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RESUMEN 

La presente investigación tiene como objetivo general determinar de qué manera la 

gestión de almacén influye en la calidad de servicio logístico del Grupo Vega Distribución 

en el distrito de Comas, Lima – 2021, con el fin de mejorar la capacidad de entregar pedidos 

sin errores ni problemas en la calidad del producto. Por ello, en el primer capítulo se 

identificó que las entregas perfectas se encontraban en 88,50 %, en el nivel de devolución 

en 4.90 % y el nivel de retraso en 5.70 % generando una pérdida económica de S/ 27,507.68 

soles mensuales.  

El tipo de investigación es de tipo básico, con enfoque cuantitativo, diseño no 

experimental longitudinal, y con alcance correlacional causal. La población para la variable 

dependiente (la calidad de servicio logístico) está compuesta por 12 meses, siendo nuestra 

unidad de estudio los pedidos distribuidos y para la variable independiente (la gestión de 

almacén) está constituida por 12 meses, siendo nuestra unidad de estudio órdenes de compra, 

códigos de productos y pedidos en almacén. Además, los datos recopilados fueron 

procesados y analizados mediante el software SPSS, Excel y MegaStat. 

     Los instrumentos fueron validados mediante un juico de expertos. Asimismo, se 

comprobó que eran confiables debido a que los resultados que arrojaron fueron entre 0.78 a 

0.83 para la variable calidad de servicio logístico y para la variable gestión de almacén entre 

0.80 a 0.98, mediante la fiabilidad Test – Retest. Como resultado del estudio, la información 

de la variable dependiente e independiente fue analizada y procesada para probar las 

hipótesis, utilizando la estadística descriptiva e inferencial, con lo cual se determinó que las 

hipótesis alternas no sean rechazadas. Con ello, se procedió a realizar la discusión de los 

resultados tomando como referencia los antecedentes y el marco teórico. Por lo tanto, se 

concluye que los indicadores de la gestión de almacén influyen en la calidad de servicio 

logístico. 
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Finalmente, entre las recomendaciones, se sugiere realizar la implementación del 

sistema de almacén (WMS) junto con la integración de los PDA, aplicación de la 

Metodología ABC (Clasificación de inventario), implementar Poka Yokes físicos, 

implementación de un Layout para la distribución de mercadería dentro los camiones y 

capacitar al personal con el manual de procedimientos para el manejo de almacén.  

PALABRAS CLAVES: gestión de almacén, calidad de servicio, almacén, 

recepción, almacenamiento, control de inventarios. 
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CAPÍTULO I: INTRODUCCIÓN 

1.1. Realidad problemática  

En el informe realizado por Global Research Marketing (GRM) en Lima, la calidad 

de servicio influye en un 60 % al momento de comprar, el 71 % suele no regresar más a un 

lugar ante una mala experiencia de servicio. El 36 % ha utilizado las redes sociales para 

publicar una mala experiencia (Gestión, 2019). Dentro de ello, las características más 

importantes que consideran los consumidores en la calidad de servicio logístico son ser fieles 

a los tiempos de entrega, productos en condiciones óptimas, atender las reclamaciones y la 

manipulación de materiales por parte de los transportistas debe ser la adecuada, en ese 

contexto se denota la importancia de la calidad de servicio logístico en el consumidor.  

Por otro lado, es importante señalar en la actualidad el sector de comercio ha crecido 

en un 38,06 % respecto al año 2020, debido a la reactivación económica dispuesta por el 

Gobierno en el decreto supremo 105-2021-PCM, según el Instituto Nacional de Estadísticos 

e Informática (INEI). Asimismo, el comercio al por mayor creció en 34,30 %, por mayor 

comercialización de alimentos, bebidas y tabaco en las distintas cadenas de distribución, 

también la venta al por menor creció en 38,89 % como se puede observar en la Figura 1.1. 

Figura 1.1 

Evolución mensual de la producción del sector comercio del 2019 a 2021  
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Nota: Tomado del Instituto Nacional de Estadística e Informática - INEI (2021) 

Debido a ello, para poder satisfacer este incremento en la demanda es fundamental 

brindar una calidad de servicio logístico óptima, ya que es un factor determinante de 

diferenciación entre distribuidores.  

 En ese marco, el Grupo Vega Distribución no alcanza el nivel requerido de calidad 

de servicio logístico, tal y como se encuentra los indicadores de entregas perfectas en 88,50 

%, el nivel de devolución en 4.90 % y el nivel de retraso en 5.70 % en el periodo de enero a 

diciembre del 2021, los cuales están por debajo de las metas establecidas por el Grupo Vega 

Distribución (revisar Anexo 45), cabe señalar que estos indicadores fueron determinados por 

los representantes de la empresa a través de un histórico de indicadores del año 2011 al 2015. 

Asimismo, esto genera una pérdida económica de S/ 27,507.68 soles mensuales, debido a 

los pedidos con retraso de entrega, productos de mal estado (golpeados, envolturas rotas, 

etc.), productos contaminados (olores atípicos), diferencia de productos por transposición, 

productos con fecha corta de vencimiento, estos representan el 80% de las causas generales 

de que la calidad no alcance el nivel requerido, tal y como se puede apreciar en el diagrama 

de Pareto 80- 20 en el Anexo 09.  

