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Resumen 

El objetivo de la investigación es determinar en qué medida la metodología Kanban 

mejora el servicio de tracking en la empresa ADS CARGAS PERU S.R.L., Lima-

2020, el enfoque es cuantitativo, tipo de estudio es aplicada y el diseño de 

investigación es experimental de tipo pre - experimental, la población es de 70 

registros con una muestra censal y un muestreo no probabilístico por conveniencia. 

Las técnicas de recolección de datos es la observación y se midió con el 

instrumento de ficha de observación para los indicadores nivel de cumplimiento en 

despachos, entregas a tiempo y documentación sin problemas. El método de 

análisis de datos para el pre-test y post-test es descriptivo e inferencial, las cuales 

muestran tablas y figuras mediante el software IBM SPSS Statistics v26. 

Los resultados de esta investigación concluyen que la metodología Kanban mejora 

significativamente el servicio de tracking, ya que el nivel de cumplimiento en 

despachos mejoró en su promedio un 28,88%, entregas a tiempo mejoró su 

promedio en un 19,12% y el indicador documentación sin problemas mejoró su 

promedio un 14,20%. 

Palabras clave: Metodología Kanban, servicio de tracking, nivel de cumplimiento 

en despachos, entregas a tiempo y documentación sin problemas. 
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Abstract 

The objective of the research is to determine to what extent the Kanban 

methodology improves the tracking service in the company ADS CARGAS PERU 

S.R.L., Lima-2020, the approach is quantitative, type of study is applied and the 

research design is experimental type pre - experimental, the population is 70 

records with a census sample and non-probabilistic sampling for convenience. The 

techniques of data collection is the observation and was measured with the 

observation card instrument for compliance level indicators in dispatches, timely 

deliveries and documentation without problems. The data analysis method for pre-

test and post-test is descriptive and inferential, which show tables and figures using 

IBM SPSS Statistics v26 software. 

The results of this research conclude that the Kanban methodology significantly 

improves the tracking service, since the level of compliance in dispatches improved 

in its average by 28.88%, on-time deliveries improved its average by 19.12% and 

the indicator Trouble-free documentation improved their average by 14.20%. 

Keywords: Kanban Methodology, tracking service, compliance level in offices, 

timely deliveries and documentation without problems. 
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I. INTRODUCCIÓN

A nivel internacional, la integración a la economía, en gran medida se debe al 

crecimiento del comercio; en importaciones y exportaciones, esto conlleva a un 

proceso de revolución comercial, generando competencia entre los países para ver 

quien llevará el control total. Estos bloques comerciales buscan la facilitación 

comercial y las tecnologías, para así obtener resultados en el proceso de 

liberalización y atraer a las grandes capitales. En el proceso de comercialización, 

ocurren inconvenientes en aduanas, ya sea en la carga o descarga de los 

despachos, en su traslado u otros problemas logísticos (Zamora y Pedraza, 2013). 

Con base en Ramón (2019), menciono que América Latina enfrenta un entorno en 

deterioro, que pone en riesgo su crecimiento, y que la economía mundial crecerá 

en 2019 de la siguiente manera: América del Sur crecerá 0.2%, Centroamérica 

2.9% y el Caribe 2.1%, siendo América Latina la región con peor crecimiento. Esta 

situación del debilitamiento del comercio continuará en los próximos años., por lo 

que es primordial ejecutar cambios tecnológicos para mejorar la productividad y la 

economía, incluyendo un mayor contenido tecnológico, que propicie la cadena de 

exportación y la cadena de valor con impacto positivo a largo plazo. 

Dada la complejidad del proceso, muchas actividades relacionadas se desarrollan 

en diferentes departamentos, a veces incluso por diferentes empresas. En este 

caso, no es la excepción, y la información trasmitida en el proceso logístico, 

generalmente condicionada a las relaciones comerciales regulares, lo cual, 

ocasiona no solo información incompleta, sino a menudo demora en la entrega del 

producto (Prida, 2018). 

En la actualidad, las empresas profesionales de importación y exportación han 

tenido la obligación de desarrollar y poseer sistemas de información avanzados 

para mantenerse al día en todos los movimientos. En respuesta a los requisitos del 

entorno, la organización puso su mirada en la necesidad de comprender todos sus 

procesos y encontrar la manera de proporcionarlos. 

Por eso, ADS CARGAS PERÚ S.R.L, desea mejorar el servicio de tracking usando 

la metodología Kanban para poder cumplirlo de forma eficiente y eficazmente en 
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las importaciones y exportaciones, garantizando así el cumplimiento de entrega de 

sus mercaderías en el tiempo pactado con los clientes, desde el momento que 

empieza el servicio; ya que, si se conoce todo el proceso logístico, en el momento 

de carga o descarga de mercancías, este inconveniente puede gestionarse más 

rápido a la hora de la verificación de llegada del despacho, puesto que, el 

encargado ya tiene todo las documentaciones necesarias de la mercadería y 

conoce a detalle que debe entregar y que debe cotejar, entre otras funciones más. 

Por ende, desde que se tiene un cliente, se le brinda la información necesaria para 

su carga, si el cliente cuenta con las documentaciones necesarias y está de 

acuerdo con el servicio y costo se llega a concretar; en consecuencia, se empieza 

el servicio de tracking, lo cual, se desea mejorar con la metodología Kanban, ya 

que presenta inconvenientes con los pedidos a la hora de su transporte a su 

destino, ocasionando interrupciones en su servicio.  

Es por eso, que se desea usar la metodología Kanban, pues Anderson y Bozheva 

(2019) arguementan que, la metodología esta basado en el conocimiento, diseñado 

para promover la evolución de la organización, evitar resistencias al cambio, crear 

servicio, orientación al cliente y enfocarse en el rápido desarrollo de resultados 

valiosos. Castellano (2019) indica que, la metodología tiene como objetivo lograr 

un proceso útil, orgánico y eficaz, para examinar el progreso de la tarea realizada, 

asegurando una producción sostenible para evitar excesos de producto final, 

embotellamientos y retrasos en la entrega. 

Según la problemática mencionada se realiza la formulación del problema, como 

general se formula la siguiente pregunta, ¿En qué medida la Metodología Kanban 

mejora el servicio de tracking en la empresa ADS CARGAS PERÚ S.R.L., Lima-

2020?  

Como problemas específicos, tenemos tres, los cuales son, ¿En qué medida la 

Metodología Kanban mejora el nivel de cumplimiento en despachos en el servicio 

de tracking en la empresa ADS CARGAS PERÚ S.R.L., Lima-2020?,  ¿En qué 

medida la Metodología Kanban mejora las entregas a tiempo en el servicio de 

tracking en la empresa ADS CARGAS PERÚ S.R.L., Lima-2020? y ¿En qué medida 
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la Metodología Kanban mejora la documentación sin problemas en el servicio de 

tracking en la empresa ADS CARGAS PERÚ S.R.L., Lima-2020? 

A continuación, se presentan cuatro justificaciones necesarias como parte del 

fundamento del porque se realiza la investigación: 

Justificación epistemológica, que permitirá conocer de manera clara todo el flujo del 

proceso del servicio de tracking, como afirman Arkar et al. (2019), Kanban es una 

palabra japonesa que se traduce literalmente como un registro visible o parte visible 

y con esto los trabajadores pueden cumplir de manera correcta todo el trabajo 

designado. 

Justificación teórica, esto implica aportar conocimientos de la metodología Kanban 

y la mejora en el servicio de tracking, lo cual se puede incorporar como base de 

conocimientos para otras empresas. En la opinión de Anderson y Carmichael 

(2016), Kanban define, gestiona y mejora servicios para la entrega de 

conocimientos. 

Justificación práctica, permite conocer la relación del servicio de tracking y como se 

está utilizando la metodología Kanban en el desarrollo del flujo de trabajo, de 

acuerdo a (Dallos et al.,2019), las metodologías agiles son flexibles y nos permite 

avanzar rápido en la planeación de un proyecto, siendo una metodología de 

cambios y enfocada para trabajar en equipo. 

Justificación metodológica, consiste en buscar implementar la metodología Kanban 

a nivel de empresa, para lo cual se requiere aplicar bien Kanban para obtener 

resultados óptimos. Según Castellano (2019) sostiene que, el sistema necesita 

comunicación en tiempo real sobre la capacidad, además, se requiere un trabajo 

completamente transparente. 

Siguiendo el esquema de la investigación, se determina los objetivos, lo cual ayuda 

a alcanzar el propósito de este trabajo, para eso se planteó como objetivo general, 

determinar en qué medida la Metodología Kanban mejora el servicio de tracking en 

la empresa ADS CARGAS PERÚ S.R.L., Lima-2020. 
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Los objetivos específicos planteados son tres, determinar en qué medida la 

Metodología Kanban mejora en el nivel de cumplimiento en despachos en el 

servicio de tracking en la empresa ADS CARGAS PERÚ S.R.L., Lima-2020, 

determinar en qué medida la Metodología Kanban mejora las entregas a tiempo en 

el servicio de tracking en la empresa ADS CARGAS PERÚ S.R.L., Lima-2020 y 

determinar en qué medida la Metodología Kanban mejora la documentación sin 

problemas en el servicio de tracking en la empresa ADS CARGAS PERÚ S.R.L., 

Lima-2020. 

A continuación, se formulará las hipótesis, para saber que tanto se logra con la 

metodología Kanban, por lo tanto, como hipótesis general se tiene, la Metodología 

Kanban mejora significativamente el servicio de tracking en la empresa ADS 

CARGAS PERÚ S.R.L., Lima-2020.  

Entre las hipótesis específicos tenemos tres para cada indicador propuesto, las 

cuales son, la Metodología Kanban mejora significativamente el nivel de 

cumplimiento en despachos en el servicio de tracking en la empresa ADS CARGAS 

PERÚ S.R.L., Lima-2020, la Metodología Kanban mejora significativamente las 

entregas a tiempo en el servicio de tracking en la empresa ADS CARGAS PERÚ 

S.R.L., Lima-2020 y la Metodología Kanban mejora significativamente la 

documentación sin problemas en el servicio de tracking en la empresa ADS 

CARGAS PERÚ S.R.L., Lima-2020. 
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II. MARCO TEÓRICO 

En esta sección se presentará los trabajos previos nacionales e internacionales, 

para mostrar que el tema investigado, es un tema que ya fue tratado en otras 

investigaciones, como señala Retamoso (2014), los antecedentes están destinado 

a mostrar temas que otros autores han discutido, pero hay más contenido de 

investigación. 

