO 133,886.03S/.   

ABRIL 143,683.43S/.   

MAYO 133,064.41S/.   

JUNIO 100,007.19S/.   

VENTAS 2021
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cliente aprueba la cotización, la persona encargada del punto de venta realiza el 

comprobante electrónico el cual descuenta el producto del inventario 

automáticamente, seguido preparamos y entregamos el pedido. 

En caso no hubiera stock en el almacén, se realiza una cotización al proveedor, se 

da aviso al consumidor y se le programa una nueva fecha de recojo. Si el cliente 

acepta, se realiza una orden de compra al proveedor. Otra opción es que el cliente 

no acepte cambiar la fecha de entrega, en ese caso hay una pérdida de venta.  

 Pre test de disponibilidad de producto 

Para la elaboración del pre test con respecto a la primera dimensión de 

disponibilidad de productos se empleó la siguiente formula: 

𝑵𝑺𝒄: =
𝐓𝐏𝐄𝐓𝐜

𝐓𝐏𝐑𝐜
 × 𝟏𝟎𝟎% 

NSc: Nivel de servicio al cliente 

TPETc: Total de pedidos entregados a tiempo a los clientes 

TPRc: Total de pedidos recibidos de los clientes 

Tabla 6. Pre test de disponibilidad de producto 

Fuente: Elaboración propia 

En la Tabla 6 se observa el cumplimiento de pedidos, seguidamente con los 

resultados obtenidos del pre-test interpretamos que durante las 10 semanas la 

MES
FECHA 

INICIO

FECHA 

FINAL
SEMANA

TOTAL DE PEDIDOS 

RECIBIDOS DE LOS 

CLIENTES

TOTAL DE PEDIDOS 

ENTREGADOS A 

LOS CLIENTES

CUMPLIMIENTO 

DE PEDIDO %

05/04/21 10/04/21 1 53 34 64%

12/04/21 17/04/21 2 46 28 61%

19/04/21 24/04/21 3 37 20 54%

26/04/21 01/05/21 4 45 31 69%

03/05/21 08/05/21 5 53 40 75%

10/05/21 15/05/21 6 39 29 74%

17/05/21 22/05/21 7 46 34 74%

24/05/21 29/05/21 8 49 35 71%

31/05/21 05/06/21 9 38 29 76%

07/06/21 12/06/21 10 43 31 72%

44.9 31.1 69%PROMEDIO

PRE TEST DE DISPONIBILIDAD DE PRODUCTO

Abril

Mayo

Junio
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semana 9 obtuvo el mayor índice, con un cumplimiento de pedido del 76%, quiere 

decir que esa semana hubo mayor disponibilidad de productos para satisfacer las 

órdenes recibidas de los clientes. Durante todo el periodo se obtuvo un 

cumplimiento de pedidos promedio del 69%, se pretende incrementar con la gestión 

de inventario. 

Análisis descriptivo de disponibilidad del producto 

Tabla 7. Análisis descriptivo Pre test de disponibilidad de producto  

 

Fuente: Base de datos SPSS C.26 

En la tabla 7 se evidencia que la media es de 69%; así mismo, el máximo valor del 

nivel de servicio es de 76% y como mínimo el 54%, siendo el rango entre ambos 

de 22. Respecto a la asimetría, al ser negativa quiere decir que la prevalencia de 

disponibilidad del producto es alta.  Respecto a la curtosis (c<3) significa una 

distribución aplanada (Platikurtica); lo que da a entender una dispersión de los con 

respecto a la media. 

 
Figura 7: Diagrama de caja y bigotes del Pre Test disponibilidad de producto 

 

Media 69

Mediana 71.50

Desv. Desviación 7.16

Asimetría -1.20

Curtosis 0.66

Rango 22

Mínimo 54

Máximo 76

Estadísticos

Pretest Disponibilidad de producto
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En la figura 7 se visualiza que el segundo cuartil de 50% corresponde a la mediana 

que es 76%. Además, la dimensión de la caja refleja dispersión regular de las 

puntuaciones disponibilidad del producto, respecto a la mediana. 

Pre test de entrega de pedidos 

Para la elaboración del pre test con respecto a la segunda dimensión de entrega 

de pedidos se empleó la siguiente formula: 

𝑰𝑬𝑻 =  
𝑻𝑷𝑬𝑻𝒄

𝐓𝐏𝐄𝐜
× 𝟏𝟎𝟎% 

IET: Índice de entrega a tiempo 

TPETc: Total de pedidos entregados a tiempo a los clientes 

TPEc: Total de pedidos entregados a los clientes 

Nota: Medición semanal 

Tabla 8. Pre test de entrega de pedidos 

Fuente: Elaboración Propia 

En la Tabla 8 observamos que la semana 1 y 7 obtienen el mayor índice de entrega 

con un 65% a tiempo. Interpretamos que durante  las 10 semanas se obtuvo un 

61% en promedio de los pedidos entregados a tiempo, de  los 31 pedidos enviados 

al cliente 19 no llegan en la hora pactada; es decir 12 clientes habrían estado 

incomodos por la demora. 

MES
FECHA 

INICIO

FECHA 

FINAL
SEMANA

TOTAL DE PEDIDOS 

ENTREGADOS A 

LOS CLIENTES

TOTAL DE PEDIDOS 

ENTREGADOS A TIEMPO 

A LOS CLIENTES

ENTREGA A 

TIEMPO %

05/04/21 10/04/21 1 34 22 65%

12/04/21 17/04/21 2 28 17 61%

19/04/21 24/04/21 3 20 11 55%

26/04/21 01/05/21 4 31 18 58%

03/05/21 08/05/21 5 40 25 63%

10/05/21 15/05/21 6 29 18 62%

17/05/21 22/05/21 7 34 22 65%

24/05/21 29/05/21 8 35 22 63%

31/05/21 05/06/21 9 29 16 55%

07/06/21 12/06/21 10 31 19 61%

31.1 19 61%

PRE TEST DE ENTREGA DE PRODUCTO

PROMEDIO

Abril

Mayo

Junio
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Análisis descriptivo de entrega de pedido 

Tabla 7. Análisis descriptivo Pre test de entrega de pedido 

Fuente: Base de datos SPSS C.26 

En la se observa que la media es de 60.8%; así mismo, el máximo valor del nivel 

de servicio es de 65% y el mínimo es 55%, siendo el rango entre ambos de 10. 

Respecto a la asimetría, al ser negativa quiere decir que la prevalencia de 

disponibilidad del producto es alta.  Respecto a la curtosis (c<3) significa una 

distribución aplanada (Platikurtica); lo que da a entender una dispersión de los con 

respecto a la media. 

Figura 8: Diagrama de caja y bigotes de Pre Test entrega de pedido 

En la figura 7 se visualiza que el segundo cuartil de 50% corresponde a la mediana 

que es 60.8%. Además, la dimensión de la caja refleja dispersión regular de las 

puntuaciones disponibilidad del producto, respecto a la mediana. 

Media 60.8

Mediana 61.5

Desv. Desviación 3.68

Asimetría -0.67

Curtosis -0.76

Rango 10

Mínimo 55

Máximo 65

Pretest Entrega de pedido

Estadísticos
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Pre test de servicio al cliente 

Para la elaboración del pre test con respecto al nivel de servicio al cliente se empleó 

la siguiente formula: 

𝑵𝑺𝒄: =
𝐓𝐏𝐄𝐓𝐜

𝐓𝐏𝐑𝐜
 × 𝟏𝟎𝟎% 

NSc: Nivel de servicio al cliente 

TPETc: Total de pedidos entregados a tiempo a los clientes 

TPRc: Total de pedidos recibidos de los clientes 

Tabla 8. Pre test de nivel de servicio al cliente 

Fuente: Elaboración Propia 

Mediante la Tabla 8, se obtuvo que la semana 7 obtuvo mayor nivel de servicio, sin 

embargo no supera el 50%. Interpretamos que la empresa Estrategia integral & 

consultores S.R.L. tiene un 42% en servicio al cliente  este resultado es muy bajo. 

Análisis descriptivo de nivel de servicio 

Tabla 9.  Análisis descriptivo Pre test servicio al cliente 

Fuente: Base de datos SPSS C.26 

MES
FECHA 

INICIO

FECHA 

FINAL
SEMANA

DISPONIBILIDAD 

DE PRODUCTO

ENTREGA DE 

PRODUCTO

NIVEL DE 

SERVICIO

05/04/21 10/04/21 1 64% 65% 42%

12/04/21 17/04/21 2 61% 61% 37%

19/04/21 24/04/21 3 54% 55% 30%

26/04/21 01/05/21 4 69% 58% 40%

03/05/21 08/05/21 5 75% 63% 47%

10/05/21 15/05/21 6 74% 62% 46%

17/05/21 22/05/21 7 74% 65% 48%

24/05/21 29/05/21 8 71% 63% 45%

31/05/21 05/06/21 9 76% 55% 42%

07/06/21 12/06/21 10 72% 61% 44%

69% 61% 42%RESUMEN

Mayo

Junio

PRE TEST DE SERVICIO AL CLIENTE

Abril

Media 42.1

Mediana 43

Desv. Desviación 5.40

Asimetría -1.32

Curtosis 1.86

Rango 18

Mínimo 30

Máximo 48

Pretest Servicio al cliente

Estadísticos
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En la se observa que la media del nivel de servicio en el Pre test es de 42 %.; así 

mismo, el máximo valor del nivel de servicio es de 48% y el mínimo es 30%, siendo 

el rango entre ambos de 18. Respecto a la asimetría, al ser negativa quiere decir 

que la prevalencia del nivel de servicio es alta.  Respecto a la curtosis (c<3) significa 

una distribución aplanada (Platikurtica); lo que da a entender una dispersión de los 

del nivel de servicio con respecto a la media. 