En primer lugar, se elaboró el diagrama de Ishikawa para analizar las posibles causas 

raíz, las cuales fueron inadecuada distribución, inadecuada técnica de almacenamiento, 

productos con baja calidad (envoltura maltratada, golpeados entre otros), productos con 

fechas cortas de vencimiento, sistema deficiente para la gestión de almacén, diferencia de 

inventarios por transposición, no existe una distribución estandarizada para la carga de 

mercadería a los vehículos de transporte, falta de PDA (verificación de manera manual), 

mala identificación de la mercadería maltratada y personal carece de capacitaciones en 

manipulación de mercadería, se puede apreciar a más detalle en el Anexo 10. Asimismo, se 

realizó un diagrama de Pareto de 80 – 20 para identificar cuáles son las causas raíz más 
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representativas y poder brindar una propuesta por cada una de ellas, este Pareto se puede 

visualizar en el Anexo 11.  

Cabe señalar que para realizar este diagnóstico se realizó la técnica de la observación 

para identificar los procesos del Grupo Vega Distribución S.A.C, para visualizarlo de manera 

más rápida se utilizaron flujogramas, diagramas de SIPOC y diagramas de flujos, los cuales 

se encuentran desde el Anexo 03 al Anexo 08. Finalmente, Perdiguero (2018) señala que 

contar con una buena organización y gestión de almacén implica que el servicio que se presta 

es de calidad, por lo que cada empresa debe organizar su sector logístico de forma que 

busque conseguir la máxima eficiencia y satisfacción del cliente. Asimismo, Correa et al. 

(2010) señala la gestión de almacén es un elemento clave para lograr el uso óptimo de los 

recursos; sus procesos son: recepción, control, almacenamiento, preparación de pedidos y 

despacho (p.9). 

Por lo tanto, ante la realidad problemática de la presente investigación se formula la 

siguiente pregunta: 

  

1.2. Formulación del problema  

¿Cómo determinar la influencia de la gestión de almacén (VI) en la calidad de 

servicio logístico (VD) del Grupo Vega Distribución SAC en el distrito de Comas, Lima -

2021? 

1.2.1 Problemas específicos 

• ¿Existe influencia entre las entregas perfectamente recibidas y la calidad 

de servicio logístico del Grupo Vega Distribución SAC en el distrito de 

Comas, Lima- 2021? 
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• ¿Existe influencia entre la exactitud de inventario y la calidad de servicio 

logístico del Grupo Vega Distribución SAC en el distrito de Comas, Lima-

2021? 

• ¿Existe influencia entre la exactitud de preparación de pedidos y la calidad 

de servicio logístico del Grupo Vega Distribución SAC en el distrito de 

Comas, Lima- 2021? 

• ¿Existe influencia entre el nivel de cumplimiento de despacho y la calidad 

de servicio logístico del Grupo Vega Distribución SAC en el distrito de 

Comas, Lima - 2021? 

 

1.3. Objetivos 

1.3.1. Objetivo General 

 Determinar de qué manera la gestión de almacén (VI) influye en la calidad de 

servicio logístico (VD) del Grupo Vega Distribución SAC en el distrito de Comas, Lima- 

2021. 

1.3.2. Objetivo Específicos 

• Determinar de qué manera la entrega perfectamente recibida influye en la 

calidad de servicio logístico del Grupo Vega Distribución SAC en el 

distrito de Comas, Lima- 2021. 

• Determinar de qué manera la exactitud de inventario influye en la calidad 

de servicio logístico del Grupo Vega Distribución SAC en el distrito de 

Comas, Lima- 2021. 

• Determinar de qué manera la exactitud de preparación de pedidos influye 

en la calidad de servicio logístico del Grupo Vega Distribución SAC en el 

distrito de Comas, Lima- 2021. 
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• Determinar de qué manera el nivel de cumplimiento de despacho influye 

en la calidad de servicio logístico del Grupo Vega Distribución SAC en el 

distrito de Comas, Lima- 2021. 

1.4. Hipótesis 

1.4.1. Hipótesis general 

Existe influencia entre la gestión de almacén con la calidad de servicio logístico del 

Grupo Vega Distribución SAC en el distrito de Comas, Lima- 2021. 

 

1.4.2. Hipótesis Específicos 

• Existe influencia entre las entregas perfectamente recibidas y la calidad de 

servicio logístico del Grupo Vega Distribución SAC en el distrito de 

Comas, Lima- 2021. 

• Existe influencia entre la exactitud de inventario y la calidad de servicio 

logístico del Grupo Vega Distribución SAC en el distrito de Comas, Lima- 

2021. 

• Existe influencia entre la exactitud de preparación de pedidos y la calidad 

de servicio logístico del Grupo Vega Distribución SAC en el distrito de 

Comas, Lima- 2021. 

• Existe influencia entre el nivel de cumplimiento de despacho y la calidad 

de servicio logístico del Grupo Vega Distribución SAC en el distrito de 

Comas, Lima- 2021. 
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1.5 Justificación 

Según Miranda (2019), toda investigación al iniciar debe demostrar que sus 

resultados pueden ser útiles, para resolver un problema importante o explicar un fenómeno 

relevante. Asimismo, debe responder a una o varias necesidades importantes y reales. 

Por tal motivo, la presente investigación es justificada en los siguientes criterios: 

Justificación teórica. 