En referencia a trabajos previos en antecedentes nacionales tenemos a Gómez 

(2018), en la investigación aplicación del Método Kanban para mejorar la 

productividad en los almacenes del Hospital Guillermo Kaelin de la Fuente 2018. El 

objetivo fue utilizar Kanban como principal factor de investigación para optimizar la 

productividad del almacén hospitalario y el área logística del Hospital. La muestra 

fueron los registros de órdenes en los dieciseis almacenes y la metodología que se 

uso fue cuantitativo y diseño cuasi - experimental, donde se recogió información 

durante el periodo 2018. El resultado obtenido fue un aumento del 17% de la 

productividad. 

Loaiza (2016), en la investigación aplicación ágil del modelo Kanban para la mejora 

del rendimiento de metas de investigación para la EP de Ingeniería de Sistemas - 

UPeU Sede Lima. El propósito fue mostrar los resultados de la implementación del 

modelo Kanban en la visualización y desempeño de los objetivos de la 

investigación.. El método utilizado fue cuasiexperimental en orden cronológico, 

descriptivo, longitudinal y adoptó un método cuantitativo. Como resultado, se logró 

el 46.88% de las metas y se superó la meta propuesta, el 31.25% de metas se 

cumplieron y 7 estabán implementándose. 

Huaylinos (2017), en la investigación metodologías ágiles en la implementación de 

una aplicación móvil para la gestión de citas en la clínica dental Perio Dent – 

Huancayo. El objetivo fue determinar el impacto de las aplicaciones móviles que 

adoptan metodología ágil en la gestión de citas en Clínica. La muestra fue de 30 

personas, entre clientes y doctores. El método utilizado fue experimental, buscando 

las posibles relaciones causa y efecto. Los resultados indicaron que al 85,45% de 

los dentistas les gusta implementar sistemas de información y al 67,57% les gusta 
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utilizar aplicaciones móviles. Además, el 74% de los pacientes prefierio reservar a 

través de aplicaciones móviles. 

Peña y Balois (2018), en la investigación implementación de una aplicación web 

utilizando metodologías ágiles para mejorar el proceso de ventas de la empresa 

divino Niño Jesús. El objetivo fue utilizar el método Scrum para decidir en qué 

medida el uso de aplicaciones web mejoró el proceso de venta de la empresa, 

específicamente, decidir cuánto fue el uso de aplicaciones web para reducir el 

tiempo requerido para realizar ventas, decidir en qué medida el uso de la aplicación 

web redujo el tiempo para realizar pedidos a Divino Niño Jesús, y finalmente 

determinar en qué medida el uso de la aplicación web redujo el tiempo de 

respuesta. La muestra que se utilizó fue de 30 procesos de pedidos. La metodología 

usada fue de tipo de diseño preexperimental, ya que, se estableció variables causa 

y efecto. La conclusión fue que el usuario recibió reportes de ventas en serie, para 

que el trabajo se pueda completar en menos tiempo. Ya que, el tiempo de venta se 

redujo de 7 a 3 minutos, el tiempo de seguimiento de pedido se redujo de 10 a 5 

min, el tiempo de repuesta al cliente se redujo de 15 a 8 min y, por último, las ventas 

registradas por día incremento de 25 a 35. Esto quiere decir que la implementación 

fue viable según los resultados obtenidos. 

Salazar (2016), en la investigación plan de negocio para la elaboración de un 

software inteligente para la gestión ágil de proyecto. El objetivo fue desarrollar 

modelos de negocio viables en marketing, operaciones y finanzas para apoyar a 

las empresas de servicios, a través de un software ágil de gestión inteligente de 

proyectos.. La muestra fue 133 empresas enfocadas en todo Lima el método 

utilizado fue por sondeo de encuestas a micro empresas, ya sean, pequeñas, 

medias o grandes. Los resultados indicaron que el proyecto es factible porque su 

rentabilidad es mayor que el costo financiero. 

Ahora como antecedentes internacionales tenemos Arango et al. (2015), en la 

investigación mejoramiento de procesos de manufactura utilizando Kanban. El 

objetivo fue si mediante la aplicación de la metodología propuesta es posible 

mejorar la producción, con el fin de reducir la cantidad de productos no utilizados 

en el proceso, reduciendo así el inventario. Se utilizó la técnica de simulación con 
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el proceso actual y el propuesto con un método relacionado con las reglas. Los 

resultados de estos modelos indican que la línea de producción mejoró cuando se 

utiliza el método Kanban.  

García (2015), en la investigación mejora continua de los procesos de producción 

mediante sistemas Kanban en Industria Cartonera Asociada INCASA S.A. Quito- 

Ecuador. Se realizó un análisis de la mejora continua del proceso con el fin de 

proponer el uso del sistema Kanban para optimizar la producción, por lo tanto, se 

recogió información necesaria del proceso productivo, el tiempo de ejecución, el 

tipo y eficiencia de los factores de producción y la demanda de materiales; luego se 

comparó con las necesidades de los clientes, se analizó el origen del reclamo del 

producto, sus razones y se determinó la posibilidad de mejorar en función de su 

impacto y factibilidad de aplicación, para ello se utilizó la tecnología Kanban, que 

incluyó el desarrollo de un sistema de control de inventarios mínimo para la 

producción e información sobre el proceso identificado en la tarjeta. Para 

determinar la eficiencia del proceso productivo, se realizó una simulación del 

proceso en el software "Promodel", logrando así una consistencia del 98% entre el 

modelo y el proceso físico. Finalmente, se determinan indicadores de gestión de 

negocio y procesos para determinar el nivel de mejora continua del proceso 

productivo. Como conclusión, se determinó a través del Kanban el inventario 

mínimo requerido para la producción de la empresa, y se determinó el área de cada 

producto de acuerdo a la función del producto. 

Pardo (2020), en la investigación diseño, desarrollo e implementación de un 

sistema de aprovisionamiento por Kanban en una empresa de fabricación de 

componentes eléctricos. Basado en MRP (Material Requirements Planning), el 

propósito del proyecto fue mejorar el sistema actual. esta situación generó la 

necesidad de proponer una propuesta de reconfiguración. El nuevo método se basó 

en el sistema Kanban, que se utilizó en la línea de producción de la fábrica. Para 

continuar con la ejecución, se calculó el tamaño del kanban, las herramientas 

necesarias para ejecutarlas y los medios utilizados. Finalmente, se presentaron los 

resultados del proyecto y sus conclusiones. 
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Pinto (2015), en la investigación Implementación del método Kanban en las 

empresas constructoras pequeñas y medianas en la ejecución de un proyecto en 

Colombia.  El objetivo fue estudiar y analizar la gestión de suministros en un puesto 

de trabajo en Colombia, y plantear sugerencias preliminares en la implementación 

de Kanban en la gestión de suministros; para mejorar la comunicación entre clientes 

y proveedores, logrando asi optimizar la eficiencia y productividad de las 

actividades de construcción.. Los resultados indicaron que Kanban puede mejorar 

significativamente la reducción de inventario, la pérdida de puestos de trabajo y el 

servicio al cliente en la cadena de suministro. 

Robayo (2015), en la investigación desarrollo y evaluación de un prototipo de 

sistema colaborativo de dirección de proyectos, enfocado en Kanban y centrado en 

los procesos de la gestión de las comunicaciones y gestión de los interesados del 

estándar PMI-PMBOK 5ed., Cioban, utilizado en la gestión, control y seguimiento 

de proyectos de la empresa Openjsoft. En este proceso se implementó formularios 

de registro de stakeholders, formularios de registro de eventos y control y 

aprobación de cambios. El objetivo fue cambiar los procesos actuales de gestión 

de comunicaciones y atención al cliente de la empresa. El resultado indico mejora 

en los proyectos propuestos, los cuales fueron verificados a través de pruebas y 

evaluadas en base a las matrices de problemáticas expuestas por OpenJSoft. 

Ahora se conceptualizará las dos teorías de esta investigación: 

La teoría general de sistemas según Locker (2017) argumenta que, es una teoría 

básica que reúne las observaciones científicas relacionadas con los objetos y sus 

supuestos conceptuales. De acuerdo con (Suau, 2012, citado en Bertalanffy, 1968), 

es un grupo de elementos interdependientes, es decir, vinculados entre sí mediante 

relaciones, de manera que, si se modifica un elemento, también se modifican otros 

elementos, por ende, se modifica toda la colección. Dicho con palabras de Triviño 

(2016), la teoría general de sistemas no produce soluciones al problema, pero si 

teorías y formulaciones conceptuales combinables con el enfoque sistémico, el cual 

estudia diversas situaciones para detectar el problema y buscar la manera de 

solucionarlo. Asimismo, Ossa (2016) describe que, es una mezcla de 

conocimientos, que se ocupa de la consideración global del fenómeno que se 
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estudia, en lugar de estudiar las partes para comprender el todo. Para Jonhson 

(2019) sostiene que, se utiliza como un marco unificado para la ciencia 

interdisciplinaria, basado en el hecho de que el sistema no está sujeto a disciplina, 

sino que tiene propiedades y características similares, no obstante, Domínguez y 

López (2016) manifiestan que, la teoría busca incluir una serie de ideas que se 

puedan utilizar para comprender o analizar varios tipos de necesidades. Desde el 

punto de vista de Peralta (2016), la teoría reconoce que el sistema es un todo, en 

lugar de reconocer la suma de sus partes y los elementos que no solo hacen que 

el sistema sea pesado, si no relación mutua. 