Figura 9: Diagrama de caja y bigotes del Pre Test servicio al cliente 

En la figura 9 se visualiza que el segundo cuartil de 50% corresponde a la mediana 

que es 43%. Además, la dimensión de la caja refleja dispersión regular de las 

puntuaciones del nivel de servicio, respecto a la mediana. 

3.5.3 Propuesta de mejora 

Para definir tomar esta decisión nos basamos en la matriz de priorización (anexo 5) 

la cual también nos arroja un mayor impacto en el área de almacén. Para 

complementar la realidad, la data cuantitativa será tomada del mes de abril a hasta 

las dos primeras semanas  junio, la implementación durara las dos últimas semanas 

de junio y las dos  primeras de julio en total 4 semanas de implementación, después 

se registraran los resultados desde la tercera semana de julio hasta finalizar el mes 

de setiembre. Toda la investigación estará basada en 6 meses.  

Es por eso que a través de los conocimientos obtenidos en estos años de 

universidad, se lograra identificar los problemas, promover y brindar soluciones 
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óptimas para el buen desempeño de la empresa, por ende la metodología ABC es 

la solución que se dará en la gestión de inventario para mejorar el nivel de servicio 

de los clientes.  

Se realizó una reunión con todas las áreas de la empresa informando que esta 

propuesta de solución que va a permitir que la empresa tenga el control de 

inventario se procederá a evaluar las herramientas de solución con la finalidad de 

resolver los problemas que suceden en la empresa se presenta las herramientas 

que procederá actuar y dar alternativa a la situación las cuales fueron establecidas 

en el Ishikawa y diagrama de Pareto. En la matriz de alternativas de solución (anexo 

4) obtenemos que la gestión de inventarios nos da el puntaje más alto, dejando

atrás a las a las otras herramientas. 

Se presentó un presupuesto para fabricar una caseta donde estarán guardadas e 

inventariadas las maquinarias y equipos de la empresa, puesto que generan 

desorden en el almacén de los productos que se venden. 

Se procede a trabajar en equipo con el área de compras, ventas y punto de ventas 

para llevar un control con los formatos creados de rotación y cobertura y usar la 

ficha de registro de productos entregados a tiempo.  

Luego se pondrá en marcha el plan de acción que será más entendible en el 

cronograma de implementación.  
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Cronograma de implementación 

Tabla 10. Diagrama de Gantt 

Fuente: Elaboración propia
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3.5.4 Implementación de la propuesta de mejora 

a) Reunión con los encargados de área

Para comenzar se solicitó una reunión con todos los encargados se encontraba 

presente al gerente general, la administradora-compras, el contador, asesora 

comercial, la encargada de distribución y quien redacta almacén. Se detalló los 

inconvenientes del área y se presenta los alcances e informaciones necesarias para 

poder implementar la gestión de inventarios 

b) Inventario de las existencias

La empresa cuenta con un sistema de facturación (anexo 8 y 9), donde podemos 

realizar las órdenes de compra y generarlas para que automáticamente la 

existencia comprada se agregue al inventario, así mismo podemos agregar o quitar 

el stock de los productos, además, al generar los comprobantes de pago realiza las 

salidas del producto.  

Sin embargo, es muy importante estar verificando que el inventario brindado por el 

sistema sea igual a la realidad del almacén, por ello, una vez a la semana se hará 

la revisión física del inventario. 

c) Clasificación de existencias

La empresa cuenta con un número elevado de productos de diferentes 

características, por lo que se recurre a realizar un inventario constante de aquellos 

productos que tengan más rotación, para distinguir el grado de importancia de la 

existencia, se recurre al método ABC. Clasificaremos a los productos de acuerdo a 

las ventas que se realizaron en los meses de abril, mayo y las dos primeras 

semanas de junio del año 2021.  

Al principio el punto de venta no tenía ninguna clasificación puesto que conforme 

llegaban almacén las existencias se las colocaba en los espacios disponibles. 

Posteriormente se definió que hay diversas maneras para clasificar los productos 

por el método ABC, en este caso la investigación usara la clasificación que depende 

de la cantidad de stock y su valor económico,  
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Teniendo acceso al kardex valorizado, fue fácil de obtener la inversión total del 

inventario, con este total designamos a cada producto el porcentaje 

correspondiente de su inversión valor total económico, ver anexo 14. 

Tabla 11. Resumen de la clasificación ABC  

Fuente: Elaboración propia 

La clase A va a representar los 10 productos más importantes, por generar el 

80.83% de las ventas y tener menos unidades pero siendo la mayor parte del 

capital. La clase B presenta los 17 productos que son medianamente importantes, 

por generar el 15.02% de las ventas. La clase C presenta los 35 productos menos 

importantes, por generar el 4.16% de las ventas.  

d) Creación de formatos de los indicadores

Con los resultados del método ABC se podrá tener como prioridad a los productos 

que tienden un mayor grado de rotación; por ello se procedió a analizar los 

productos de clase A, el índice de rotación debe estar por encima del 1 y para 

afirman que son productos que son vendidos constantemente  

Tabla 12. Indicador rotación de inventario- productos zona A  

Fuente: Elaboración propia 

ZONA
 CANTIDAD 

PRODUCTOS 

 PORCENTAJE 

PRODUCTOS 

 PORCENTAJE DE 

INVERSIÓN 

A 10 16% 80.83%

B 17 27% 15.02%

C 35 56% 4.16%

TOTAL 62 100% 100%

SEMANA 10 FECHA INICIO

ZONA FAMILIA PRODUCTO
STOCK 

INICIAL
COMPRA

STOCK 

FINAL
VENTAS

STOCK 

MEDIO

VENTAS / 

STOCK MEDIO

A CEMENTO CEMENTO SOL 393 3850 770 3842 581.5 6.61

A CEMENTO CEMENTO ANDINO ULTRA 394 385 385 716 389.5 1.84

A
FIERRO

FIERRO DE 1/2 ACEROS 

AREQUIPA
232 300 219 306 225.5 1.36

A
FIERRO

FIERRO DE 3/8 ACEROS 

AREQUIPA
416 0 304 106 360 0.29

A CEMENTO CEMENTO APU 145 385 317 213 231 0.92

A
LADRILLO

LADRILLO DE TECHO 

PIRAMIDE 15 X 30
2183 7000 2150 7683 2166.5 3.55

A
FIERRO

FIERRO DE 5/8 ACEROS 

AREQUIPA
150 0 64 82 107 0.77

A
LADRILLO

LADRILLO PANDERETA A 

RAYAS HUACHIPA
5257 5000 5191 5566 5224 1.07

A
FIERRO

FIERRO DE 6 MM ACEROS 

AREQUIPA
426 0 304 122 365 0.33

A
FIERRO

FIERRO DE 8 MM ACEROS 

AREQUIPA
288 0 148 140 218 0.64

ROTACIÓN DE INVENTARIO- CASIFICACION A

25/09/2021FECHA FINAL30/08/2021
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La cobertura indica el número de días que permiten las existencias  cubrir las ventas 

así tendremos disponibilidad de producto para futuras ventas. 

Tabla 13. Indicador cobertura de inventario- productos zona A  

Fuente: Elaboración propia 

Con estos formatos podemos prever el desabastecimiento de demanda. 

e) Elaboración del diseño de almacén

Habiendo elaborado el ABC, seguidamente teniendo los índices de rotación y 

cobertura se clasifica dónde deben estar los productos. En este caso el gerente 

manifestó las experiencias pasadas de cómo habían distribuido los productos en el 

almacén; entonces mediante un minucioso análisis de las experiencias pasadas y 

de los datos que contamos actualmente, concluimos que los productos con mayor 

rotación serán colocados de manera más cercana a la salida para que el acceso a 

ellos sea más fluido y rápido en comparación a la distribución anterior, ver anexo12.  