Debido al crecimiento del sector de comercio en un 38,06 % respecto al año 2020, es 

importante que los centros de distribución posean herramientas y/o sistemas de gestión para 

brindar una calidad de servicio logístico. Según Solorzano y Nereida (2013), señala la 

calidad en el servicio es uno de los puntos claves para permanecer entre la preferencia de los 

consumidores, dicho que esta es la imagen que se proyecta en ellos; siendo a su vez un 

diferenciador ante la competencia, y es el punto decisivo en el cual dichos clientes se crean 

una opinión positiva o negativa. De igual manera, coincido con lo expuesto por Mora (2016), 

la calidad de servicio está determinado por la eficiencia de los procedimientos utilizados en 

la recepción, almacenamiento, preparación y expedición de productos. De tal manera se 

puede mejorar los indicadores de la gestión de almacén y este a su vez mejorar la calidad de 

servicio logístico brindado por los centros de distribución. 

Este estudio aportará información de cómo se encuentra el sector comercial, la 

importancia de contar con una gestión de almacén optima, la demostración de la relación de 

correlación-causalidad entre las variables de calidad de servicio logístico (variable 

dependiente) y la gestión de almacén (variable independiente). Para ello, se recolectará 

información sobre los indicadores entrega perfecta, el nivel de devoluciones, nivel de 

retrasos, entregas perfectamente recibidas, exactitud de inventario, exactitud de preparación 

de pedidos y nivel de devolución de despacho.  
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Por último, se sugiere realizar la implementación del sistema de almacén (WMS) 

junto con la integración de los PDA, aplicación de la Metodología ABC (Clasificación de 

inventario), implementar Poka Yokes físicos, implementación de un Layout para la 

distribución de mercadería dentro los camiones y capacitar al personal con el manual de 

procedimientos para el manejo de almacén.  

Justificación metodológica. 

Los objetivos presentados se lograron gracias a los instrumentos elaborados que 

permitirán medir las variables dependientes e independiente. Estos instrumentos como 

Registro de Recepción de Mercadería, Inventario, Pedidos en el almacén y Pedidos 

distribuidos servirán para la empresa, ya que podrá recopilar la información y tomar una 

decisión a base de los KPI’S. Asimismo, las próximas investigaciones que estén 

involucrados con la gestión de almacén y calidad de servicio de la empresa podrán 

utilizarlos. 

Justificación de practica y económica 

La presente investigación tiene como objetivo general determinar si la gestión de 

almacén influye de manera significativa en la calidad del servicio logístico, dependiendo del 

grado de causalidad, se podrá tomar la decisión de implementar procedimientos y/o sistemas 

adecuados que beneficien a la gestión de almacén y por consecuencia a la calidad de servicio 

logístico. 

En el periodo de enero a diciembre del año 2021, el Grupo Vega Distribución tuvo 

sus indicadores de calidad de servicio logístico, en 88,50 % las entregas perfectas, en 4,90 

% el nivel de devolución y 5,70 % el nivel de retraso, generando una pérdida económica de 

S/ 27,507.68 mensuales. Por ello, se llevó a cabo la investigación por parte de la empresa 

debido a los beneficios que ofrece la gestión de almacén óptima y así poder disminuir los 
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pedidos devueltos o retrasados y, a su vez, disminuir los costos que implica la logística 

inversa.   

La aplicación de la gestión de almacén, implementación del WMS, la metodología 

ABC y las capacitaciones con el manual capacitar al personal con el manual de 

procedimientos para el manejo de almacén, contribuirán a tener un mejor orden y 

distribución de los productos, un buen inventario y un control con las fechas de vencimiento. 

Finalmente, todo lo propuesto se podrá aplicar en empresas distribuidoras de consumo 

masivo que presenten problemas similares en su organización previa evaluación de factores. 

Justificación social. 

Adicionalmente, el presente estudio tiene como objetivo ser un referente nacional e 

internacional para aquellos empresarios, profesionales, gerentes, jefes de logística y 

operaciones sobre la forma de mejorar la calidad servicio logístico en sus distribuidoras y de 

esta forma lograr una ventaja competitiva en el mercado donde se encuentran. 

1.6 Antecedentes  

1.6.1 Internacionales 

Laine (2019) en su tesis para obtener el título de Ingeniero titulada: “Desempeño 

Logístico en el Ecuador: Propuesta metodológica para la medición de indicadores de calidad, 

en empresas grandes y medianas, con enfoque en el transporte de carga”. Ecuador. Tiene 

como objetivo “proponer una metodología de identificación y medición de indicadores de 

calidad referentes al transporte de carga”. Por otro lado, la presente investigación identificó 

que el indicador más relevante para medir la calidad es la entrega perfecta (a tiempo, 

completo, sin problemas de calidad).  Para ello, se utilizó la encuesta online como medio de 

recolección de datos, lo cual tuvo como el valor de 89,34 % a nivel provincial, 89,17 % 

interprovincial y 87.43 % internacional. Se concluyó que en promedio de 2 de cada 10 
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pedidos son rechazados, llegando a la conclusión que es 8.25 de 10 la calidad de transporte 

contratada. 