La teoría de localización según Carrillo et al. (2009) indican que, se aplica tratando 

de ubicar los centros de tal manera que cada centro atienda a un número definido 

de residentes. El trabajo comenzó con un modelo de red que puede acceder a áreas 

de nodos de red selectivos y se convirtió rápidamente en una herramienta poderosa 

que puede resolver varios problemas de ubicación. De acuerdo con Amézquita et 

al. (2016), la teoría afirma que las personas están en función de las actividades de 

producción, en este sentido, la configuración espacial afecta el proceso de 

producción y afecta el valor de los bienes. A juicio de Caride (2011), es centrarse 

en elegir la mejor ubicación, que depende del atractivo de la ubicación implantada, 

que es la base del llamado "factor de atracción" o factor de atracción de la nueva 

ubicación. Desde la posición de Issac (2017), las actividades tienden a 

concentrarse en ciertas áreas en lugar de distribuirse al azar, y el factor principal es 

la ubicación geográfica por los costos de transporte. Como expresa Asuad (2014), 

la teoría proporciona la base de las inferencias para explicar el comportamiento 

económico espacial, siendo las variables costos monetarios que implican la 

distancia y la separación. Asimismo, Westreicher (2020) describe que, el propósito 

de la teoría es estudiar cómo el espacio juega un papel importante en la toma de 

decisiones de productores y consumidores, esto se debe a que la oferta y demanda 

de bienes se puede encontrar en lugares remotos, lo que incurrirá en costos (por 

ejemplo, el costo correspondiente al transporte de bienes). Dicho con palabras de 

(Cabrera y Moreno,2014, citado en Weber, 2013) sostienen que, la teoría de 

localización de Alfred Weber, se asume un espacio isotrópico, donde los recursos 

se ubican en un punto, el mercado se ubica en otro punto y la ubicación estratégica 
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de la fábrica se relaciona con cuatro factores básicos, distancia a los recursos 

naturales, distancia al mercado, coste laboral y economía de aglomeración. Por 

último, Brauers (2018) indica que, la teoría tiene un proveedor y un demandante, por 

el contrario, el lado de la demanda tiene muchos estándares u objetivos, que 

pueden especificar la demanda de manera más efectiva. 

En esta investigación se dará a conocer los enfoques conceptuales de nuestras 

variables, primera variable la metodología Kanban y segunda es el servicio de 

tracking. 

La metodología Kanban, es una herramienta de control de producción que utiliza 

tecnología de tarjetas para determinar la fabricación de lotes de piezas en un centro 

de trabajo determinado (Jeunon, de Oliveira Junior, Duarte, y Guimaraess, 2020, 

citado en Shingo, 1991). A juicio de Cornejo y Hernández (2015) declaran que, es 

una especie de gestión y mejora del soporte del proceso, para Castellano (2019), 

Altman (2018) y Gisele et al. (2019) indican que, Kanban es el método de control 

visual de la producción, que consiste en un sistema de señales en toda la cadena 

de producción; este controla el proceso de reposición, entendiendo las necesidades 

del cliente, hasta la obtención del producto final. Empleando las palabras de Saltz 

y Heckman (2020), la metodología sirve para ver el proceso y administrar el flujo de 

trabajo del equipo, y según Japan Management Association (2018) indican que, 

Kanban se crea para indicar qué proceso requiere qué y para facilitar la 

comunicación entre procesos. Como expresan Guimarães y Falsarella (2008), 

Kanban es como generar conocimientos dentro de las organizaciones y la forma en 

que afecta las relaciones internas y externas, y por último, Metcalfe (2019) sostiene 

que, Kanban en las organizaciones existentes garantizan que las distracciones se 

minimicen y le permiten identificar estrategias que pueden mejorar los resultados y 

minimizar el desperdicio. 

Servicio de tracking, para Cabeza et al. (2016) describen que, es el rastreo y 

descripción del comportamiento y movimiento de mercancías en diferentes tiempos 

de transporte, a través de indicadores cuantificables. En cambio, Hunter (2018) 

indica que, es proporcionar servicios de seguimiento y localización de vehículos, 

bienes y otros activos de riesgo robados; control supervisado de flotas y personal; 
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para brindar seguridad y protección a los clientes. En este contexto Iglesias (2014), 

el tracking reduce la ansiedad del cliente y los reclamos desde el momento en que 

se dio el producto para brindar el servicio. A juicio de Yilmaz et al. (2006), el tracking 

generalmente se realiza en el contexto de aplicaciones avanzadas que requieren la 

posición y / o forma de los objetos en cada cuadro. De acuerdo con Gruchmann et 

al. (2020), el servicio de tracking es una carga global en tiempo real, resolución 

proactiva de problemas y análisis de datos de la cadena de suministro. Para ello, 

cada operación y pedido específico tiene un espacio de trabajo conjunto, donde se 

puede mostrar todo el proceso del pedido con la máxima transparencia, incluidos 

todos los documentos relacionados y los diversos informes. 

Para poder analizar a profundidad la segunda variable, este tiene tres indicadores: 

El primero indicador es nivel de cumplimiento en despachos, como expresa Mora 

(2014), lo define como la eficacia de los productos enviados a clientes en función 

de los pedidos enviados dentro del período determinado. Según Ganivet (2015) 

argumenta que, la finalidad del indicador es controlar la eficiencia del envío 

realizado, es decir, conocer la eficiencia del envío relacionado con el envío 

solicitado. A juicio de Castellanos (2015), permite comprender el nivel de efectividad 

de la entrega a los clientes en relación con los pedidos enviados dentro del período 

determinado. 

El segundo indicador es entregas a tiempo cuyo propósito es controlar los pedidos 

entregados a los clientes a tiempo, especialmente el nivel de cumplimiento de los 

pedidos entregados (Ganivet, 2015; Eslava, 2013). De acuerdo con Mora (2014), el 

indicador permite medir el nivel de cumplimiento de la empresa para entregar los 

pedidos dentro de la fecha o plazo acordado con el cliente. 

El tercer indicador es documentación sin problemas, dicho con palabras de Eslava 

(2013) argumenta que, el indicador mide el porcentaje de facturas generadas que 

la empresa recibió correctamente. Desde el punto de vista de Mora (2014), es el 

número y porcentaje de facturas con errores para cada cliente y su resumen. 
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La investigación científica permite utilizar métodos y técnicas apropiados para 

encontrar respuestas a las preguntas iniciales (Lafuente y Marín, 2008). 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

La investigación está basada en el enfoque cuantitativo para medir, manipular y 

controlar en el marco de diversos grados, y tiene como objetivo utilizar herramientas 

de medición de datos para explicar mejor la relación entre hechos (Rivadeneira, 

2017). Para Lerma (2016) sostiene que, está basado en problemas, objetivos, 

hipótesis y técnicas estadísticas, para buscar su relación. Asimismo, Monjarás et 

al. (2019) indican que, se trata de un análisis por varios métodos sustraídos de la 

medición, lo que permite un mejor control e inferencia para obtener explicaciones 

de una hipótesis y los resultados se basan en estadísticas. 

Tipo de investigación 

Es aplicada por que busca la posible solución más adecuada para la problemática, 

buscando incrementar los conocimientos a la investigación, lo cual depende de los 

avances realizados (Vara, 2012). Dicho con palabras Hernández et al. (2014), es 

aplicada, porque permite resolver los problemas planteados  

Diseño de investigación  

Se define como un intento de ofrecer un plan de investigación global, dando 

respuestas claras e inequívocas a las preguntas que se plantean en él (Suárez et 

al., 2016). 

El diseño es experimental porque los investigadores interfieren con las variables 

para modificar los resultados y observar la causalidad (Monjarás et al., 2019). 

Según Vara (2012) sostiene que, el experimentador estudia deliberadamente una 

o más variables independientes para estudiar su influencia. 

En la investigación se emplea el diseño pre - experimental de pre-test y post-test, 

con un grupo, ya que se hará el análisis antes y después del uso de metodología 

Kanban para el servicio de tracking en la empresa ADS CARGAS PERÚ S.R.L. 

 

III. MÉTODOLOGÍA 
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Esquema diseño pre - experimental: 

G: O1                     X                    O2 

 

Dónde: 

G: Es el grupo de muestra de 70 registros, donde se aplica una prueba previa al 

estímulo o tratamiento experimental (sin metodología Kanban) y otra posteríor al 

estímulo (con metodología Kanban). 

O1: Medición del pre-test de la variable dependiente servicio de tracking antes de 

la mejora con la metodología Kanban para el servicio de tracking. 

X: Tratamiento, estimulo o condición experimental, es la mejora del servicio de 

tracking usando la metodología Kanban en la empresa ADS Cargas Perú S.R.L. 

O2: Medición del post-test de la variable dependiente servicio de tracking después 

de la mejora con la metodología Kanban para el servicio de tracking. 

3.2. Variables y operacionalización 

La variable utilizada para la metodología Kanban es independiente y cuantitativa 

(discreta y continua). 

Definición conceptual de la variable independiente metodología Kanban 

Castellano (2019) sostiene que, la metodología Kanban es el método de control 

visual de la producción, que consiste en el sistema de señales en toda la cadena 

de producción, el cual, controla el proceso de reposición, entendiendo las 

necesidades del cliente, hasta la obtención del producto final. 

La variable utilizada para el servicio de tracking es independiente y cuantitativa 

(discreta y continua). 

Definición conceptual de la variable dependiente servicio de tracking 

Gruchmann et al. (2020) afirma que, el servicio de tracking es una carga global en 

tiempo real, resolución proactiva de problemas y análisis de datos de la cadena de 

suministro. Para ello, cada operación o pedido específico tiene un espacio de 
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trabajo conjunto, donde se puede mostrar todo el proceso del pedido con la máxima 

transparencia, incluidos todos los documentos relacionados y los diversos informes. 

Definición operacional de la variable dependiente servicio de tracking 

En la variable dependiente servicio de tracking, se va realizar la medida de tres 

indicadores, los cuales tienen la fórmula establecida por un autor y su unidad de 

medida que es en porcentaje (Ver Anexo 2). 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Población 

Según Arias et al. (2016), es un conjunto de casos definidos, limitados y accesibles, 

que constituirán una referencia para la selección de muestras, cumpliendo un 

conjunto de criterios predefinidos. Para la investigación la población es de 70 

registros de observación, donde se registrarán los despachos y facturas para los 

indicadores nivel de cumplimiento en despachos, entregas a tiempo y 

documentación sin problemas en la empresa ADS CARGASPERÚ S.R.L (Ver Tabla 

1). 