Tabla 14. Presupuesto de diseño de almacén 

Fuente: Elaboración propia 

SEMANA: 10 FECHA INICIAL: 30/08/2021 FECHA FINAL: 25/09/2021

ZONA FAMILIA PRODUCTO
STOCK 

ACTUAL

VENTA 

MEDIA

COBERTURA 

(dias) 

A CEMENTO CEMENTO SOL 770 160 5

A CEMENTO CEMENTO ANDINO ULTRA 385 30 13

A FIERRO FIERRO DE 1/2 ACEROS AREQUIPA 219 13 17

A FIERRO FIERRO DE 3/8 ACEROS AREQUIPA 304 4 69

A CEMENTO CEMENTO APU 317 9 36

A LADRILLO LADRILLO DE TECHO PIRAMIDE 15 X 30 2150 320 7

A FIERRO FIERRO DE 5/8 ACEROS AREQUIPA 64 3 19

A LADRILLO LADRILLO PANDERETA A RAYAS HUACHIPA 5191 232 22

A FIERRO FIERRO DE 6 MM ACEROS AREQUIPA 304 5 60

A FIERRO FIERRO DE 8 MM ACEROS AREQUIPA 148 6 25

COBERTURA DE INVENTARIO- CASIFICACION A

ITEM DESCRIPCION PRECIO

1 mano de obra empotrado de andamios para fierros y tubos 500S/.   

2 materiales empotrado de andamios para fierros y tubos 500S/.   

3 mano de obra mover cemento 300S/.   

4 mano de obra mover agregados 100S/.   

5 mano de obra moner ladrillos 200S/.   

6 limpiar y botar desmonte 400S/.   

7 otros 100S/.   

2,100S/.   TOTAL
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f) Elaboración de presupuesto y fabricación de la caseta 

Teniendo en cuenta las necesidades de la empresa se dio a resaltar que los quipos 

y herramientas de la empresa como se menciona en el ishikawa  generan desorden 

porque no tenían un lugar para guardarlos; por ello se procedió a elaborar una lista 

de materiales que se usaran en la fabricación de la caseta con su respectivo costo. 

Considerando que la empresa cuenta con estantes, tubos de luz y metal, soldadora 

y electrodos.  

Tabla 15. Presupuesto de fabricación  

 

Fuente: Elaboración propia 

Pare empezar la fabricación el gerente general dio la aprobación, la caseta tiene 

las siguientes dimensiones 4 metros de ancho, 3 metro de largo y 2 metros de alto. 

La empresa contrato a un carpintero y contábamos con trabajador que sabe soldar, 

esto nos facilitó mucho, también contábamos con anaqueles y se dejó espacio al 

centro para caminar (anexo13).   

El único con poder de abrir la caseta es el encargado de almacén, la caseta 

guardara las maquinarias y equipos de la empresa donde estarán guardadas e 

inventariadas. 

g) Sensibilizar al personal 

Se informara a los trabajadores sobre la situación de la empresa, el procedimiento 

de cómo se implementara la gestión de inventarios, además los estibadores son las 

personas más importantes para brindar un mejor servicio ya que ellos tienen trato 

directo con los clientes y con sus opiniones po0dremos mejorar la implementación. 

Item Materiales Cantidad Precio c/u Monto

1 Drywall 6 30.00S/.       180.00S/.      

2 Fibrocemento 6 30.00S/.       180.00S/.      

3 Parante de lata 12 30.00S/.       360.00S/.      

4 Placa Obs 4 99.00S/.       396.00S/.      

5 Triley 2 60.00S/.       120.00S/.      

6 Sistema corredizo 1 150.00S/.     150.00S/.      

7 Chapa de puerta 1 45.00S/.       45.00S/.        

8 Transporte 3 20.00S/.       60.00S/.        

9 Mano de obra 1 900.00S/.     900.00S/.      

10 Extras 1 100.00S/.     100.00S/.      

2,491.00S/.  Total
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h) Controlar el tiempo de entrega

Se debe controlar el tiempo desde que el cliente aprueba la cotización hasta que 

se embarga en el transporte. Si hay pedido los estibadores no pueden estar 

descansando, pues tienen que subir la mercadería al transporte. Puede que en el 

almacén no tengamos un producto pero para ahorrar tiempo, se puede llevar 

directamente del proveedor a casa del cliente.  

El gerente general implemento un sistema de  GPS TRACKER, ver anexo 15, a los 

vehículos, así se logra controlar si el vehículo está en desplazamiento o 

estacionado, también se controla los tiempos y podemos pronosticar cuanto tiempo 

demoraran ir despachando otro pedido. 

3.5.5 Situación actual – Después de la propuesta 

Post test de disponibilidad de producto 

Para la elaboración del pre test con respecto a la primera dimensión de 

disponibilidad de productos se empleó la siguiente formula: 

𝑵𝑺𝒄: =
𝐓𝐏𝐄𝐓𝐜

𝐓𝐏𝐑𝐜
 × 𝟏𝟎𝟎% 

NSc: Nivel de servicio al cliente 

TPETc: Total de pedidos entregados a tiempo a los clientes 

TPRc: Total de pedidos recibidos de los clientes 

Tabla 16. Pos test de disponibilidad de producto 

Fuente: Elaboración Propia 

MES
FECHA 

INICIO

FECHA 

FINAL
SEMANA

TOTAL DE 

PEDIDOS 

RECIBIDOS DE 

LOS CLIENTES

TOTAL DE 

PEDIDOS 

ENTREGADOS 

A LOS 

CUMPLIMIENT

O DE PEDIDO 

%

19/07/21 24/07/21 1 42 38 90%

26/07/21 31/07/21 2 25 20 80%

02/08/21 07/08/21 3 34 29 85%

09/08/21 14/08/21 4 40 40 100%

16/08/21 21/08/21 5 44 38 86%

23/08/21 28/08/21 6 40 33 83%

30/08/21 04/09/21 7 52 42 81%

06/09/21 11/09/21 8 55 48 87%

13/09/21 18/09/21 9 49 39 80%

20/09/21 25/09/21 10 52 44 85%

43 37 86%

POST TEST DE DISPONIBILIDAD DE PRODUCTO

PROMEDIO

JULIO

AGOSTO

SETIEMBRE
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En la Tabla 16 se observa los resultados obtenidos luego de la implementación de 

la gestión de inventario, interpretamos que durante las 10 últimas semanas el 

cumplimiento de pedido promedio es de 86%; por lo tanto, indica que hubo una 

mayor disposición de productos al cliente.   

Análisis descriptivo de disponibilidad del producto 

Tabla 17. Análisis descriptivo Pos test de disponibilidad de producto 

Fuente: Base de datos SPSS C.26 

Se observa que la media es  85.7%; así mismo, el máximo valor del nivel de servicio 

es de 100% y el mínimo es 80%, siendo el rango entre ambos de 20. Respecto a la 

asimetría, al ser negativa quiere decir que la prevalencia de disponibilidad del 

producto es alta.  Respecto a la curtosis (3<c) significa una distribución aplanada 

(leptocúrtica); lo que da a entender una dispersión más escarpada. 

Figura 10: Diagrama de caja y bigotes del Pre Test disponibilidad de producto 

POSTEST DISPONIBILIDAD DE PRODUCTO

Media 85.7

Mediana 85

Desv. Desviación 5.96

Varianza 35.57

Asimetría 1.64

Curtosis 3.39

Rango 20

Mínimo 80

Máximo 100

Estadísticos



44 
 

En la figura 10 se visualiza que el segundo cuartil de 50% corresponde a la mediana 

que es 85%. Además, la dimensión de la caja refleja dispersión regular de las 

puntuaciones disponibilidad del producto, respecto a la mediana. 

Post test de entrega de pedidos  

Para la elaboración del pre test con respecto a la segunda dimensión de entrega 

de pedidos se empleó la siguiente formula: 

𝑰𝑬𝑻 =  
𝑻𝑷𝑬𝑻𝒄

𝐓𝐏𝐄𝐜
× 𝟏𝟎𝟎% 

IET: Índice de entrega a tiempo 

TPETc: Total de pedidos entregados a tiempo a los clientes 

TPEc: Total de pedidos entregados a los clientes 

Nota: Medición semanal 

Tabla 18. Post test de entrega de pedidos 

 

Fuente: Elaboración Propia 

En la Tabla 18 se observa los resultados obtenidos luego de la implementación de 

la gestión de inventario, interpretamos que durante las 10 últimas semanas el 

cumplimiento de pedido entregaos promedio es de 87%. 

  

MES
FECHA 

INICIO

FECHA 

FINAL
SEMANA

TOTAL DE 

PEDIDOS 

ENTREGADOS A 

LOS CLIENTES

TOTAL DE 

PEDIDOS 

ENTREGADOS 

A TIEMPO A 

LOS CLIENTES

ENTREGA A 

TIEMPO %

19/07/21 24/07/21 1 36 30 83%

26/07/21 31/07/21 2 20 20 100%

02/08/21 07/08/21 3 29 24 83%

09/08/21 14/08/21 4 35 30 86%

16/08/21 21/08/21 5 38 31 82%

23/08/21 28/08/21 6 33 30 91%

30/08/21 04/09/21 7 42 35 83%

06/09/21 11/09/21 8 48 42 88%

13/09/21 18/09/21 9 39 34 87%

20/09/21 25/09/21 10 44 40 91%

36 32 87%PROMEDIO

JULIO

AGOSTO

SETIEMBRE

POST TEST DE ENTREGA DE PRODUCTO
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Análisis descriptivo de entrega de pedido 

Tabla 19. Análisis descriptivo Post test de entrega de pedido 

Fuente: Base de datos SPSS C.26 

En la se observa que la media es de 87.4%; así mismo, el máximo valor del nivel 

de servicio es de 100% y el mínimo es 82%, siendo el rango entre ambos de 18. 