Yagchirema (2015) en su tesis para obtener el título Ingeniera en Marketing y 

Gestión de Negocios titulada: “La logística y la satisfacción del cliente en la empresa Repartí 

S.A. en la ciudad de Ambato”. Ecuador. Tiene como objetivo “investigar cuáles son los 

factores determinantes de la logística que tiene relación en la satisfacción del cliente, de la 

empresa Repartí S.A. de la ciudad de Abanto”. Para ello, se utilizó la metodología con 

enfoque cuantitativo, basado en diseño no experimental, de carácter transversal, permitiendo 

realizar análisis descriptivo y correlacional, lo cual sirvió para determinar la asociación entre 

la variable logística y su influencia en la satisfacción del cliente, ya que el coeficiente de rho 

Spearman indican una correlación fuerte y positiva, eso quiere decir que su valor oscila entre 

0.9 – 1 . La técnica que se empleo fue la entrevista, instrumento cuestionario teniendo una 

muestra de 148 clientes potenciales. 

Se llega a la conclusión que los factores más influyentes de la logística que se 

relacionan con la satisfacción del cliente es la disponibilidad y la entrega de productos, algo 

que se debería mejorar caso contrario la empresa podría perder credibilidad y, a su vez, 

clientes, haciendo que opten por la competencia. 

Finalmente, se describió las recomendaciones, implementar nuevas políticas para el 

personal de ventas, donde se cumplan con todas las ventas previstas y de esta manera no 

tener productos obsoletos y brindar un excelente servicio satisfaciendo las necesidades de 

los clientes, alcanzando sus expectativas. Asimismo, efectuar una programación de entrega 

de pedidos, y de esta manera permitir que la entrega se la realice en el tiempo establecido 

por parte del cliente y así no perder la lealtad de este. 
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1.6.2 Nacionales 

Cubas (2020) en su tesis para obtener el título profesional de Ingeniero industrial 

titulada “Propuesta de mejora para reducir los costos en el proceso logístico y en la calidad 

de servicio de la empresa Ferrocentro S.A.C.” Trujillo. Tiene como objetivo “determinar el 

impacto de la propuesta de mejora en los costos del proceso logístico y en la calidad de 

servicio”, para el cual se utilizó una metodología con enfoque cuantitativo de tipo aplicado 

y diseño preexperimental. Las herramientas que se utilizaron para diagnosticar son el 

diagrama Ishikawa, la matriz de priorización, el diagrama Pareto, la matriz de indicadores y 

la encuesta. Además, se presentó los siguientes indicadores de calidad: entrega perfectas o 

conformes y entregas a tiempo.  

Según Cubas (2020), las conclusiones de investigación fueron las siguientes: La 

propuesta de mejora tuvo un impacto positivo en el proceso logístico y en la calidad de 

servicio de la empresa Ferrocentro SAC., lo cual redujo sus costos actuales de S/ 39 023.02 

a S/ 33 950.03 en un año. Además, se generó un ingreso que se traduce como un ahorro de 

S/ 5 072.29 para el año 1.  

Finalmente, las recomendaciones planteadas son las que presentan a continuación: 

primero, capacitar al personal de las áreas de logística, ventas y almacén; segundo, aplicar 

de la metodología ABC, para clasificar los productos de mayor rotación; tercero, aplicar la 

metodología de 5S de esta manera se lograría unas instalaciones más ordenadas, limpias, 

productos clasificados de manera óptima para una mayor eficiencia y calidad en las 

operaciones de Ferrocentro SAC. Por último, se recomienda adquirir el software de Kardex, 

automáticamente se tendrá un mejor control de inventarios. (p. 92). 

Jara y Sánchez (2019) en su tesis para obtener el título profesional de licenciada en 

Administración titulada “La Gestión logística y la calidad de servicio de la empresa agua de 

mesa Shalom’s, Chimbote 2019”. Tiene como objetivo “elaborar un modelo de propuesta 
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sobre la gestión logística y la calidad de servicio de la empresa”, para la cual utilizó la 

metodología que consistió en un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo, método 

demostrativo y diseño no experimental. La técnica que se empleó fue la encuesta y el 

instrumento el cuestionario de formato de trabajo. Además, presentó los siguientes 

indicadores de la gestión logística (VI): control de productos terminados, stock de productos, 

entrada de bidones retornados, transporte, pedidos trasladados y entregadas, tiempo de 

llegada de los pedidos y devoluciones, y de la calidad de servicio (VD):  elementos tangibles, 

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. El presente trabajo tuvo como 

resultado que el 54 % del personal considera que la logística no se cumple de manera 

eficiente debido a la mala programación de entradas y salidas y la falta de un sistema 

trayendo como consecuencia el mal servicio al cliente. Finalmente, propuso una 

planificación de bidones en base al pronóstico de la demanda y un plan de sectorización, 

también realizar un seguimiento en la entrega de los pedidos para verificar la calidad en el 

que se entrega el producto. 