Tabla 1     

Población de la investigación 

Fuente: Elaboración propia 

Muestra 

Ventura (2017) describe que, la muestra se un subconjunto de la población 

compuesto por unidades de análisis. Desde la posición de García et al. (2013), esta 

muestra permite a los investigadores conocer la cantidad de individuos que 

necesitan ser estudiados, para que puedan evaluar un parámetro con la confianza 

requerida. Para esta investigación se utilizará muestras censales, como expresa 

López y Fachelli (2017), no es más que elegir una parte del todo que es la población 

Población Cantidad Indicador 

Registros de Observación 70 Nivel de cumplimiento en despachos 

Registros de Observación 70 Entregas a tiempo 

Registros de Observación 70 Documentación sin problemas 
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para el pre-test y post-test, en este caso una muestra de 70 registros igual a la 

población. 

Muestreo 

Se divide en dos ramas principales: muestreo no probabilístico y muestreo 

probabilístico. Este estudio utilizó un muestreo no probabilístico, porque cualquier 

elemento de la población puede seleccionarse de acuerdo con las características y 

mediante selección aleatoria, y se puede medir el tamaño del error de predicción. 

(Hernández et al., 2014). Para esta investigación la técnica de muestreo no 

probabilístico será por conveniencia, ya que, permite la selección de casos 

accesibles que se acuerdan incluir, esto se basa en un cómodo acceso y 

proximidad para el investigador (Otzen y Manterola, 2017). 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnicas de recolección de datos 

Para la recopilación de los datos, se deben utilizar entrevistas, observaciones u 

otros métodos de información fiables para que puedan evaluarse y utilizarse cuando 

sea necesario (Hernández et al., 2014). Según Orellana y Sánchez (2006) 

consideran que, la recolección de datos está basada en la observación y 

participación, en un entorno regular, donde está incluida la observación del 

investigador de la situación social en estudio, el nivel de participación depende del 

diseño y el propósito de la investigación esperada. Para la investigación se realizará 

la observación, empleando las palabras de Echevarría (2016), implica registrar 

eventos relacionados que ocurrieron en un momento y lugar determinado. 

Instrumentos de recolección de datos 

Para esta recolección de datos, se usó las fichas de observación para los 

indicadores escogidos.  A continuación, se muestra sus características en la Tabla 

2 
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Tabla 2     

Ficha técnica del instrumento 

Fuente: Elaboración propia 

Validez 

La validez del instrumento se realiza a través de las opiniones de profesionales y 

se evalúa en nombre de expertos, para evaluar los indicadores de investigación. 

Valderrama (2016) indica que, las herramientas desarrolladas deben lograr la 

mayor efectividad para obtener datos confiables. 

Los expertos validaron los aspectos de claridad, pertinencia y relevancia para los 

tres indicadores (nivel de cumplimiento en despachos, entregas a tiempo y 

documentación sin problemas) con su respectivo instrumento de evaluación, 

concordando que es aplicable (Ver Tabla 3). 

Tabla 3     

Consolidado de validación de juicio de expertos 

Fuente: Elaboración propia 

Confiabilidad 

La confiabilidad se define como el grado en el que los instrumentos miden 

continuamente la muestra general, está representado por la letra r, e indica la fuerza 

Indicadores 
Nivel de cumplimiento en despachos 
Entregas a tiempo 
Documentación sin problemas 

Autor: Patricia Luzmila Sanchez Huamani 

Año: 2020 

Descripción: 
 

Tipo de Instrumento:  Ficha de observación 

Objetivo: Determinar en qué medida la metodología Kanban mejora el servicio 
de tracking en la empresa ADS CARGAS PERÚ S.R.L., Lima-2020 

Población; 70 registros de observación  

Aplicación Directa 

DNI GRADO Académico Institución donde labora Calificación 

Apellidos y Nombres 

09537647 Dra. Díaz Reátegui Mónica Universidad César Vallejo Aplicable 

09656793 Dr. Lezama Gonzalez Pedro Martin Universidad César Vallejo Aplicable 

46755796 Mg. Monzon Sanchez Jhonatan Brayan Universidad César Vallejo Aplicable 
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de la asociación. El rango del valor r es de –1 a +1, es decir 0 significa que no tiene 

relación entre dos partituras y los valores cercanos a –1 o +1 indican relación íntima 

(Rodríguez y Reguant  2020, citado en Celina y Campo, 2005).  

Para medir la confiabilidad se utilizó el Alfa de Cronbach, que es el valor promedio 

de las correlaciones entre los ítems usados en múltiples respuestas o conocidas 

como respuestas politómicas. El valor mínimo aceptable de α de Cronbach es 0,70 

y la consistencia de las escalas por debajo de este valor es baja (Cortina,1993). 

Para corroborar la confiabilidad del instrumento, primero se realizará mediante la 

evaluación del juicio de expertos y luego con el software IBM SPSS Statistics v26 

para obtener cálculos estadísticos de fiabilidad del coeficiente Alfa de Cronbach.  

A continuación, se muestra los niveles de fiabilidad logrados para cada indicador 

después de hacer la prueba para el pre-test y post-test, se muestra en el Anexo 7 

del Alfa de Cronbach de la prueba piloto y en el Anexo 8 el Alfa de Cronbach es 

para la muestra total. 

En el Anexo 7 se muestra el análisis de confiabilidad Alfa de Cronbach de la prueba 

piloto con 29 registros de despacho para los tres indicadores, obteniendo una 

confiabilidad mayor a 0.700, lo cual es aceptable según el autor Cortina ya 

mencionado.  

En el Anexo 8 se muestra el análisis de confiabilidad Alfa de Cronbach de la 

muestra total de 70 registros para los tres indicadores, obteniendo una confiabilidad 

mayor a 0.700, lo cual es aceptable según el autor Cortina ya mencionado. 

3.5. Procedimientos 

En la presente investigación la recolección de datos se dió de la siguiente manera; 

primero se ha elaborado un instrumento para el pre-test y post-test de los 

indicadores, segundo se ha validado los instrumentos a nivel de juicio de expertos, 

tercero se ha recolectado datos a nivel de pre-test y post-test, cuarto se realiza el 

análisis de confiabilidad mediante el programa IBM SPSS Statistics v26 y quinto se 

ha completado la recolección de datos para los indicadores. 
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3.6. Método de análisis de datos 

Se realizó el análisis de datos y la definición de la situación actual, para lo cual, se 

utilizó el software IBM SPSS Statistics v26 para el pre-test y post-test.  

Para el análisis descriptivo, se utilizó tablas y gráficos para mostrar medidas de 

tendencia central, como la media, la interpretación de cada indicador, los datos 

registrados por el instrumento y ayudar a establecer todos los datos numéricos de 

una manera intuitiva, ordenada y fácil de entender. 

Para realizar el análisis inferencial se verificó la normalidad de los datos mediante 

la prueba de Kolmogorov-Smirnov, y se obtendrán los datos que tienden a la no 

normalidad, por lo tanto, se utilizó la prueba paramétrica en el rango de Wilcoxon 

para la prueba de hipótesis. 

3.7. Aspectos éticos 

En la investigación se examinó los siguientes elementos éticos:  

Utilización de datos: Se recolecto datos de la empresa guardando identidad de los 

clientes y solo mostrando datos numéricos para los indicadores.  

Valor social: Los despachos que forman parte de la población no fueron expuestos 

de manera digital, solo se sacó datos sin dar más detalle.  

Validez científica: Todos los datos externos y de diferentes autores tienen 

información importante, por lo que se establece la legitimidad teórica correcta, y no 

hay cambio en la información proporcionada en los datos originales. 
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IV. RESULTADOS 

4.1. Análisis descriptivo 

Indicador 1: Nivel de cumplimiento en despachos 

Tabla 4     

Medida descriptiva del indicador 1 

Fuente: Elaboración propia - Respaldo del programa IBM SPSS Statistics v26 

En la Tabla 4 se muestran los datos descriptivos del indicador 1, en el pre-test la 

media es de 53,19% y el valor del post-test después de usar la metodología Kanban 

es de 74,79%; la media para ambos casos se acerca al rango mínimo y la 

desviación para el pre-test es de 14,16 y para el post-test es de 16,96. 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1. Indicador 1 del pre-test y post-test del uso de la metodología Kanban 

En la Figura 1 se evidencia el comportamiento del indicador 1, antes y después del 

uso de la metodología Kanban. Los datos se obtuvieron mediante las fichas de 

observación, concluyendo que el nivel de cumplimiento en despachos mejoró un 

28,88%. 

 

  N Mínimo Máximo Media Desv.  
Desviación 

Nivel de cumplimiento en despachos – pre-test 70,00 33,33 100,00 53,19 14,16 

Nivel de cumplimiento en despachos – post-test 70,00 55,00 100,00 74,79 16,96 
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Indicador 2: Entregas a tiempo 

Tabla 5     

Medida descriptiva del indicador 2  

Fuente: Elaboración propia - Respaldo del programa IBM SPSS Statistics v26 

En la Tabla 5 se muestran los datos descriptivos del indicador 2, en el pre-test la 

media es de 68,79% y el valor del post-test después de usar la metodología Kanban 

es de 85,05%; la media para el pre-test se acerca al rango mínimo y para el post-

test se acerca al rango máximo, la desviación para el pre-test es de 14,04 y para el 

post-test es de 15,13. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2. Indicador 2 del pre-test y post-test del uso de la metodología Kanban 

En la Figura 2 se evidencia el comportamiento del indicador 2, antes y después del 

uso de la metodología Kanban. Los datos se obtuvieron mediante las fichas de 

observación, concluyendo que las entregas a tiempo mejoraron un 19,12%. 

 

 

 

  N Mínimo Máximo Media Desv. 
Desviación 

Entregas a tiempo – pre-test 70,00 40,00 100,00 68,79 14,04 

Entregas a tiempo – post-test 70,00 50,00 100,00 85,05 15,13 



21 

Indicador 3: Documentación sin problemas 

Tabla 6   

Medida descriptiva del indicador 3 

Fuente: Elaboración propia - Respaldo del programa IBM SPSS Statistics v26 

En la Tabla 6 se muestran los datos descriptivos del indicador 3, en el pre-test la 

media es de 80,12% y el valor del post-test después de usar la metodología Kanban 

es de 93,38%; la media para ambos casos se acerca al rango máximo, la desviación 

para el pre-test es de 19,15 y para el post-test es de 10,94. 