Respecto a la asimetría, al ser negativa quiere decir que la prevalencia de 

disponibilidad del producto es alta.  Respecto a la curtosis (c<3) significa una 

distribución aplanada (Platikurtica); lo que da a entender una dispersión de los con 

respecto a la media. 

Figura 11: Diagrama de caja y bigotes de Post Test entrega de pedido 

POSTEST ENTREGA  DE PEDIDO

Media 87.4

Mediana 86.5

Desv. Desviación 5.52

Varianza 30.49

Asimetría 1.38

Curtosis 2.12

Rango 18

Mínimo 82

Máximo 100

Estadísticos
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En la figura 11 se visualiza que el segundo cuartil de 50% corresponde a la mediana 

que es 86.5%. Además, la dimensión de la caja refleja dispersión regular de las 

puntuaciones disponibilidad del producto, respecto a la mediana. 

Post test de servicio al cliente 

Para la elaboración del pre test con respecto al nivel de servicio al cliente se empleó 

la siguiente formula: 

𝑵𝑺𝒄: =
𝐓𝐏𝐄𝐓𝐜

𝐓𝐏𝐑𝐜
 × 𝟏𝟎𝟎% 

NSc: Nivel de servicio al cliente 

TPETc: Total de pedidos entregados a tiempo a los clientes 

TPRc: Total de pedidos recibidos de los clientes 

Tabla 20. Post test de nivel de servicio al cliente 

Fuente: Elaboración Propia 

Mediante la Tabla 20 interpretamos que la empresa Estrategia integral & 

consultores S.R.L. luego de la implementación obtuvo un 75 % en el servicio al 

cliente, lo que indica un mejor desempeño en el nivel de servicio al cliente. 

MES
FECHA 

INICIO

FECHA 

FINAL
SEMANA

DISPONIBILIDAD 

DE PRODUCTO

ENTREGA DE 

PRODUCTO

NIVEL DE 

SERVICIO

19/07/21 24/07/21 1 90% 83% 75%

26/07/21 31/07/21 2 80% 100% 80%

02/08/21 07/08/21 3 85% 83% 71%

09/08/21 14/08/21 4 100% 86% 86%

16/08/21 21/08/21 5 86% 82% 70%

23/08/21 28/08/21 6 83% 91% 75%

30/08/21 04/09/21 7 81% 83% 67%

06/09/21 11/09/21 8 87% 88% 76%

13/09/21 18/09/21 9 80% 87% 69%

20/09/21 25/09/21 10 85% 91% 77%

86% 87% 75%RESUMEN

JULIO

AGOSTO

SETIEMBRE

POST TEST DE SERVICIO AL CLIENTE
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Análisis descriptivo de servicio al cliente 

Tabla 21. Análisis descriptivo Post test de servicio al cliente 

Fuente: Base de datos SPSS C.26 

En la se observa que la media del nivel de servicio en el Post test es de 74.6 %.; 

así mismo, el máximo valor del nivel de servicio es de 86% y el mínimo es 67%, 

siendo el rango entre ambos de 19. Respecto a la asimetría, al ser positiva quiere 

decir que la prevalencia del nivel de servicio es alta.  Respecto a la curtosis (c<3) 

significa una distribución aplanada (Platikurtica); lo que da a entender una 

dispersión de los del nivel de servicio con respecto a la media. 

Figura 12: Diagrama de caja y bigotes del Post Test de servicio al cliente 

En la figura 12 se visualiza que el segundo cuartil de 50% corresponde a la mediana 

que es 75% del servicio al cliente. Además, la dimensión de la caja refleja dispersión 

regular de las puntuaciones del nivel de servicio, respecto a la mediana. 

POSTEST SERVICIO AL CLIENTE

Media 74.6

Mediana 75

Desv. Desviación 5.68

Varianza 32.27

Asimetría 0.68

Curtosis 0.42

Rango 19

Mínimo 67

Máximo 86

Estadísticos
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3.5.6 Análisis económico y financiero 

El análisis económico nos determina si el costo a invertir en la implementación es 

rentable, por ellos se debe comprobar que los beneficios son mayores a los costos. 

Tabla 22.  Sueldo del personal 

Fuente: Elaboración Propia 

Costo de la propuesta de mejora: 

Tabla 23.  Costo de implementación de gestión de inventario 

Fuente: Elaboración Propia 

Gastos pres operativos de inversión: 

Tabla 24.  Gastos pre-operativos 

Fuente: Elaboración Propia 
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Costo total de la implementación: 

Tabla 25.  Costo total de la implementación 

Fuente: Elaboración Propia 

Flujos de caja: 

Tabla 26.  Flujo mensual actual 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 27.  Flujo mensual propuesto 

Fuente: Elaboración Propia 

Tabla 28.  Flujo mensual con incremento de ingresos 

Tabla 29. Flujo Mensual de la variación de los Ingresos 

Fuente: Elaboración Propia 

Según AGUILERA (2017) sobre el Beneficio / costo manifiesta que: 

BC= Flujo total-de-Ingresos / Flujo total de egresos 

- BC-> 1 es rentable

- BC-= 0-ser evaluado

- BC-< 1 es-rechazado
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Tasa interna de retorno (TIR) 

Evalúa y-valora las-inversiones realizadas-para medir-la rentabilidad generada-

por la inversión (r = tasas de-descuento) 

- TIR> r-el proyecto-es-aceptado 

- TIR = r-el proyecto-es postergado 

- TIR< r-el proyecto-no es aceptable 

Valor-actual neto (VAN) 

Es-un procedimiento-que sirve para calcular el valor-originado por el proyecto. 

VAN-> 0-es rentable 

VAN-= 0-es postergado 

VAN-< 0 no es rentable 

Tabla 30. Flujo Mensual de la variación de los Ingresos 

  

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Se-considera-que el proyecto es rentable-ya que-el coeficiente-obtenido es 3.14 

mayor-a 1. 

Se-obtiene que-el TIR del-proyecto es 47% entonces-el proyecto-se considera-

rentable. 

Se-obtiene que el VAN del proyecto-es S/.36640.28 entonces se considera que el 

proyecto es rentable.  
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3.6 Método de Análisis de Datos 

Luego de la recolección de datos en la empresa Estrategia Integral & Consultores 

S.R.L., se-accederá al análisis con ayuda de la estadística descriptiva e inferencial. 

El-análisis descriptivo sintetiza-la información obtenida-en los datos, de manera 

clara y sencilla. Así mismo se empleó los instrumentos ya mencionados 

anteriormente para la adquisición de datos, mismos que fueron sometidos al 

software estadístico SPSS V.26,  para desarrollar la estadística descriptiva. 

El análisis-inferencial provee de herramientas que ayudan a una evaluación 

sistemática de una muestra que se quiere estudiar. De tal manera los datos 

obtenidos se le realizó un análisis de Shapiro wilk para saber que nuestra 

estadística es no paramétrica y usaremos la prueba T-Student para validar las 

hipótesis. 

3.7  Aspectos éticos 

El presente proyecto de investigación está regido “la propiedad intelectual escrita 

propiamente, está referida a los derechos de autor” (DIAZ, 2018, p. 89), donde el 

profesional debe cumplir las normas conforme avance la investigación el 

investigador mediante los principios éticos cuidará los derechos de confidencialidad 

e identidad del participante y tiene la obligación de respetar sus decisiones.  

Por otro lado, los investigadores asumen toda responsabilidad al realizar el estudio. 

El investigador debe explicar todos los aspectos del proyecto que puedan influir en 

la decisión del participante y si, no hay ninguna objeción el participante presenta 

una solicitud, ver anexo 16, para que la empresa otorgue una carta de autorización, 

ver anexo 17, con ello recién se podrá realizar el trabajo de investigación 

denominado “Implementación de Gestión-de-Inventario para mejorar el nivel de 

servicio en la empresa Estrategia Integral & Consultores S.R.L., Lima, 2021”.  

A la vez se realizó las referencias bibliográficas que respetan los derechos de autor, 

el proyecto sea filtrado por el Turnitin con un 23 % de similitud, ver anexo 18,  esto 

se realiza con el fin de evitar el plagio en las investigaciones de la Universidad 

Cesar Vallejo. 
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IV. RESULTADOS
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4.1 Análisis descriptivo 

Análisis descriptivo de disponibilidad del producto 

Tabla 31. Evaluación comparativa de disponibilidad de productos 

Fuente: Base de datos SPSS C.26 

Figura 17. Diagrama de cajas y bigotes de la disponibilidad del producto. 

Como se aprecia en la tabla y figura la disponibilidad de producto del Pos Test fue 

de 85.7% en comparación con el Pre Test que fue de 69%, lo que reflejó una 

mejora. Por otro lado, se observa que la desviación estándar del Pos Test fue de 

5.96% en comparación del Pre Test que fue de 7.16%, lo refleja una mejor 

homogeneidad de-datos en-el Pos Test. Así mismo, en el diagrama de cajas y 

bigotes, se observa que la agrupación de-los puntajes del Pos-Test aumentó 

respecto-al Pre Test. 