Meneses (2018) en su tesis para obtener el título profesional de licenciado en 

Administración titulada “La logística y la calidad de los servicios de la dirección regional de 

la agricultura de Huánuco 2018” Huánuco – Perú tuvo como objetivo determinar de qué 

manera la logística se relaciona con la calidad de los servicios de la Dirección Regional de 

Agricultura Huánuco 2018. La presente investigación es de tipo aplicada, con enfoque 

cuantitativo, alcance descriptivo y de diseño no experimental. La muestra fue 339 

agricultores beneficiarios de la DRA Huánuco. Asimismo, las técnicas utilizadas fueron 

entrevista y teniendo como instrumento de recolección el cuestionario. Además, sus 

dimensiones de la variable logística son la política de compra, política de suministros, 

política de atención al cliente, y las dimensiones para la variable calidad son tangibilidad, 

fiabilidad y capacidad de respuesta. Meneses (2018) concluye que al no tener una política 

de compras y suministros adecuada se expone la calidad del servicio, haciendo que el 
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esfuerzo de la política de suministros y de compras no cumpla los fines que corresponde en 

la gestión logística. Por lo que en el caso de la Dirección Agraria la relación es indirecta. 

Finalmente, las recomendaciones de la investigación son: se recomendó generar un plan de 

atención al cliente a través de módulos, asimismo indumentarias y medio de identificación 

para el personal que labora. 

1.6.3 Locales 

Choquehuanca (2018) en su tesis de magister en gerencia de operaciones y logística 

titulada “Gestión de almacenes en una empresa logística, Lima 2016 – 2017” se tuvo como 

objetivo comparar el rendimiento de la gestión del almacén. Asimismo, utilizó la 

metodología que consistió en el enfoque cuantitativo de tipo descriptivo, método hipotético 

deductivo y diseño no experimental. Las técnicas que se utilizaron fueron las encuestas y 

entrevistas. Además, de tener indicadores como confirmación de ingresos importados y 

nacionales, certificación proveedores, volumen de compra, entregas perfectamente 

recibidas, costo unidad almacenada, rotación de mercadería, valor económico del inventario, 

costo unidad despachada, unidades separadas o despachadas por empleado, pedidos 

entregados completos, entregas a tiempo, documentación sin problemas, costo de transporte 

vs venta, devoluciones, nivel de cumplimiento despacho y costos logísticos vs ventas. Al 

finalizar tuvo como resultado que el rendimiento de la gestión logística fue de 45 % en el 

2016 y de 61.30 % en el 2017, una de sus recomendaciones para optimizar espacios es 

minimizar el stock almacenado con ello se tendrá de beneficio de no tener inventarios 

inmovilizados.  

Zúñiga (2018) en su tesis para obtener el título profesional de licenciada en 

administración titulada “La gestión logística y calidad de servicio en los colaboradores de la 

empresa Transa S.A, Ate 2018” se tuvo como objetivo describir la relación entre la gestión 

logística y la calidad de servicio en los colaboradores de la empresa Transa S.A, Ate 2018. 
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Asimismo, se utilizó la metodología que consistió en el enfoque cualitativo de tipo 

descriptivo, correlacional y diseño no experimental de corte transversal. La técnica que se 

utilizó fue una encuesta a través de un cuestionario y la muestra fue de 60 colaboradores.  Se 

tiene como indicadores de medición en la variable de gestión logística: costos de transporte, 

gestión del transporte, modos de transporte y tecnología e información para el transporte de 

igual manera, en cuanto a la segunda variable calidad de servicio: la fiabilidad, la empatía, 

capacidad de respuesta y la seguridad. Se concluyó que existe una correlación positiva alta 

0.937 entre la gestión logística y la calidad de servicio en los colaboradores de la empresa 

Transa S.A, Ate 2018. Finalmente, recomendó seguir utilizando herramientas y estrategias 

para diferenciarse de la competencia también realizar seguimiento a los servicios 

programados antes, durante y después de hacerse efectivo para evitar cualquier tipo de 

inconveniente y mejorar la comunicación en torno a los modos y medios de transporte con 

el objetivo de trasladar con éxito las mercancías solicitadas. 

Rodríguez (2020) en su tesis para obtener el título profesional de licenciado en 

Administración titulada: “La gestión logística y la calidad del servicio de distribución de 

productos plásticos de la empresa Utilidades Domésticas Lima S.A.C. de la provincia 

constitucional del Callao – Perú, 2020” Tiene como objetivo describir la relación entre la 

Gestión Logística en la calidad de servicio de distribución de productos plásticos de la 

empresa Utilidades Domésticas Lima S.A.C. de la provincia constitucional del Callao – 

Perú, 2020. Para ello, se tuvo como metodología que consistió en un enfoque cuantitativo, 

el nivel explicativo, diseño no experimental. Asimismo, las dimensiones de la variable 

logística son seguridad, tiempo, convivencia y la dimensión de la variable calidad de servicio 

son expectativas. La población y muestra es 36 trabajadores de la empresa. Con respecto a 

la técnica empleada fue la encuesta y como instrumento el cuestionario. 

Según Rodríguez (2020), las conclusiones de investigación fueron las siguientes: la 

gestión logística se relaciona significativamente con la calidad del servicio de distribución 
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de productos plásticos de la empresa utilidades domésticas Lima S.A.C. de la provincia 

constitucional del Callao-Perú 2020. Asimismo, el grado de relación (r = 0,779) es de nivel 

alto, aceptándose la hipótesis alternativa. Por lo tanto, a mayor gestión logística, mayor 

calidad de servicio de distribución. (p.68). 