Figura 3. Indicador 3 del pre-test y post-test del uso de la metodología Kanban 

En la Figura 3 se evidencia el comportamiento del indicador 3, antes y después del 

uso de la metodología Kanban. Los datos se obtuvieron mediante las fichas de 

observación, concluyendo que la documentación sin problemas mejoró un 14,20%. 

4.2. Análisis inferencial 

Prueba de normalidad 

Se ejecutó la prueba de normalidad con Kolmogorov-Smirnov para los indicadores 

nivel de cumplimiento en despachos, entregas a tiempo y documentación sin 

N Mínimo Máximo Media Desv. 
Desviación 

Documentación sin problemas – 
pre-test 

70,00 50,00 100,00 80,12 19,15 

Documentación sin problemas – 
post-test 

70,00 66,67 100,00 93,38 10,94 



22 

problemas, ya que la muestra es mayor a 50 registros. Esta prueba se aplicó con 

el software especializado IBM SPSS Statistics versión 26 y con un nivel de 

confianza del 95%. 

Dónde:  

Sig. < 0,05, se utiliza una distribución no normal y se aplica la prueba de Wilcoxon. 

Sig. >= 0.05, se utiliza una distribución normal y se aplica la prueba de T-Student. 

Indicador 1: Nivel de cumplimiento en despachos 

Tabla 7   

Prueba de normalidad del indicador 1 

Fuente: Elaboración propia - Respaldo del programa IBM SPSS Statistics v26 

En la Tabla 7 se observa que el nivel de significancia para el indicador 1 para el 

pre-test y post-test es 0,00, siendo menor al margen de error de 0,05, por lo tanto, 

es una distrinucion no normal. 

Figura 4. Gráfico Q-Q normal del indicador 1 (pre-test) 

En la Figura 4 se muestra la gráfica de Q-Q normal del indicador 1 (pre-test), 

donde se visualiza que los datos no se ajustan a ambos lados de la recta diagonal, 

por lo tanto, es una distrinucion no normal. 

Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Nivel de cumplimiento en despachos – pre-
test 

0,24 70 0,00 

Nivel de cumplimiento en despachos – post-
test 

0,24 70 0,00 



 

23 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 5. Gráfico Q-Q normal del indicador 1 (post-test) 

En la Figura 5 se muestra la gráfica de Q-Q normal del indicador 1 (post-test), donde 

se visualiza que los datos no se ajustan a ambos lados de la recta diagonal, por lo 

tanto, es una distrinucion no normal. 

Indicador 2: Entregas a tiempo 

Tabla 8   

Prueba de normalidad del indicador 2 

Fuente: Elaboración propia - Respaldo del programa IBM SPSS Statistics v26 

En la Tabla 8 se observa que el nivel de significancia para el indicador 2 para el 

pre-test y post-test es 0.00, siendo menor al margen de error de 0.05, por lo tanto, 

es una distrinucion no normal. 

 

 

 

  Kolmogorov-Smirnov 

  Estadístico gl Sig. 

Entregas a tiempo – pre-test 0,23 70 0,00 

Entregas a tiempo – post-test 0,31 70 0,00 
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Figura 6. Gráfico Q-Q normal del indicador 2 (pre-test) 

En la Figura 6 se muestra la gráfica de Q-Q normal del indicador 2 (pre-test), donde 

se visualiza que los datos no se ajustan a ambos lados de la recta diagonal, por lo 

tanto, es una distrinucion no normal. 

Figura 7. Gráfico Q-Q normal del indicador 2 (post-test) 

En la Figura 7 se muestra la gráfica de Q-Q normal del indicador 2 (post-test), donde 

se visualiza que los datos no se ajustan a ambos lados de la recta diagonal, por lo 

tanto, es una distrinucion no normal. 
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Indicador 3: Documentación sin problemas 

Tabla 9   

Prueba de normalidad del indicador 3 

Fuente: Elaboración propia - Respaldo del programa IBM SPSS Statistics v26 

En la Tabla 9 se observa que el nivel de significancia para el indicador 3 del pre-

test y post-test es 0.00, siendo menor al margen de error de 0.05, por lo tanto, es 

una distrinucion no normal. 

 

 

 

 

 

 

Figura 8. Gráfico Q-Q normal del indicador 3 (pre-test) 

En la Figura 8 se muestra la gráfica de Q-Q normal del indicador 3 (pre-test), donde 

se visualiza que los datos no se ajustan a ambos lados de la recta diagonal, por lo 

tanto, es una distrinucion no normal. 

 

 

 

  Kolmogorov-Smirnov 

  Estadístico gl Sig. 

Documentación sin problemas – pre-test 0,29 70 0,00 

Documentación sin problemas – post-
test 

0,44 70 0,00 
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Figura 9. Gráfico Q-Q normal del indicador 3 (post-test) 

En la Figura 9 se muestra la gráfica de Q-Q normal del indicador 3 (post-test), donde 

se visualiza que los datos no se ajustan a ambos lados de la recta diagonal, por lo 

tanto, es una distrinucion no normal. 

Prueba de hipótesis 

Tabla 10   

Prueba de Wilcoxon para los indicadores nivel de cumplimiento en despachos, 

entregas a tiempo y documentación sin problemas antes y después de uso de la 

Metodología Kanban 

Fuente: Elaboración propia - Respaldo del programa IBM SPSS Statistics v26 

Hipótesis específica 1: Indicador nivel de cumplimiento en despachos 

Formulación de la hipótesis estadística:  

Ho: La Metodología Kanban no mejora significativamente el nivel de cumplimiento 

en despachos en el servicio de tracking en la empresa ADS CARGAS PERÚ 

S.R.L., Lima-2020. 

   Prueba de rangos con 
signo de Wilcoxon 

Z 
 

gl 
 

Sig. Asintótica 
(bilateral) 

Nivel de cumplimiento en despachos pre-test / post-test -6,83 70 0,00 

Entregas a tiempo pre-test / post-test -6,53 70 0,00 

Documentación sin problemas pre-test / post-test -5,45 70 0,00 
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Ha: La Metodología Kanban mejora significativamente el nivel de cumplimiento en 

despachos en el servicio de tracking en la empresa ADS CARGAS PERÚ 

S.R.L., Lima-2020. 

Contrastación de Hipótesis: 

Para comparar la hipótesis se realizó la prueba de Wilcoxon, la cual se observa en 

la Tabla 10 que el valor de significancia es de 0,00 siendo menor al valor de alfa de 

0,05 por la cual se rechaza la hipótesis nula. El valor de Z es de -6,83, este valor 

se ubica en la zona de rechazo de la hipótesis nula, por lo tanto, la metodología 

Kanban mejora significativamente el nivel de cumplimiento en despachos en el 

servicio de tracking en la empresa ADS CARGAS PERÚ S.R.L., Lima-2020. 

Hipótesis específica 2: Indicador entregas a tiempo 

Formulación de la hipótesis estadística:  

Ho: La Metodología Kanban no mejora significativamente las entregas a tiempo en 

el servicio de tracking en la empresa ADS CARGAS PERÚ S.R.L., Lima-2020. 

Ha: La Metodología Kanban mejora significativamente las entregas a tiempo en el 

servicio de tracking en la empresa ADS CARGAS PERÚ S.R.L., Lima-2020. 

Contrastación de Hipótesis:  

Para comparar la hipótesis se realizó la prueba de Wilcoxon, la cual se observa en 

la Tabla 10 que el valor de significancia es de 0,00 siendo menor al valor de alfa de 

0,05 por la cual se rechaza la hipótesis nula. El valor de Z es de -6,53, este valor 

se ubica en la zona de rechazo de la hipótesis nula, por lo tanto, la metodología 

Kanban mejora significativamente las entregas a tiempo en el servicio de tracking 

en la empresa ADS CARGAS PERÚ S.R.L., Lima-2020. 

Hipótesis específica 3: Indicador documentación sin problemas 

Formulación de la hipótesis estadística:  

Ho: La Metodología Kanban no mejora significativamente la documentación sin 

problemas en el servicio de tracking en la empresa ADS CARGAS PERÚ 

S.R.L., Lima-2020. 
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Ha: La Metodología Kanban mejora significativamente la documentación sin 

problemas en el servicio de tracking en la empresa ADS CARGAS PERÚ 

S.R.L., Lima-2020. 

Contrastación de Hipótesis: 

Para comparar la hipótesis se realizó la prueba de Wilcoxon, la cual se observa en 

la Tabla 10 que el valor de significancia es de 0,00 siendo menor al valor de alfa de 

0,05 por la cual se rechaza la hipótesis nula. El valor de Z es de -5,45, este valor 

se ubica en la zona de rechazo de la hipótesis nula, por lo tanto, la metodología 

Kanban mejora significativamente la documentación sin problemas en el servicio 

de tracking en la empresa ADS CARGAS PERÚ S.R.L., Lima-2020. 
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V. DISCUSIÓN

Los resultados que se obtuvieron en la investigación indican cambios en los tres 

indicadores que pertenecen a la variable dependiente (servicio de tracking), 

después de la mejora con la metodología Kanban en la empresa ADS CARGAS 

PERU S.R.L. 

Indicador 1: Nivel de cumplimiento en despachos 

El primer indicador con una muestra de 70 registros, presenta un análisis 

descriptivo; teniendo como resultado en el pre-test, la media de 53,19% y el valor 

del post-test después de usar la metodología Kanban es de 74,79%; la media para 

ambos casos se acerca al rango mínimo y la desviación para el pre-test es de 14,16 

y para el post-test es de 16,96, concluyendo que el cálculo muestra una mejora con 

la metodología Kanban en un 28,88%.  

Para el análisis inferencial con respecto a la prueba de normalidad, los resultados 

para el pre-test y post-test fueron menores a 0,05, por lo tanto, es una distrinucion 

no normal y se aplica la prueba no paramétrica del Rango de Wilcoxon para la 

contrastación de las hipótesis, la cual se observa que el valor de significancia es de 

0,00 siendo menor al valor de alfa de 0,05 por la cual se rechaza la hipótesis nula. 