Disponibilidad de producto 

Grupos Pre Test Post test 

N 10 10 

Media 69 85.7 

Desv. 

Desviación 
7.16 5.96 
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Análisis descriptivo de entrega de pedido 

Tabla 32. Evaluación comparativa de entrega de pedido 

 

Fuente: Base de datos en SPSS C.26. 

 
Figura 18. Diagrama de cajas y bigotes de la entrega de pedido. 

Como se aprecia en la tabla y figura la entrega de pedido del Pos Test fue de 87.4% 

en-comparación con-el Pre Test que fue de 60.8%, lo que reflejó una mejora. Por 

otro lado, se observa que la desviación estándar del Pos Test fue de 5.52% en 

comparación del Pre Test que fue de 3.68%, lo refleja una mejor homogeneidad de 

datos-en el Pos Test. Así mismo, en el diagrama de cajas y bigotes, se observa que 

la agrupación de los puntajes del Pos Test aumentó respecto-al Pre Test. 

 

 

Entrega de 

pedido 

Grupos Pre Test Pos test 

N 10 10 

Media 60.8 87.4 

Desv. 

Desviación  
3.68 5.52 
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Análisis descriptivo de servicio al cliente 

Tabla 33. Evaluación comparativa de servicio al cliente 

 

Fuente: Base de datos en SPSS C.26. 

 
Figura 19. Diagrama de cajas y bigotes de la servicio al cliente. 

Como se-aprecia-en la-tabla y-figura de servicio al cliente del Pos Test fue de 

74.6% en comparación con el Pre Test que fue de 42.1%, lo que reflejó una mejora. 

Por otro lado, se observa que la desviación estándar del Pos Test fue de 5.52% en 

comparación del Pre Test que fue de 5.41%, lo refleja una mejor homogeneidad de 

datos en el Pos Test. Así mismo, en el diagrama de cajas y bigotes, se observa-

que la agrupación de-los puntajes del Pos Test aumentó respecto-al Pre-Test. 

4.2. Análisis inferencial 

4.2.1. Análisis-de la hipótesis específica 1 

Servicio al 

cliente 

Grupos Pre Test Pos test 

N 10 10 

Media 42.1 74.6 

Desv. 

Desviación  
5.41 5.68 
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Prueba-de normalidad 

Hipótesis de normalidad 

Ho: La-distribución de la variable de estudio tiene distribución-normal. 

Ha: La-distribución-de-la variable de-estudio es distinta a la distribución-normal. 

Regla de decisión; 

Si-Valor p-> 0.05, -se acepta-la Hipótesis-Nula (Ho) 

Si-Valor p-< 0.05, -se rechaza-la Hipótesis-Nula (Ho). Y, se-acepta-Ha 

Tabla 34. Pruebas de normalidad Hipótesis especifica 1 

Fuente: Base de datos en SPSS C.26. 

La prueba de normalidad de las variables, presentan un valor p = 0.09 > 0.05 y 

p = 0.057 > 0.05 (Shapiro-Wilk n<30). Luego, siendo en todos los casos, el valor p 

> α cuando α = 0.05, se evidencias en ambos casos la distribución normal. 

De acuerdo a los resultados se rechaza-la Ha y se-concluye-que los-datos de las-

variables provienen-de una distribución-normal, por lo cual se-justifica el empleo 

de estadísticos-paramétricos. 

Hipótesis especifica 1 

Ha:  La implementación de la gestión de inventario mejora la disponibilidad de 

productos de la empresa Estrategia Integral & Consultores S.R.L., 2021. 

Ho:  La implementación de la gestión de inventario no mejora la disponibilidad de 

productos de la empresa Estrategia Integral & Consultores S.R.L., 2021. 

Grupos 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

DISPOCISIÓN DE 

PRODUCTO 

Pretest 0.210 10 ,200* 0.868 10 0.095 

Postest 0.214 10 ,200* 0.842 10 0.057 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 



58 

Regla de decisión; 

Si-Valor p-> 0.05, -se acepta-la Hipótesis-Nula (Ho) 

Si-Valor p-< 0.05, -se rechaza-la Hipótesis-Nula (Ho). Y, se-acepta-Ha 

Tabla 35. Prueba T-Student de muestras emparejadas Hipótesis especifica 1 

Fuente: Base de datos en SPSS C.26. 

Siendo el valor de la significancia bilateral de la prueba de t Student para muestras 

emparejadas p_valor = 0.000 < 0.05; existen razones suficientes para rechazar Ho 

aceptándose la Ha. Por lo tanto: La implementación de la gestión de inventario 

mejora la disponibilidad de productos de la empresa Estrategia Integral & 

Consultores S.R.L., 2021. 

4.2.2. Análisis de la hipótesis específica 2 

Prueba de normalidad 

Hipótesis de normalidad 

Ho: La distribución de la variable de estudio tiene distribución normal. 

Ha: La distribución de la variable de estudio es distinta a la distribución normal. 

Regla de decisión; 

Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipótesis Nula (Ho) 

Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipótesis Nula (Ho). Y, se acepta Ha 

Tabla 36. Pruebas de normalidad Hipótesis especifica 2 

t gl Sig 
(bilateral) 

Par 1 PRETEST DISPONIBILIDAD DE 

PRODUCTO - POSTEST 

DISPONIBILIDAD DE PRODUCTO 

-5.396 9 ,000 

Grupos 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

ENTREGA DE 

PEDIDO 

Pretest 0.222 10 0.179 0.887 10 0.156 

Postest 0.187 10 ,200* 0.856 10 0.069 

a. Corrección de significación de Lilliefors
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La prueba de normalidad de las variables, presentan un valor p = 0.156 > 0.05 y 

p = 0.069 > 0.05 (Shapiro-Wilk n<30). Luego, siendo en todos los casos, el valor p 

> α cuando α = 0.05, se evidencias en ambos casos la distribución normal.

De acuerdo a los resultados se rechaza la Ha y se concluye que los datos de las 

variables provienen de una distribución normal, por lo cual se justifica el empleo 

de estadísticos paramétricos. 

Hipótesis especifica 2 

Ha:  La implementación de la gestión de inventario mejora la entrega de pedidos 

de la empresa Estrategia Integral & Consultores S.R.L., 2021. 

Ho:  La implementación de la gestión de inventario no mejora la entrega de pedidos 

de la empresa Estrategia Integral & Consultores S.R.L., 2021. 

Regla de decisión; 

Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipótesis Nula (Ho) 

Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipótesis Nula (Ho). Y, se acepta Ha 

Tabla 37. Prueba T-Student de muestras emparejadas Hipótesis especifica 2 

Fuente: Base de datos en SPSS C.26. 

Siendo el valor de la significancia bilateral de la prueba de t Student para muestras 

emparejadas p_valor = 0.000 < 0.05; existen razones suficientes para rechazar Ho 

aceptándose la Ha. Por lo tanto: La implementación de la gestión de inventario 

mejora la entrega de pedidos de la empresa Estrategia Integral & Consultores 

S.R.L., 2021. 

t gl Sig (bilateral) 

Par 1 PRETEST ENTREGA DE PEDIDO - 

POSTEST ENTREGA DE PEDIDO 

-12,426 9 ,000 
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4.2.3. Análisis de la hipótesis general 

Prueba de normalidad 

Hipótesis de normalidad 

Ho: La distribución de la variable de estudio tiene distribución normal. 

Ha: La distribución-de la variable de-estudio es distinta a la-distribución-normal. 

Regla de decisión; 

Si-Valor p > 0.05, -se acepta-la Hipótesis-Nula (Ho) 

Si-Valor p < 0.05, -se rechaza-la Hipótesis-Nula (Ho). Y, se acepta-Ha 

Tabla 38. Pruebas de normalidad Hipótesis general 

Fuente: Base de datos en SPSS C.26. 

La-prueba-de normalidad-de las variables, presentan-un valor p = 0.20 > 0.05-y-p 

= 0.70 < 0.05 (Shapiro-Wilk n<30). Luego, -siendo en todos-los casos, el valor-p > 

α cuando-α = 0.05, se evidencias en ambos casos la distribución normal. 

De acuerdo a los resultados-se rechaza-la Ha y se-concluye que los-datos de las-

variables provienen-de una distribución-normal, por lo cual-se-justifica-el empleo 

de estadísticos-paramétricos. 

Hipótesis general 

Ha:  La implementación de la gestión de inventario mejora el servicio al cliente de 

la empresa Estrategia Integral & Consultores S.R.L., 2021.  

Ho:  La implementación de la gestión de inventario no mejora el servicio al cliente 

de la empresa Estrategia Integral & Consultores S.R.L., 2021. 