 

1.7 Bases Teóricas 

1.7.1 Gestión de Almacén 

1.7.1.1 Definición 

Según Flamarique, la gestión de almacén permite controlar unitariamente los 

productos y ubicarlos correctamente para reducir al máximo a las operaciones de 

manutención, los erros y el tiempo de dedicación. Asimismo, la gestión aporta los siguientes: 

Agilizar el desarrollo de otros procesos y de los flujos logísticos, optimiza la gestión del 

nivel de existencias y aumenta la satisfacción de los clientes al reducir posibles errores e 

incidencias. (2019, p. 32). 

La gestión de almacén es el proceso de la función logística que se encarga de la 

recepción, almacenamiento y movimiento dentro de un mismo almacén de cualquier 

material, ya sea materias primas, productos semi- elaborados o producto terminado, además 

del tratamiento e información de datos generados. (Villaroel & Rubio, 2012, p.10). 

Los procesos de la gestión de almacenes son los que permiten que este cumpla con 

sus objetivos. Debido a su importancia, se presentan algunas generalidades y características 

de sus procesos de recepción, almacenamiento, preparación de pedidos y despacho. (Correa, 

Cano & Gómez, 2010). 

1.7.1.2 Características 

Según De la Arada (2019), las características de la gestión de almacén con un enfoque 

de calidad son: suministrar el producto o servicio al cliente en el mínimo plazo posible, 
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suministrar exactamente el producto requerido en condiciones óptimas, lograr un servicio 

adecuado de post venta y disminuir el stock mínimo, aparte de reducir costes en la 

organización. (p.15). 

 

1.7.1.3 Clasificación. 

 

Según Flamarique (2017), la clasificación de almacén puede ser por mercancía 

almacenada: materias primas material de repuesto, de productos terminados, almacén de 

mercancías auxiliares, mercancía líquida, cargas y mercancías a granel; así como por el 

sistema logística: almacenes centrales, zona o campo y tránsito, por el régimen jurídico: 

propiedad o alquiler, por su estructura : cielo abierto y/ o cubiertos; por el grado de 

automatización : convencionales o automatizados.( Gestión de operaciones de almacenaje, 

p.73). 

 

1.7.1.4 Tipos de Almacén 

 

Según Flamarique (2017), los tipos de almacén se puede dividir por su naturaleza, 

función logística, régimen jurídico, estructura y grado de automatización. 

(Gestión de operaciones de almacenaje, p. 19). 

Naturaleza. 

• Almacén de MP: se encarga de suministrar la materia prima necesaria para el 

proceso productivo. 

• Almacén de productos semielaborados: suele estar situado entre dos talleres, 

y se encarga de suministrar los productos que están pendientes de algún proceso de 

transformación. 

• Almacén de productos terminados: son los que almacenan productos listos 

para ser vendidos.  
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Función logística de distribución. 

• Almacén central: se encargan de suministrar productos terminados a otros 

almacenes pertenecientes a distintas zonas. 

• Almacenes de tránsito o plataforma: Creados para atender las necesidades de 

transporte y disminuir los costes  

Régimen jurídico. 

• Almacén propio: son aquellos cuyos edificios e instalaciones pertenecen a la 

empresa titular, la inversión en el local y gastos que se originan corren a cargo de 

dicha organización.  

• Almacén alquilado: existe la titularidad pública y de propiedad privada, 

ambos casos, el dueño o propietario lo alquila a empresas que los necesitan por 

temporadas.  

Estructura. 

• Almacén a cielo abierto: son aquellos que no requieren ningún material para 

la protección de la mercancía. 

• Almacén cubierto: son los que requieren un edificio para almacenar la 

mercancía, lo cual los artículos no deben estar expuestos al aire libre. 

Grado de automatización.  

• Almacén convivencial: el grado de mecanización se reduce a los medios de 

transporte interno habituales, ya que la intervención del personal de almacén es 

importante. 

• Automatizados: se caracterizan porque la mayoría de las actividades que se 

realizan en el almacén no requieren de la presencia de personas. 

 

1.7.1.5 Ventajas 

Según Flamarique (2018), una gestión eficiente del almacén aporta a la empresa lo 

siguiente: optimiza la gestión del nivel de inversión en existencias, es decir, la cantidad de 

productos que hay en el almacén; mejora la calidad del producto, que tiene menos 

posibilidades de deteriorarse al minimizar las operaciones de manutención; reducir posibles 

errores e incidencias y optimizar las operaciones de almacén. (Gestión de existencias en el 

almacén, p. 11). 
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1.7.1.6 Beneficios 

Según Flamarique (2018), la gestión eficiente del almacén aporta a la empresa los 

siguientes beneficios: reduce los tiempos y tareas administrativas, mejora la productividad, 

optimiza la gestión del nivel de inversión en existencias agilizar procesos y flujos, aumentar 

la satisfacción de clientes, mejorar la calidad de producto y reducir costos. (Gestión de 

existencias en el almacén, p. 19). 

1.7.1.7 Marco Normativo 

El comercializador tiene que comprobar y verificar en su oportunidad que los 

productos que se comercializaran cuenten con adecuado rotulado, es decir el comerciante 

debe mostrar comportamiento diligente que se traduce en elegir distribuidores autorizados, 

verificar las garantías del producto, individualizar el lote del producto, cuidarlos 

adecuadamente, verificar el vencimiento y el adecuado rotulado. (Cerrón et al., 2019). 