El valor de Z es de -6,83, este valor se ubica en la zona de rechazo de la hipótesis 

nula, por ende, la metodología Kanban mejora significativamente el nivel de 

cumplimiento en despachos en el servicio de tracking en la empresa ADS CARGAS 

PERÚ S.R.L., Lima-2020.  

Por lo tanto, dichos resultados concuerdan con Loaiza (2016), en la investigación 

aplicación ágil del modelo Kanban para la mejora del rendimiento de metas de 

investigación para la EP de Ingeniería de Sistemas - UPeU Sede Lima. El propósito 

fue mostrar los resultados de la implementación del modelo Kanban en la 

visualización y desempeño de los objetivos de la investigación.. El método utilizado 

fue cuasiexperimental en orden cronológico, descriptivo, longitudinal y adoptó un 

método cuantitativo. Como resultado, se logró el 46.88% de las metas y se superó 

la meta propuesta, el 31.25% de metas se cumplieron y 7 están implementandose.. 

García (2015), en la investigación mejora continua de los procesos de producción 

mediante sistemas Kanban en Industria Cartonera Asociada INCASA S.A. Quito- 
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Ecuador. Se realizó un análisis de la mejora continua del proceso con el fin de 

proponer el uso del sistema Kanban para optimizar la producción, por lo tanto, se 

recogió información necesaria del proceso productivo, el tiempo de ejecución, el 

tipo y eficiencia de los factores de producción y la demanda de materiales; luego se 

comparó con las necesidades de los clientes, se analizó el origen del reclamo del 

producto, sus razones y se determinó la posibilidad de mejorar en función de su 

impacto y factibilidad de aplicación, para ello se utilizó la tecnología Kanban, que 

incluyó el desarrollo de un sistema de control de inventarios mínimo para la 

producción e información sobre el proceso identificado en la tarjeta. Para 

determinar la eficiencia del proceso productivo, se realizó una simulación del 

proceso en el software "Promodel", logrando así una consistencia del 98% entre el 

modelo y el proceso físico. Finalmente, se determinan indicadores de gestión de 

negocio y procesos para determinar el nivel de mejora continua del proceso 

productivo. Como conclusión, se determinó a través del Kanban el inventario 

mínimo requerido para la producción de la empresa, y se determinó el área de cada 

producto de acuerdo a la función del producto. Pinto (2015), en la investigación 

Implementación del método Kanban en las empresas constructoras pequeñas y 

medianas en la ejecución de un proyecto en Colombia.  El objetivo fue estudiar y 

analizar la gestión de suministros en un puesto de trabajo en Colombia, y plantear 

sugerencias preliminares en la implementación de Kanban en la gestión de 

suministros; para mejorar la comunicación entre clientes y proveedores, logrando 

asi optimizar la eficiencia y productividad de las actividades de construcción.. Los 

resultados indicaron que Kanban puede mejorar significativamente la reducción de 

inventario, la pérdida de puestos de trabajo y el servicio al cliente en la cadena de 

suministro. 

En el marco conceptual Castellano (2019) indica que, Kanban es el método de 

control visual de la producción, que consiste en un sistema de señales en toda la 

cadena de producción, el sistema de señales controla el proceso de reposición, 

entendiendo las necesidades del cliente, hasta la obtención del producto final. 
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Indicador 2: Entregas a tiempo 

El segundo indicador con una muestra de 70 registros, presenta un análisis 

descriptivo; teniendo como resultado en el pre-test, la media de 68,79% y el valor 

del post-test después de usar la metodología Kanban es de 85,05%, la media para 

ambos casos se acerca al rango mínimo y la desviación para el pre-test es de 14,04 

y para el post-test es de 15,13, concluyendo que el cálculo muestra una mejora con 

la metodología Kanban en un 19,12%.  

Para el análisis inferencial con respecto a la prueba de normalidad, los resultados 

para el pre-test y post-test fueron menores a 0,05, por lo tanto, es una distrinucion 

no normal y se aplica la prueba no paramétrica del Rango de Wilcoxon para la 

contrastación de las hipótesis, la cual se observa que el valor de significancia es de 

0,00 siendo menor al valor de alfa de 0,05 por la cual se rechaza la hipótesis nula. 

El valor de Z es de -6,53, este valor se ubica en la zona de rechazo de la hipótesis 

nula, por ende, la metodología Kanban mejora significativamente las entregas a 

tiempo en el servicio de tracking en la empresa ADS CARGAS PERÚ S.R.L., Lima-

2020.  

Por lo tanto, dichos resultados concuerdan con Peña y Balois (2018), en la 

investigación implementación de una aplicación web utilizando metodologías ágiles 

para mejorar el proceso de ventas de la empresa divino Niño Jesús. El objetivo fue 

utilizar el método Scrum para decidir en qué medida el uso de aplicaciones web 

mejoró el proceso de venta de la empresa, específicamente, decidir cuánto fue el 

uso de aplicaciones web para reducir el tiempo requerido para realizar ventas, 

decidir en qué medida el uso de la aplicación web redujo el tiempo para realizar 

pedidos a Divino Niño Jesús, y finalmente determinar en qué medida el uso de la 

aplicación web redujo el tiempo de respuesta. La muestra que se utilizó fue de 30 

procesos de pedidos. La metodología usada fue de tipo de diseño preexperimental, 

ya que, se estableció variables causa y efecto. La conclusión fue que el usuario 

recibió reportes de ventas en serie, para que el trabajo se pueda completar en 

menos tiempo. Ya que, el tiempo de venta se redujo de 7 a 3 minutos, el tiempo de 

seguimiento de pedido se redujo de 10 a 5 min, el tiempo de repuesta al cliente se 

redujo de 15 a 8 min y, por último, las ventas registradas por día incremento de 25 

a 35. Esto quiere decir que la implementación fue viable según los resultados 



32 

obtenidos. Huaylinos (2017), en la investigación metodologías ágiles en la 

implementación de una aplicación móvil para la gestión de citas en la clínica dental 

Perio Dent – Huancayo. El objetivo fue determinar el impacto de las aplicaciones 

móviles que adoptan metodología ágil en la gestión de citas en Clínica. La muestra 

fue de 30 personas, entre clientes y doctores. El método utilizado fue experimental, 

buscando las posibles relaciones causa y efecto. Los resultados indicaron que al 

85,45% de los dentistas les gusta implementar sistemas de información y al 67,57% 

les gusta utilizar aplicaciones móviles. Además, el 74% de los pacientes prefierio 

reservar a través de aplicaciones móviles. Robayo (2015), en la investigación 

desarrollo y evaluación de un prototipo de sistema colaborativo de dirección de 

proyectos, enfocado en Kanban y centrado en los procesos de la gestión de las 

comunicaciones y gestión de los interesados del estándar PMI-PMBOK 5ed., 

Cioban, utilizado en la gestión, control y seguimiento de proyectos de la empresa 

Openjsoft. En este proceso se implementó formularios de registro de stakeholders, 

formularios de registro de eventos y control y aprobación de cambios. El objetivo 

fue cambiar los procesos actuales de gestión de comunicaciones y atención al 

cliente de la empresa. El resultado indico mejora en los proyectos propuestos, los 

cuales fueron verificados a través de pruebas y evaluadas en base a las matrices 

de problemáticas expuestas por OpenJSoft. 

En el marco conceptual Metcalfe (2019) sostiene que, Kanban en las 

organizaciones existentes garantizan que las distracciones se minimicen y le 

permiten identificar estrategias que pueden mejorar los resultados y minimizar el 

desperdicio. 

Indicador 3: Documentación sin problemas 

El tercer indicador con una muestra de 70 registros, presenta un análisis 

descriptivo; teniendo como resultado en el pre-test, la media de 80,12% y el valor 

del post-test después de usar la metodología Kanban es de 93,38%, la media para 

ambos casos se acerca al rango mínimo y la desviación para el pre-test es de 19,15 

y para el post-test es de 10,94, concluyendo que el cálculo muestra una mejora con 

la metodología Kanban en un 14,20%.  
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Para el análisis inferencial con respecto a la prueba de normalidad, los resultados 

para el pre-test y post-test fueron menores a 0,05, por lo tanto, es una distrinucion 

no normal y se aplica la prueba no paramétrica del Rango de Wilcoxon para la 

contrastación de las hipótesis, la cual se observa que el valor de significancia es de 

0,00 siendo menor al valor de alfa de 0,05 por la cual se rechaza la hipótesis nula. 

El valor de Z es de -5,45, este valor se ubica en la zona de rechazo de la hipótesis 

nula, por ende, la metodología Kanban mejora significativamente la documentación 

sin problemas en el servicio de tracking en la empresa ADS CARGAS PERÚ S.R.L., 

Lima-2020.  

Por lo tanto, dichos resultados concuerdan con Gómez (2018), en la investigación 

aplicación del Método Kanban para mejorar la productividad en los almacenes del 

Hospital Guillermo Kaelin de la Fuente 2018. El objetivo fue utilizar Kanban como 

principal factor de investigación para optimizar la productividad del almacén 

hospitalario y el área logística del Hospital. La muestra fueron los registros de 

órdenes en los dieciseis almacenes y la metodología que se uso fue de cuantitativo 

y diseño cuasi - experimental, donde se recogió información durante el periodo 

2018. El resultado obtenido fue un aumento del 17% de la productividad. Arango et 

al. (2015), en la investigación mejoramiento de procesos de manufactura utilizando 

Kanban. El objetivo fue si mediante la aplicación de la metodología propuesta es 

posible mejorar la producción, con el fin de reducir la cantidad de productos no 

utilizados en el proceso, reduciendo así el inventario. Se utilizó la técnica de 

simulación con el proceso actual y el propuesto con un método relacionado con las 

reglas. Los resultados de estos modelos indican que la línea de producción mejoró 

cuando se utiliza el método Kanban. Pardo (2020), en la investigación diseño, 

desarrollo e implementación de un sistema de aprovisionamiento por Kanban en 

una empresa de fabricación de componentes eléctricos. Basado en MRP (Material 

Requirements Planning), el propósito del proyecto fue mejorar el sistema actual. 

esta situación generó la necesidad de proponer una propuesta de reconfiguración. 