Grupos 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

SERVICIO AL 

CLIENTE 

Pretest 0.193 10 ,200* 0.896 10 0.200 

Postest 0.137 10 ,200* 0.953 10 0.701 

a. Corrección de significación de Lilliefors 
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Regla de decisión; 

Si-Valor-p > 0.05, -se-acepta la-Hipótesis-Nula (Ho) 

Si-Valor-p < 0.05, -se-rechaza la-Hipótesis-Nula (Ho). Y, se-acepta Ha 

Tabla 39. Prueba T-Student de muestras emparejadas Hipótesis general 

Fuente: Base de datos en SPSS C.26. 

Siendo-el valor de la significancia-bilateral de-la prueba de t Student para muestras 

emparejadas p_valor = 0.000 < 0.05; existen-razones-suficientes para-rechazar Ho 

aceptándose la Ha. Por lo tanto: La implementación-de-la gestión-de inventario 

mejora el servicio al cliente de-la empresa Estrategia Integral & Consultores S.R.L., 

2021.   

 t gl Sig (bilateral) 

Par 1 PRETEST SERVICIO AL CLIENTE - 

POSTEST SERVICIO AL CLIENTE 

-11,802 9 ,000 
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De-los hallazgos-encontrados y del análisis-de los resultados, respecto-al objetivo 

específico-1, siendo la significancia bilateral de la prueba de t Student p_valor 0.00 

< 0.05, se rechaza la Ho; demostrándose que al aplicar de la gestión de inventario 

mejora la disponibilidad de productos de la empresa Estrategia Integral & 

Consultores S.R.L., 2021; lo que se evidenciara en el índice de cumplimiento de 

pedidos respecto-a su-media aumento-del Pre-Test (69%) al Pos Test (86%). 

Igualmente-se puede observar que la-desviación-estándar-disminuyó de Pre Test 

(7.165) al Pos Test (5.964); lo que-implica que luego-de la aplicación-de la gestión 

de inventario los datos se dispersaron pese a la mejora. Por otro lado, la agrupación 

de puntaje del indicador nivel de índice de cumplimiento de pedidos, aumento del 

Pos Tes respecto al Pre Test. Igualmente se observa una mejor agrupación de 

puntajes en el Pos Test; ello corrobora lo planteado por CERVANTES (2017) al 

implementar la gestión de inventario tuvo un mejor control con la disponibilidad del 

producto y esto repercute al indicador de cumplimiento de pedido al cliente  en este 

caso ellos lo mencionan como capacidad de respuesta, siendo que en ambas 

investigaciones se incrementa el índice de cumplimiento de pedido o capacidad de 

respuesta. 

Igualmente, de los-hallazgos encontrados-y del análisis-de los-resultados, respecto 

al-objetivo específico 2, siendo la significancia-bilateral de la-prueba de t Student 

p_valor 0.00 < 0.05, se rechaza la Ho; demostrándose que al aplicar de la gestión 

de inventario mejora la entrega de pedidos de la empresa Estrategia Integral & 

Consultores S.R.L., 2021; lo que se evidenciara en el índice de entrega de pedidos 

a tiempo respecto-a su media-aumento del Pre-Test (61%) al Pos Test (87%). 

Igualmente-se puede observar-que la desviación-estándar aumentó de Pre Test 

(3.68) al Pos Test (5.52); lo que implica que luego de la aplicación de la gestión de 

inventario los datos se dispersaron pese a la mejora. Por otro lado, la agrupación 

de puntaje del indicador del nivel de índice de entrega a tiempo, aumento del Pos 

Tes respecto al Pre Test. Igualmente se-observa una-mejor agrupación de-puntajes 

en el Pos Test; ello corrobora lo planteado por FUERTES (2017) en su investigación 

utiliza fichas de registro de entrega a tiempo y formatos de cobertura, con esto logra 

y con estas implementaciones logra aumentar las entregas a tiempo a los clientes. 
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Igualmente, de los-hallazgos encontrados-y del análisis-de los resultados, respecto 

al-objetivo-general, siendo la significancia-bilateral de la-prueba de t Student 

p_valor 0.00 < 0.05, se rechaza la Ho; demostrándose-que al aplicar la 

implementación de gestión de-inventario para mejorar el-servicio al-cliente en la 

empresa Estrategia Integral & Consultores S.R.L., Lima, 2021.; lo que se 

evidenciara en el índice de entrega de pedidos a tiempo respecto a su media 

aumento del Pre Test (42%) al Pos Test (75%). Igualmente se puede observar que 

la desviación estándar aumentó de Pre Test (3.68) al Pos Test (5.52); lo-que-implica 

que luego de la aplicación de la gestión de inventario los datos se dispersaron pese 

a la mejora. Por otro lado, la agrupación de puntaje del indicador del nivel de índice 

de entrega a tiempo, aumento del Pos Tes respecto al Pre Test. Igualmente se 

observa una mejor agrupación de puntajes en el Pos Test; ello corrobora lo 

planteado por BÁEZ y VIDAL (2020)  en su investigación al usar el método ABC y 

ordenar los productos dependiendo las ventas logra una mejora en el nivel de 

servicio al cliente.  
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Primera: La presente investigación respecto a la hipótesis específica 1, 

demuestra que la implementación de la gestión de inventario mejora 

la disponibilidad de productos de la empresa Estrategia Integral & 

Consultores S.R.L., 2021, lo que implica que la disponibilidad de 

producto del Pos Test siendo de 86% en comparación con el Pre Test 

que fue de 69%, lo que reflejó un incremento 24.63%.  

Segunda: La presente investigación respecto a la hipótesis específica 2, 

demuestra que la implementación de la gestión de inventario mejora 

la entrega de pedidos de la empresa Estrategia Integral & Consultores 

S.R.L., 2021, lo que implica que la entrega de pedidos del Pos Test 

siendo de 87% en comparación con el Pre Test que fue de 61%, lo 

que reflejó un incremento 42.62%.  

Tercera: La presente investigación respecto a la hipótesis general, demuestra 

que la implementación de la gestión de inventario mejora el servicio al 

cliente de la empresa Estrategia Integral & Consultores S.R.L., 2021, 

lo que implica que la disponibilidad de producto del Pos Test siendo 

de 75% en comparación con el Pre Test que fue de 42%, lo que reflejó 

un incremento 78.57%.  
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VII. RECOMENDACIONES
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Primera: Se recomienda a la empresa Estrategia Integral & Consultores S.R.L. 

a seguir trabajando con el formato rotación y de cobertura de los 

productos dado que ayuda mucho con la disponibilidad de productos 

que tenemos, esto sirve para prevenir desabastecimientos y que la 

empresa pueda cumplir los pedidos solicitados por el cliente.  

Segunda: Se recomienda a la empresa Estrategia Integral & Consultores S.R.L. 

a seguir concientizando a los trabajadores y a seguir controlando los 

tiempos de despacho y entregas a la hora acordada con el cliente 

mediante las fichas de registro en apoyo del sistema GPS TRACKER 

para que pueda mantenerse con el índice de entrega o buscar mejores 

resultados.    

Tercera: Se recomienda a la empresa Estrategia Integral & Consultores S.R.L. 

a mantener la clasificación ABC, las fichas de registros, los formatos 

y todas las sugerencias puestas a la empresa; ya que como se mostró 

en los resultados aumento el nivel de servicio. 
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ANEXOS 



ANEXO 1: CAUSAS DETECTADOS EN EL ÁREA DE ALMACÉN 

Fuente: Elaboración propia 

ANEXO 2: MATRIZ DE CORRELACIÓN 

Fuente: Elaboración propia 

N° CAUSAS

C1 Demora de entregas de productos

C2 Inadecuado registro de ingresos y salidas

C3 Mal control de stock de productos

C4 Inadecuado seguimiento de inventario

C5 No hay conteo fisico del inventario 

C6 Ambiente desordenado

C7 Falta de capacitación

C8 Altos niveles de inventario

C9 Falta de clasificación

C10 Fallas del sistema de facturacion 

C11 Falta de concientización

C12 Fata de disponibilidad de productos

C13 Señalizaciones escasas

NO AFECTACIÒN 0

BAJA AFECTACIÒN 1

MEDIA AFECTACIÒN 2

ALTA AFECTACIÒN 3

CRITERIOS DE PUNTUACIÒN

N° CAUSAS C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13 PUNTAJE PONDERADO

C1 Demora de entregas de productos 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 13%

C2 Inadecuado registro de ingresos y salidas 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 35 13%

C3 Mal control de stock de productos 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 33 12%

C4 Inadecuado seguimiento de inventario 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 33 12%

C5 No hay conteo fisico del inventario 2 0 2 1 1 1 1 0 0 1 1 0 10 4%

C6 Ambiente desordenado 1 1 0 1 0 1 1 1 0 1 1 0 8 3%

C7 Falta de capacitación 3 3 3 2 2 2 2 2 2 1 3 1 26 10%

C8 Altos niveles de inventario 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 0 9 3%

C9 Falta de clasificación 1 1 1 1 1 1 0 0 0 1 1 1 9 3%

C10 Fallas del sistema de facturacion 1 1 1 1 0 0 0 1 1 1 1 0 8 3%

C11 Falta de concientización 3 3 3 2 1 1 1 1 0 1 1 1 18 7%

C12 Fata de disponibilidad de productos 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 34 13%