1.7.1.8 Dimensiones 

Según Correa et al. (2010), la gestión de almacén es un elemento clave para lograr el 

uso óptimo de los recursos y capacidades del almacén dependiendo de los productos a 

almacenar. Asimismo, sus procesos son: recepción, control, almacenamiento, preparación 

de pedidos y despacho. (p.9). 

Recepción de mercadería.  

Según Herrera (2020), es el proceso por el cual tu producto procedente de la fuente 

suministro (proveedor y/o fabrica) llegan al almacén con el objeto de ser calificados, 

controlados e introducidos en el Sistema de Gestión de Almacén para su posterior ubicación 

dentro de las propias instalaciones.  
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                                              = 
Pedidos rechazados

Total de órdenes de compra recibidas
  X  100% 

Almacenamiento. 

Según Mora (2016) señala que se encarga de guardar, proteger y conservar la 

mercancía adecuadamente en un periodo de tiempo y facilitar la labor de despacho cuando 

se requiera. (p. 55).  

Preparación de pedidos o picking. 

Según Brenes (2015), proviene de una palabra inglesa que significa coger. Por ello 

consiste en la extracción y acondicionamiento de las mercancías que integran el pedido de 

un cliente. (p. 12). Asimismo, Mauleón (2013), señala que la preparación de pedidos trata 

de lograr la coordinación de las estanterías, los métodos organizativos y las nuevas 

tecnologías para mejorar la productividad, así como realizar tareas sin errores, con la calidad 

requerida por el cliente. (p.218). 

Despacho de mercadería. 

Según Escudero (2019), define al despacho como un proceso perteneciente a la 

gestión de almacenes que suele desarrollar procesos de consolidación/desconsolidación de 

cargas para introducirlas en el medio de transporte. (p. 192). 

Entregas perfectamente recibidas. 

Según Castellano (2015), este indicador muestra el número y porcentaje de pedidos 

que no cumplen las condiciones establecidas para cada proveedor en cuanto a calidad y 

servicio. Asimismo, permite medir el impacto, a nivel costos que genera el recibir pedido 

que no cumplan con la calidad del producto, además, genera devoluciones y retrasos en la 

entrega de pedidos. (p. 26).  

Ecuación 1.1  

Entrega Perfectamente Recibidas. 

 

 % Entregas Perfectamente            

Recibidas 
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Nota. Cálculo de pedidos rechazados entre el total de órdenes de compra. Reproducida de 

Logística comercial internacional (p. 26), por A. Castellano, 2015. 

Exactitud de inventarios. 

Según Carreño (2018), este indicador mide la proporción de registros conformes 

sobre el total de registros de inventariados. De forma similar Casanovas y Cuatrecasas 

(2012), señala que la exactitud de inventario se utiliza para determinar el nivel de 

confiabilidad en un determinado centro de distribución. 

Ecuación 1.2  

Exactitud de Inventarios 

) 

  

Nota. Cálculo del total de código correctos entre el total de códigos inventariados. Cadena 

de suministro y logística (p. 174), por A. Carreño, 2018. 

 

Exactitud de preparación de pedidos. 

Según Ganivet (2015), es una medida de la efectividad en la preparación de pedidos 

por parte del personal. El ratio se calcula entre número de pedidos con los artículos en la 

cantidad correcta y número total de órdenes. (UF0929 - Gestión de pedidos y stock, p. 187). 

Ecuación 1.3  

Exactitud de Preparación de Pedidos. 

 

 

 

 

% Exactitud de inventarios =   
Total de códigos correctos x   

Total de códigos inventariados 
 100% 

                                         

 

                                           = 
Pedidos preparados correctamente

Pedidos Solicitados
 X100%                                                                                     

 

 

Exactitud de preparación de 

pedidos 
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Nota. Cálculo del de total de pedidos preparados correctamente sobre el total de pedidos 

solicitados. Cuantificación y generación de valor en la cadena de suministro extendida (p. 

187), por J. Ganivet, 2015. 

Nivel de cumplimiento de despacho.  

Según Ganivet (2015), este indicador se utiliza para la medición de los niveles de 

cumplimiento ante las solicitudes de envíos de mercancías y para saber los artículos de 

almacén que se encuentran agotados. Asimismo, su objetivo es controlar la eficiencia en los 

envíos llevados a cabo en el almacén. (UF0929 - Gestión de pedidos y stock, p. 151).  

Ecuación 1.4  

Nivel de cumplimiento de despacho 

 

 

 

Nota. Cálculo de total de pedidos despachados a tiempo sobre el total de pedidos solicitados. 

UF0929 - Gestión de pedidos y stock (p. 151), por J. Ganivet, 2015. 

 

1.7.2 Calidad de servicio logístico 

 

1.7.2.1 Definición 

Según Larrea (1991), es la percepción que tiene un cliente acerca de la 

correspondencia entre el desempeño y las expectativas, relacionados con el conjunto de 

elementos secundarios, cuantitativos y cualitativos, de un producto o servicio principal. (p. 

78).  

La calidad en el servicio utiliza herramientas como el control de calidad para 

determinar el nivel de este que están ofreciendo y así poder corregir las posibles incidencias 

o desviaciones de los resultados obtenidos. Asimismo, se desarrolla mediante el análisis de 

                                                                                   

=  
Pedidos despachados a tiempo 

Depachos Solicitados
x100% 

 

  

% Nivel de cumplimiento 

de despacho 
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distintos niveles como: entrega perfecta, nivel de devolución y nivel de retraso. 