El nuevo método se basó en el sistema Kanban, que se utilizó en la línea de 

producción de la fábrica. Para continuar con la ejecución, se calculó el tamaño del 

kanban, las herramientas necesarias para ejecutarlas y los medios utilizados. 

Finalmente, se presentaron los resultados del proyecto y sus conclusiones. Salazar 
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(2016), en la investigación plan de negocio para la elaboración de un software 

inteligente para la gestión ágil de proyecto. El objetivo fue desarrollar modelos de 

negocio viables en marketing, operaciones y finanzas para apoyar a las empresas 

de servicios, a través de un software ágil de gestión inteligente de proyectos.. La 

muestra fue 133 empresas enfocadas en todo Lima el método utilizado fue por 

sondeo de encuestas a micro empresas, ya sean, pequeñas, medias o grandes. 

Los resultados indicaron que el proyecto es factible porque su rentabilidad es mayor 

que el costo financiero. 

Guimarães y Falsarella (2008), Kanban es como generar conocimientos dentro de 

las organizaciones y la forma en que afecta las relaciones internas y externas  

En consecuencia, la metodología Kanban mejora el servicio de tracking en la 

empresa ADS CARGAS PERU S.R.L., Lima-2020, ya que, los resultados son 

positivos para los tres indicadores, para el nivel de cumplimiento en despachos el 

valor de mejoría es de 28,88%, lo cual indica que se está siguiendo el flujo de 

trabajo con Kanban para los despachos solicitados por los clientes, lo mismo 

sucedió con entregas a tiempo, ya que, el valor obtenido después del uso de la 

metodología Kanban  es de una mejora de 19,12%, esto indica que la entrega de 

mercancía se está dando de manera oportuna en el tiempo estipulado e indicado, 

y por último, los resultados de documentación sin problemas mejora un 14,20%, lo 

cual nos indican que según los lineamientos de trámites documentarios para la 

salida o entrada de mercancías se está realizando con la coordinación entre cliente 

y agente de cargas. 

La metodología usada en la presenta investigación nos permite en cuanto a 

fortalezas, conocer bien el tipo de estudio aplicada, ya que nos enriqueceremos de 

conocimientos previos para dicha investigación, a la vez nos permite comparar al 

antes y después del uso de la metodología Kanban usando el diseño cuasi 

experimental, lo cual, con los resultados obtenidos sabremos si hay mejora o no, 

por ende, la metodología nos ayuda a conocer bien la población, la muestra y 

muestro para recolectar datos de estos, para eso, se realiza la recolección de datos 

con la muestra establecida, también con la validez de juicio de expertos da más 

veracidad a los instrumentos usados para la investigación y sumando a este el 
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grado de fiabilidad, el instrumento tiene más sustento para su aplicación. Como 

debilidad podríamos decir que es tedioso la observación para recolectar datos, ya 

que genera tiempo para el investigador y el personal de empresa, que en muchos 

casos no está disponible en el momento deseado para el apoyo de datos.  
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VI. CONCLUSIÓN

Primera:  Con los resultados de esta investigación en la empresa ADS CARGAS 

PERU S.R.L, se concluye que la metodología Kanban mejora 

significativamente el servicio de tracking, donde los puntos fuertes son 

los tres indicadores, los cuales son: Nivel de cumplimiento en despachos 

con una mejora de 28,88% aproximadamente, para las entregas a 

tiempo con una mejora de 19,12% aproximadamente, mostrando las 

entregas de mercancías en el tiempo pactado con el cliente y para el 

último indicador, documentación sin problemas hubo con una mejora de 

14,20% aproximadamente, lo cual, demuestra una mejoría en los 

tramites documentarios. 

Segunda: Se mejoró el nivel de cumplimiento en despachos, lo cual, se evidencia 

después uso de la metodología Kanban en el servicio de tracking, ya 

que, aumentó en un 28,88% en promedio, en la efectividad de 

despachos requeridos por los clientes en un periodo determinado. 

Tercera:  Se mejoró las entregas a tiempo, lo cual, se evidencia después del uso 

de la metodología Kanban en el servicio de tracking, ya que, aumentó en 

un 19,12% en promedio, para si poder corroborar las cantidades de 

pedidos que son enviados a tiempo a los clientes. 

Cuarta:    Se mejoró la documentación sin problemas, lo cual, se evidencia después 

del uso de la Metodología Kanban en el servicio de tracking, ya que, 

aumentó en un 14,20%, en promedio, para controlar la exactitud de la 

información contenida en los documentos. 
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VI RECOMENDACIONES 

Primera: Para mantener los resultados positivos en los tres indicadores de la 

investigación, después del uso de la metodóloga Kanban en el servicio 

de tracking, se recomienda al gerente de la empresa realizar la inducción 

al personal logístico, sobre el uso adecuado del tablero Kanban, para el 

manejo exitoso del flujo de trabajo con dicha metodología. 

Segunda: Para el primer indicador que es nivel de cumplimiento en despachos, se 

recomienda al gerente fortalecer el uso del sistema Sispac, por lo tanto, 

el encargado de operaciones será el responsable de la inducción al 

personal logístico a su cargo, ya que, el sistema está conectado 

directamente con la Aduanas, lo cual es prioridad cuando se trata de 

importaciones o exportaciones de mercancías para saber el día que llega 

y en que condición se encuentra, a la vez conocer los tipos de 

mercancías según su clasificación. 

Tercera: Para el segundo indicador que es entregas a tiempo, es mejorar el 

proceso de trabajo para dar una fecha real y cumplir con el cliente a la 

hora de su entrega de producto, por eso, es necesario conocer la 

mercancía y la cantidad que vine, saber los tiempos de transporte y de 

supervisión por aduanas a la hora de llegada al puerto, si se tiene todo 

esto claro, los tiempos se cumplirán según lo estipulado. Para que esto 

se cumpla, es recomendable que el gerente apruebe la capacitación de 

la metodología Kanban, para fortalecer los conocimientos de esta 

metodología y aplicarlo eficazmente. 

Cuarta:   Para el tercer indicador documentación sin problemas, para esto es 

necesario que el personal encargado del cliente y su despacho, sepa los 

documentos que se requiere ante aduanas, un documento errado, 

generará retraso, pero a la vez todo el flujo de trabajo será afectado, por 

eso una capacitación sobre este tema es necesario. Por eso, se 

recomienda al encargado de operaciones, realizar talleres semanales, al 

personal logístico, con el fin de afinar el tablero Kanban y mejorar los 

puntos débiles.  
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de consistencia 

TÍTULO: La Metodología Kanban en la mejora del servicio de tracking en la empresa ADS CARGAS PERÚ S.R.L., Lima -2020 

AUTOR: PATRICIA LUZMILA SANCHEZ HUAMANI 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

Problema general: 

P0: ¿En qué medida la 

Metodología Kanban 

mejora el servicio de 

tracking en la empresa 

ADS CARGAS PERÚ 

S.R.L., Lima-2020? 

Problemas específicos: 

P1: ¿En qué medida la 

Metodología Kanban 

mejora el nivel de 

cumplimiento en 

despachos en el servicio 

de tracking en la empresa 

ADS CARGAS PERÚ 

S.R.L., Lima-2020? 

Objetivo general: 

O0: Determinar en qué 

medida la Metodología 

Kanban mejora el servicio de 

tracking en la empresa ADS 

CARGAS PERÚ S.R.L., 

Lima-2020. 

Objetivos específicos: 

O1: Determinar en qué 

medida la Metodología 

Kanban mejora en el nivel de 

cumplimiento en despachos 

en el servicio de tracking en 

la empresa ADS CARGAS 

PERÚ S.R.L., Lima-2020. 

Hipótesis general: 

H0: La Metodología Kanban 

mejora significativamente el 

servicio de tracking en la 

empresa ADS CARGAS 

PERÚ S.R.L., Lima-2020. 

Hipótesis específicas: 

H1: La Metodología Kanban 

mejora significativamente el 

nivel de cumplimiento en 

despachos en el servicio de 

tracking en la empresa ADS 

CARGAS PERÚ S.R.L., 

Lima-2020. 

Variable - 1:    Metodología Kanban 

Variable - 2:    Servicio tracking 

Indicadores Unidad de medida 

Nivel de cumplimiento en 

despachos 

Porcentaje (%) 

Entregas a tiempo Porcentaje (%) 

Documentación sin 

problemas 

Porcentaje (%) 



TÍTULO: La Metodología Kanban en la mejora del servicio de tracking en la empresa ADS CARGAS PERÚ S.R.L., Lima -2020 

AUTOR: PATRICIA LUZMILA SANCHEZ HUAMANI 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

P2: ¿En qué medida la 

Metodología Kanban 

mejora las entregas a 

tiempo en el servicio de 

tracking en la empresa 

ADS CARGAS PERÚ 

S.R.L., Lima-2020? 

P3: ¿En qué medida la 

Metodología Kanban 

mejora la documentación 

sin problemas en el 

servicio de tracking en la 

empresa ADS CARGAS 

PERÚ S.R.L., Lima-2020? 

O2: Determinar en qué 

medida la Metodología 

Kanban mejora las entregas 

a tiempo en el servicio de 

tracking en la empresa ADS 

CARGAS PERÚ S.R.L., 

Lima-2020. 

O3: Determinar en qué 

medida la Metodología 

Kanban mejora la 

documentación sin 

problemas en el servicio de 

tracking en la empresa ADS 

CARGAS PERÚ S.R.L., 

Lima-2020. 

H2: La Metodología Kanban 

mejora significativamente las 

entregas a tiempo en el 

servicio de tracking en la 

empresa ADS CARGAS 

PERÚ S.R.L., Lima-2020. 

H3: La Metodología Kanban 

mejora significativamente la 

documentación sin 

problemas en el servicio de 

tracking en la empresa ADS 

CARGAS PERÚ S.R.L., 

Lima-2020. 



Metodología 

TIPO Y DISEÑO POBLACIÓN Y MUESTRA 
TÉCNICAS E 

INSTRUMENTOS 
ESTADÍSTICA POR UTILIZAR 

Tipo: Aplicada 

Diseño: Experimental 

(pre- experimental) 

Población: 70 registros 

para los tres indicadores. 

Tamaño de muestra: 70 

fichas  

Muestreo: No probabilístico 

por conveniencia 

Técnicas: Observación y 

recolección de datos. 