C13 Señalizaciones escasas 1 0 0 1 0 1 1 0 1 1 2 0 8 3%

267 100%TOTAL



 

ANEXO 3: ESTRATIFICACIÓN DE PROBLEMA 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

N CAUSAS PUNTAJE ÁREA

C10 Fallas del sistema de facturacion 8 ADMINISTRACIÓN

C7 Falta de capacitación 26 ADMINISTRACIÓN

C13 Señalizaciones escasas 8 ADMINISTRACION

C11 Falta de concientización 18 ADMINISTRACIÓN

C1 Demora de entregas de productos 36 ALMACEN

C3 Mal control de stock de productos 35 ALMACEN

C2 Inadecuado registro de ingresos y salidas 33 ALMACEN

C12 Fata de disponibilidad de productos 34 ALMACEN

C4 Inadecuado seguimiento de inventario 33 ALMACEN

C5 No hay conteo fisico del inventario 10 ALMACEN 

C9 Falta de clasificación 9 ALMACEN

C8 Altos niveles de inventario 9 ALMACEN

C6 Ambiente desordenado 8 ALMALCEN

ÁREA PUNTAJE PORCENTAJE

ALMACEN 207 78%

ADMINISTRACIÓN 60 22%

267 100%

1,2,3,4,5,6,8,9,12

7,10,11,13
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ANEXO 4: MATRIZ DE ALTERNATIVAS DE SOLUCIÓN 

ANEXO 5: MATRIZ DE PRIORIZACIÓN 

Fuente: Elaboración propia 

MUY BUENO 2

BUENO 1

REGULAR 0

CRITERIO DE EVALUACIÓN

SOLUCIÓN DEL 

PROBLEMA
COSTO

TIEMPO DE 

APLICACIÓN

FACTIBILIDAD DE 

IMPLEMENTACIÓN

1 Gestion de Inventarios 2 1 2 2 7

2 5S 2 0 1 0 3

N° ALTERNATIVAS

CRITERIOS

TOTAL

NIVEL DE CRITICIDAD

Alto

Medio

Bajo
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Bajo 0
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C
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N

ALMACEN 2 1 2 3 Alto 8 73% 10 80 3
Gestion de 

Inventarios

ADMINISTRACIÓN 2 1 Bajo 3 27% 4 12 2 5S 

TOTAL 2 2 2 0 2 3 11 100% 14 92 5

PRIORIDAD

7

3

0

1

2

3

4

5

6

7

8

Gestion de Inventarios 5S
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ANEXO 6: MATRIZ DE COHERENCIA 

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL 

¿De qué manera la 

implementación de gestión 

de inventario mejorara el 

servicio al cliente en la 

empresa Estrategia 

Integral & Consultores 

S.R.L., Lima, 2021 

Aplicar la implementación 

de gestión de inventario 

para mejorar el servicio al 

cliente en la empresa 

Estrategia Integral & 

Consultores S.R.L., Lima, 

2021. 

La implementación de la 

gestión de inventario 

mejora el servicio al 

cliente de la empresa 

Estrategia Integral & 

Consultores S.R.L., 

2021.  

PROBLEMAS 
ESPECÍFICOS 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
HIPOTESIS 

ESPECÍFICAS 

¿De qué manera la 

implementación de gestión 

de inventario mejorara la 

disponibilidad de 

productos en la empresa 

Estrategia Integral & 

Consultores S.R.L., Lima, 

2021,  

Aplicar la implementación 

de gestión de inventario 

para mejorar la 

disponibilidad de 

productos en la empresa 

Estrategia Integral & 

Consultores S.R.L., Lima, 

2021. 

La implementación de la 

gestión de inventario 

mejora la disponibilidad 

de productos de la 

empresa Estrategia 

Integral & Consultores 

S.R.L., 2021. 

¿De qué manera la 

implementación de gestión 

de inventario mejorara la 

entrega de pedidos en la 

empresa Estrategia 

Integral & Consultores 

S.R.L., Lima, 2021 

Aplicar la implementación 

de gestión de inventario 

para mejorar la entrega de 

pedidos en la empresa 

Estrategia Integral & 

Consultores S.R.L., Lima, 

2021. 

La implementación de la 

gestión de inventario 

mejora la entrega de 

pedidos de la empresa 

Estrategia Integral & 

Consultores S.R.L., 

2021. 

Fuente: Elaboración propia 



ANEXO 7: 

MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN 

VARIABLE 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIÓN INDICADOR INDICADOR ESCALA 

INDEPENDIENTE 
Gestión de 
inventario 

MEANA (2017), La 
gestión de 
inventario es 
comprobar y 
verificar la cantidad 
de todos los 
materiales 
existentes que 
tenemos en la 
empresa. 

La medición de la 
variable 
independiente  
Gestión de stock 
se realizará 
mediante las 
dimensiones de 
rotación de 
inventario y 
cobertura. 

Rotación de 
Inventario 

Índice de 
Rotación 

𝑰𝑹 =
𝐕𝐭 

𝑺𝒎

IR: Índice de rotación 
Vit: Ventas totales 
Sm: Stock medio 

RAZÓN 

Cobertura 
Índice de 
cobertura 

𝑰𝑪𝒐 =
𝑺𝒂

𝑽𝒎
ICo: Índice de cobertura 
Vm: Venta media 
Sa: Stock actual 

RAZÓN 

DEPENDIENTE 
Servicio al cliente 

BALLOU (2004) el 
servicio al cliente es 
el resultado final de 
las actividades 
logísticas, es 
cumplir con el 
pedido de un cliente 
desde la orden de 
pedido hasta su 
entrega final. 

BALLOU (2004) 
el servicio al 
cliente es el 
resultado final de 
las actividades 
logísticas, es 
cumplir con el 
pedido de un 
cliente desde la 
orden de pedido 
hasta su entrega 
final. 

Disponibilidad 

de producto 

Índice de 
Cumplimiento 

de pedidos 

𝑰𝑪𝑷 =
𝐓𝐏𝐄𝐜

𝐓𝐏𝐑𝐜
 × 𝟏𝟎𝟎% 

ICP: Índice de cumplimiento de 
pedidos  
CPEc: Total de pedidos  
entregados a los clientes 
TPRc: Total de pedidos recibidos 
de los clientes 
Nota: Medición semanal 

RAZÓN 

Entrega de 
pedidos 

Índice de 
Entrega a 

tiempo 

𝑰𝑬𝑻 =  
𝑻𝑷𝑬𝑻𝒄

𝐓𝐏𝐄𝐜
× 𝟏𝟎𝟎% 

IET: Índice de entrega a tiempo 
TPETc: Total de pedidos 

entregados a tiempo a los clientes 
TPEc: Total de pedidos 
entregados a los clientes 
Nota: Medición semanal  

RAZÓN 

Fuente: Elaboración propia 



ANEXO 8 

FICHAS DE RESISTRO DE PEDIDOS RECIBIDOS DE LOS CLIENTES 

SISTEMA DE FACTURACIÓN 



ANEXO 9 

FICHAS DE RESISTRO DE PEDIDOS EMBARCADOS A LOS CLIENTES 

SISTEMA DE FACTURACIÓN



ANEXO 10 

FICHAS DE RESISTRO DE PEDIDOS ENTREGADOS A TIEMPO A LOS CLIENTES 

ELABORACION PROPIA EN EXCEL 



 

ANEXO 11 

VALIDACION DE INSTRUMENTO 

  



 

ANEXO 11 

VALIDACION DE INSTRUMENTO 

    



ANEXO 11 

VALIDACION DE INSTRUMENTO 
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VALIDACION DE INSTRUMENTO 



ANEXO 11 

VALIDACION DE INSTRUMENTO 



ANEXO 12  

DISEÑO DEL ALMACEN 

Diseño antes de la implementación 

Diseño de la implementación propuesta 

Espacio sin usar

CEMENTO APU

CEMENTO 

SOL

PUERTA

VEHICULOS

PUNTO DE 

VENTA 

PRODUCTOS 

PEQUEÑOS

Espacio sin usar

FI
ER

R
O

S 
Y 

TU
B

O
S 

LA
R

G
O

S
A

G
R

EG
A

D
O

S

CEMENTO SOL

Espacio sin usar

LADRILLOS 

18 HUECOS , 

PANDERETA, 

15 X 30,         12 

X 30

CEMENTO 

ANDINO

LADRILLO 18 

HUECOS

LADRILLO 

PANDERETA

LADRILLO 

15 X 30

LADRILLO 

12 X 30 

VEHICULOS

CASETA PARA 

HERRAMIENTAS 

Y EQUIPOS

FI
ER

R
O

S 
Y 

TU
B

O
S 

LA
R

G
O

S

AGREGADOS

CEMENTO 

APU 

CEMENTO SOL

PUERTA

PUNTO DE 

VENTA 

PRODUCTOS 

PEQUEÑOS

CEMENTO 

ANDINO 



ANEXO 13 

FABRICACIÓN DE LA CASETA 

PUERTA 

A
N
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Q
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ES

ANAQUELES
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N
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ANEXO 14 

DESARROLLO DEL METODO ABC 

METODO ABC DE LA EMPRESA ESTRATEGIA INTEGRAL & CONSULTORES S.R.L.

FAMILIA PRODUCTO INVENTARIO  PRECIO UNT  INVERSIÓN  
% VALOR 

PRECIO

 % VALOR 

ACUMULADO  
ZONA  % 

CEMENTO CEMENTO SOL 770 24.00S/.     18,480.00S/.     20.43% 20.43% A

CEMENTO CEMENTO ANDINO ULTRA 385 26.00S/.     10,010.00S/.     11.06% 31.49% A

FIERRO FIERRO DE 1/2 ACEROS AREQUIPA 219 43.45S/.     9,515.55S/.     10.52% 42.01% A

FIERRO FIERRO DE 3/8 ACEROS AREQUIPA 304 24.23S/.     7,365.92S/.     8.14% 50.15% A

CEMENTO CEMENTO APU 317 22.50S/.     7,132.50S/.     7.88% 58.03% A

LADRILLO LADRILLO DE TECHO PIRAMIDE 15 X 30 2150 3.22S/.     6,923.00S/.     7.65% 65.68% A

FIERRO FIERRO DE 5/8 ACEROS AREQUIPA 64 67.20S/.     4,300.80S/.     4.75% 70.44% A

LADRILLO LADRILLO PANDERETA A RAYAS HUACHIPA 5191 0.74S/.     3,841.34S/.     4.25% 74.68% A

FIERRO FIERRO DE 6 MM ACEROS AREQUIPA 304 9.77S/.     2,970.08S/.     3.28% 77.97% A

FIERRO FIERRO DE 8 MM ACEROS AREQUIPA 148 17.50S/.     2,590.00S/.     2.86% 80.83% A

LUZ TUBO DE LUZ DE 3/4 MATUSITA 412 4.20S/.     1,730.40S/.     1.91% 82.74% B

FIERRO DISCO DE CORTE DE 4" 278 4.50S/.     1,251.00S/.     1.38% 84.12% B

LADRILLO LADRILLO HUACHIPA 18 HUECOS 1371 0.88S/.     1,206.48S/.     1.33% 85.46% B

AGREGADO ARENA FINA 20 60.00S/.     1,200.00S/.     1.33% 86.78% B

AGREGADO ARENA GRUESA 20 60.00S/.     1,200.00S/.     1.33% 88.11% B

FIERRO ALAMBRE #16 187 5.50S/.     1,028.50S/.     1.14% 89.25% B

DESAGUE TUBO DE 4" DE DESAGÜE NICOLL 41 25.00S/.     1,025.00S/.     1.13% 90.38% B

LADRILLO LADRILLO DE TECHO PIRAMIDE 12 X 30 320 3.10S/.     992.00S/.     1.10% 91.48% B

FIERRO ALAMBRE #8 100 5.50S/.     550.00S/.     0.61% 92.08% B

AGUA TUBO DE AGUA DE 3/4 NICOLL 18 30.00S/.     540.00S/.     0.60% 92.68% B

DESAGUE TUBO DE 2" DESAGÜE NICOLL 49 10.50S/.     514.50S/.     0.57% 93.25% B

FIERRO FIERRO DE 3/4 ACEROS AREQUIPA 5 98.82S/.     494.10S/.     0.55% 93.80% B

FIERRO FIERRO DE 5/8 INKAFERRO 8 59.21S/.     473.68S/.     0.52% 94.32% B

FIERRO FIERRO DE 12 MM INKAFERRO 12 34.16S/.     409.92S/.     0.45% 94.77% B

FIERRO FIERRO DE 12 MM ACEROS AREQUIPA 10 38.77S/.     387.70S/.     0.43% 95.20% B

AGREGADO PIEDRA CHANCADA DE 1/2 5 60.00S/.     300.00S/.     0.33% 95.53% B

FIERRO CLAVO DE 2" 47 6.00S/.     282.00S/.     0.31% 95.84% B

AGUA CINTA AISLANTE 50 5.00S/.     250.00S/.     0.28% 96.12% C

AGUA PEGAMENTO OATEY 1/16 15 16.00S/.     240.00S/.     0.27% 96.39% C

FIERRO CLAVO DE 3" 40 6.00S/.     240.00S/.     0.27% 96.65% C

DESAGUE TEE DE DESAGÜE 4 X 2 NICOLL 24 8.50S/.     204.00S/.     0.23% 96.88% C

FIERRO CLAVO DE 2" 1/2 33 6.00S/.     198.00S/.     0.22% 97.10% C

AGUA TUBO DE AGUA DE 1/2 NICOLL 10 16.50S/.     165.00S/.     0.18% 97.28% C

AGUA TEFLON 130 1.00S/.     130.00S/.     0.14% 97.42% C

DESAGUE YEE DE DESAGÜE DE 4 X 4 NICOLL 11 11.30S/.     124.30S/.     0.14% 97.56% C

DESAGUE CODO DE DESAGÜE 4 X 45 NICOLL 23 5.40S/.     124.20S/.     0.14% 97.70% C

FIERRO DISCO DE CORTE DE 7" 17 7.30S/.     124.10S/.     0.14% 97.83% C

DESAGUE CODO DE 2 X 45 DESAGÜE NICOLL 82 1.50S/.     123.00S/.     0.14% 97.97% C

LUZ CAJAS RECTANGULARES 81 1.50S/.     121.50S/.     0.13% 98.10% C

AGUA UNION DE AGUA DE 1/2 MAXIPLAST 88 1.30S/.     114.40S/.     0.13% 98.23% C

DESAGUE TEE DE DESAGÜE 4 X 4 NICOLL 11 10.00S/.     110.00S/.     0.12% 98.35% C

AGREGADO BLS PIEDRA CHANCADA 17 6.00S/.     102.00S/.     0.11% 98.46% C

DESAGUE CODO DE DESAGÜE 2 X 90 NICOLL 54 1.80S/.     97.20S/.     0.11% 98.57% C

AGREGADO BLS ARENA GRUESA 16 6.00S/.     96.00S/.     0.11% 98.68% C

FIERRO CLAVO DE 4" 16 6.00S/.     96.00S/.     0.11% 98.78% C

AGUA TEE DE AGUA DE 1/2 NICOLL 47 2.00S/.     94.00S/.     0.10% 98.89% C

DESAGUE REDUCCIÓN DE DESAGUE 4 X 2 17 5.50S/.     93.50S/.     0.10% 98.99% C

DESAGUE YEE DE DESAGÜE DE 4 X 2 NICOLL 11 8.50S/.     93.50S/.     0.10% 99.09% C

FIERRO FIERRO DE 8 MM INKAFERRO 6 15.42S/.     92.52S/.     0.10% 99.20% C

LUZ CURVAS DE LUZ DE 3/4 NICOLL 100 0.80S/.     80.00S/.     0.09% 99.28% C

DESAGUE TEE DE DESAGÜE 2 X 2 NICOLL 24 3.20S/.     76.80S/.     0.08% 99.37% C

DESAGUE YEE DE DESAGUE 2 X 2 NICOLL 19 4.00S/.     76.00S/.     0.08% 99.45% C

AGREGADO PIEDRA CHANCADA DE 1/4 1 70.00S/.     70.00S/.     0.08% 99.53% C

AGREGADO BLS ARENA FINA 11 6.00S/.     66.00S/.     0.07% 99.60% C

DESAGUE CODO DE DESAGÜE 4 X 90 NICOLL 9 7.00S/.     63.00S/.     0.07% 99.67% C

LUZ CAJAS OCTAGONALES 39 1.50S/.     58.50S/.     0.06% 99.74% C

AGUA TAPON HEMBRA 58 1.00S/.     58.00S/.     0.06% 99.80% C

AGUA TAPON MACHO 55 1.00S/.     55.00S/.     0.06% 99.86% C

AGUA ADAPTADORES DE 1/2 NICOLL 53 0.90S/.     47.70S/.     0.05% 99.92% C

AGUA CODO DE AGUA DE 1/2 NICOLL 27 1.50S/.     40.50S/.     0.04% 99.96% C

AGUA PEGAMENTO OATEY 1/32 3 9.50S/.     28.50S/.     0.03% 99.99% C

CEMENTO CEMENTO POR KILO 7 1.00S/.     7.00S/.     0.01% 100.00% C

13960 90,474.69S/.     100.00%TOTAL

80.83%

15.02%

4.16%

RANGOS ZONA
 CANTIDAD 

PRODUCTOS 

 PORCENTAJE 

PRODUCTOS 

 PORCENTAJE 

ACUMULADO 

 PORCENTAJE DE 

INVERSIÓN 

 % INVERSIÓN 

ACUMULADO 

0 - 80% A 10 16% 16% 80.83% 81%

80% - 95% B 17 27% 44% 15.02% 96%

95% - 100% C 35 56% 100% 4.16% 100%

62 100% 100.00%TOTAL



ANEXO 15 

GPS TRACKER 



ANEXO 16 

CARTA DE SOLICITUD 



ANEXO 17 

CARTA DE AUTORICACIÓN 