Instrumentos: Fichas de 

observación 

Descriptiva: 

Para el análisis descriptivo, se utilizará tablas y gráficos para mostrar 

medidas de tendencia central, como la media, la interpretación de cada 

indicador, los datos registrados por el instrumento y ayudar a establecer 

todos los datos numéricos de una manera intuitiva, ordenada y fácil de 

entender. 

Inferencial: 

Para realizar el análisis inferencial se verificará la normalidad de los datos 

mediante la prueba de Kolmogorov-Smirnov, y se obtendrán los datos que

tienden a la no normalidad, por lo que se utilizará la prueba paramétrica en 

el rango de Wilcoxon para la prueba de hipótesis. 



 

 
 
 

 

 

Anexo 2: Matriz de operacionalización de variables 
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INDICADOR DEFINICIÓN INSTRUMENTO UNIDAD DE MEDIDA FÓRMULA 

 
Nivel de 

cumplimiento en 
despachos 

Consiste em conocer el nivel de 
efectividad de los despachos de 
mercancías a los clientes, en 
cuanto a los pedidos enviados 
en un periodo determinado 
(Mora, 2014) 

 
Ficha de 

observación 

 
 

Porcentaje (%) 

 
 

NCD = (Numero de despachos cumplidos a tiempo) / (Nro. 
total despachos requeridos) 

 
Entregas a tiempo 

Controlar la cantidad de pedidos 
que son entregados a tiempo a 
los clientes (Mora, 2014) 

 
Ficha de 

observación 

 
Porcentaje (%) 

 
ET = (Pedidos entregados a tiempo) / (Total de pedidos 

entregados) 

 
Documentación sin 

problemas 

Controlar la exactitud de la 
información contenida en las 
facturas (Mora, 2014) 

 
Ficha de 

observación 

 
Porcentaje (%) 

 
DSP = (Factura generada sin errores) / (Total de facturas) 



Anexo 3: Instrumentos de recolección de datos 

Ficha de observación N° 1. Nivel de Cumplimiento en despachos 

Ficha de observación de medición del indicador nivel de cumplimiento en despachos / Preprueba 

Investigador: Sánchez Huamaní, Patricia Luzmila 

Proceso observado: Servicio de tracking 

Pre-Test 

N° de 
Obs. 

Producto Fecha 

Número de 
despachos 
cumplidos a 

tiempo 

Número 
despachos 
requeridos 

Valor indicador 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

Ficha de observación de medición del indicador nivel de cumplimiento en despachos / Postprueba 

Investigador: Sánchez Huamaní, Patricia Luzmila 

Proceso observado: Servicio de tracking 

Post-Test 

N° de 
Obs. 

Producto Fecha 

Número de 
despachos 
cumplidos a 

tiempo 

Número 
despachos 
requeridos 

Valor indicador 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 



 

 
 
 

 

Ficha de observación N° 2. Entregas a tiempo 

Ficha de observación de medición del indicador entregas a tiempo / Preprueba 

Investigador: Sánchez Huamaní, Patricia Luzmila 

Proceso observado: Servicio de tracking 

Pre-Test 

N° de 
Obs. 

Producto Fecha 
Pedidos 

entregados a 
tiempo 

Total de pedidos 
entregados 

Valor indicador 

1      

2      

3      

4      

5      

6      

7      

8      

9      

10      

 

Ficha de observación de medición del indicador entregas a tiempo / Postprueba 

Investigador: Sánchez Huamaní, Patricia Luzmila 

Proceso observado: Servicio de tracking 

Post-Test 

N° de 
Obs. 

Producto Fecha 
Pedidos 

entregados a 
tiempo 

Total de pedidos 
entregados 

Valor indicador 

1      

2      

3      

4      

5      

6      

7      

8      

9      

10      

 

 

 

 

 



 

 
 
 

 

Ficha de observación N° 3. Documentación sin problemas 

Ficha de observación de medición del indicador documentación sin problemas / Preprueba 

Investigador: Sánchez Huamaní, Patricia Luzmila 

Proceso observado: Servicio de tracking 

Pre-Test 

N° de 
Obs. 

Producto Fecha 
Factura 

generada sin 
errores 

Total de facturas Valor indicador 

1      

2      

3      

4      

5      

6      

7      

8      

9      

10      

 

Ficha de observación de medición del indicador documentación sin problemas / Postprueba 

Investigador: Sánchez Huamaní, Patricia Luzmila 

Proceso observado: Servicio de tracking 

Post-Test 

N° de 
Obs. 

Producto Fecha 
Factura 

generada sin 
errores 

Total de facturas Valor indicador 

1      

2      

3      

4      

5      

6      

7      

8      

9      

10      

 

 

 

 

 



Anexo 4: Certificado de validación del instrumento de recolección de datos 

Validación del Experto Nª 1 



Validación del Experto Nª 2 



Validación del Experto N  ª 3 



 

 
 
 

 

Anexo 5: Base de datos de la aplicación  

 

Nº 
Indicador 1 Indicador 2 Indicador 3 

I1PreTest I1PostTest I2PreTest I2PostTest I3PreTest I3PostTest 

1         50,00            66,67          60,00            66,67          80,00          100,00  

2         33,33            50,00          40,00            50,00          60,00            83,33  

3         33,33            60,00          50,00            60,00          50,00          100,00  

4         75,00          100,00          75,00          100,00        100,00          100,00  

5         50,00            60,00          66,67            75,00          66,67          100,00  

6         40,00            66,67          50,00          100,00        100,00          100,00  

7         40,00            80,00          66,67            80,00          66,67            80,00  

8         66,67            80,00          66,67            80,00          66,67            80,00  

9         66,67            60,00          66,67            75,00          66,67            75,00  

10         50,00          100,00          66,67          100,00          66,67          100,00  

11         60,00            66,67          75,00            80,00          50,00          100,00  

12         40,00            75,00          50,00            75,00        100,00          100,00  

13         50,00            66,67          66,67            66,67        100,00          100,00  

14         33,33            50,00        100,00          100,00        100,00          100,00  

15         50,00            75,00          66,67            75,00          66,67            75,00  

16         50,00            66,67          66,67            66,67        100,00          100,00  

17         50,00            80,00          50,00            80,00          50,00            80,00  

18         50,00            75,00          66,67            75,00          66,67          100,00  

19         33,33            66,67          50,00            66,67        100,00          100,00  

20         66,67          100,00          66,67          100,00        100,00          100,00  

21         50,00            50,00          75,00          100,00          50,00            66,67  

22         40,00          100,00          66,67          100,00        100,00          100,00  

23         50,00            66,67          66,67          100,00          66,67          100,00  

24         66,67            75,00        100,00          100,00          50,00            66,67  

25         50,00          100,00        100,00          100,00        100,00          100,00  

26         66,67          100,00          66,67          100,00        100,00          100,00  

27         33,33            66,67          50,00          100,00        100,00          100,00  

28         50,00            60,00          66,67            75,00        100,00          100,00  

29         50,00            66,67          75,00            80,00          50,00            80,00  

30         40,00            66,67          66,67            66,67          66,67            83,33  

31       100,00          100,00        100,00          100,00          50,00          100,00  

32         50,00            66,67          66,67          100,00        100,00          100,00  

33         33,33            60,00          50,00            60,00        100,00          100,00  

34         60,00            50,00          75,00          100,00          75,00          100,00  

35         50,00            66,67          66,67          100,00        100,00          100,00  

36         66,67            66,67        100,00          100,00        100,00          100,00  

37         60,00          100,00          75,00          100,00          75,00          100,00  

38         50,00            66,67          66,67            66,67          66,67            83,33  

39         50,00          100,00          75,00          100,00          50,00            66,67  



 

 
 
 

 

Nº 
Indicador 1 Indicador 2 Indicador 3 

I1PreTest I1PostTest I2PreTest I2PostTest I3PreTest I3PostTest 

40         33,33            66,67        100,00          100,00        100,00          100,00  

41         50,00          100,00          75,00          100,00          75,00          100,00  

42         66,67            66,67          66,67            66,67          66,67            83,33  

43         66,67            75,00          66,67            75,00          66,67            75,00  

44         50,00            60,00          66,67            75,00          66,67            75,00  

45         33,33            50,00          50,00            60,00        100,00          100,00  

46         40,00            60,00          66,67            75,00          66,67          100,00  

47         75,00          100,00          75,00          100,00        100,00          100,00  

48         60,00            66,67          60,00            66,67          60,00            83,33  

49         40,00            60,00          66,67            75,00          66,67            75,00  

50         50,00            60,00          60,00            75,00          60,00            75,00  

51       100,00          100,00        100,00          100,00        100,00          100,00  

52         33,33            66,67        100,00          100,00        100,00          100,00  

53         50,00          100,00          66,67          100,00        100,00          100,00  

54         50,00            50,00          66,67            75,00          66,67          100,00  

55         66,67          100,00          66,67          100,00        100,00          100,00  

56         66,67            66,67          66,67          100,00          66,67          100,00  

57         75,00          100,00          75,00          100,00          75,00          100,00  

58         66,67          100,00          66,67          100,00        100,00          100,00  

59         50,00            75,00          60,00            75,00          80,00          100,00  

60         50,00            75,00          66,67            75,00        100,00          100,00  

61         60,00          100,00          75,00          100,00          75,00          100,00  

62         40,00            60,00          66,67            75,00        100,00          100,00  

63         75,00          100,00          75,00          100,00          75,00          100,00  

64         50,00            60,00          50,00            60,00        100,00          100,00  

65         50,00            66,67          75,00            80,00        100,00          100,00  

66         50,00            75,00          50,00            75,00          75,00          100,00  

67         50,00            66,67          50,00          100,00        100,00          100,00  

68         50,00            60,00          75,00            75,00          50,00            75,00  

69         60,00            75,00          60,00            75,00          60,00            75,00  

70         60,00          100,00          75,00          100,00        100,00          100,00  

 

 

 

 

 



 

 
 
 

 

Anexo 6: Constancia de empresa  

 

 



Anexo 7: Análisis de confiabilidad a través de Alfa de Cronbach prueba piloto 

Anexo 8: Análisis de confiabilidad a través de Alfa de Cronbach 