(Ayala,2016). 

1.7.2.2 Características 

Según Brenes (2015) las características que competen a la calidad en el servicio. Los 

clientes siempre esperan: 

• El producto correcto: que se reciba el bien solicitado sin daños. 

• La cantidad correcta: que no existan errores o roturas de stock.  

• Las condiciones óptimas que los productos solicitados se entreguen en las 

mejores condiciones (embalajes, manipulación, etc.) 

• El tiempo correcto: Que no existan retrasos en la entrega. 

• El coste correcto: Debe ser razonable, acorde al servicio prestado. 

Según Mora (2011) la prestación es el acto de realizar un servicio o de entregar un 

bien. Las condiciones asociadas que el cliente valora en este acto: 

• Condiciones específicas para la entrega: Cumplimiento de plazo, cantidad, 

tipo de bulto, y lugar de entrega. (condiciones determinadas la calidad del servicio 

asociado a la prestación).  

• Condiciones específicas para el producto: Normas privadas o estándares a 

aplicar al producto si (Condiciones que determinan la calidad del producto objeto de 

la prestación). (p.54). 

1.7.2.3 Beneficios 

Según Fallas (1998), señala que una orientación hacia un servicio de calidad es un 

arma competitiva ya que incrementa la satisfacción y aumenta la confianza de los clientes, 

además mejora la moral del colaborador. (p.12). 

1.7.2.4 Marco normativo 
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El comercializador tiene que comprobar y verificar en su oportunidad que los 

productos que se comercializaran cuenten con adecuado rotulado, es decir el comerciante 

debe mostrar comportamiento diligente que se traduce en elegir distribuidores autorizados, 

verificar las garantías del producto, individualizar el lote del producto, cuidarlos 

adecuadamente, verificar el vencimiento y el adecuado rotulado. (Cerrón et al., 2019). 

1.7.2.5 Dimensiones 

Según Ayala (2016), los métodos de control de calidad son herramientas que utilizan 

las empresas para determinar el nivel de servicio que están ofreciendo y así poder corregir 

las posibles incidencias o desviaciones de los resultados obtenidos respecto a los 

considerados como óptimos. Asimismo, se desarrolla mediante el análisis de distintos 

niveles como: la entrega perfecta, de devolución y retraso. 

1.7.2.6 Indicadores 

Entregas perfectas. 

Según Campos (2021), este indicador mide la cantidad de órdenes que se atienden 

perfectamente por una compañía y se considera que una orden es atendida de forma perfecta 

cuando cumple las siguientes características: la entrega es completa, la fecha de entrega es 

la estipulada por el cliente, la documentación que acompaña debe ser completa, los artículos 

se encuentran en perfectas condiciones físicas y el equipo de transporte utilizado es el 

adecuado en la entrega al cliente.  

Ecuación 1.5  

Entregas perfectas 

 

 

 

Nota. Cálculo de total de pedidos entregados perfectos sobre el total de pedidos entregados. 

Preparación de pedidos (p. 30), por A. Campos, 2021. 

                                      

                                  =    
Pedidos Entregados Perfectos 

Pedidos Entregados
  X 100 % Entregas Perfectas 



 

Tenorio Cuya, F.; Torres Alvarado, L. Pág. 33 

 

“LA GESTIÓN DE ALMACÉN Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO 

LOGÍSTICO DEL GRUPO VEGA DISTRIBUCIÓN EN EL DISTRITO COMAS, LIMA-2021” 

 

Nivel de devoluciones. 

Según Ayala (2016), este indicador mide el porcentaje de pedidos realizados con 

errores o desperfectos, cuanto menor sea el valor de este índice, mayor es el nivel de calidad. 

De la misma forma Morales (2013) señala que este índice es el porcentaje de productos que 

se han tenido que devolver a su proveedor por defectos de fabricación o mala calidad. Es 

una herramienta útil para la sección de proveedores. (p. 32)  

Ecuación 1.6  

Nivel de devoluciones. 

 

 

 

  

Nota. Cálculo de pedidos devueltos sobre total de pedidos entregados. Gestión del montaje 

y mantenimiento de instalaciones eléctricas (p. 32), por J. Ayala, 2016. 

 

Nivel de retrasos. 

Según Morales (2013), este indicador mide la proporción de pedidos que han sido 

entregados con retraso respecto a la fecha comprometida. (Gestión del montaje y 

mantenimiento de instalaciones eléctricas, p 32) De la misma manera Ayala (2016), señala 

que cuanto menor sea el valor de este índice, mayor es el nivel de calidad. (La función 

logística en la empresa). 

 

Ecuación 1.1 

Nivel de retrasos 

 

 

 

  
    Pedidos Devueltos    

    Pedidos Entregados
  x   100% % Nivel de Devoluciones      = 

       

                =    
Pedidos Retrasados

𝑃𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝐸𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠
    x   100% 

%Nivel de retraso 
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Nota. Cálculo de total de pedidos retrasados sobre el total de pedidos entregados. La función 

logística en la empresa (p. 32), por G. Morales, 2013. 

1.7.3 Relacionados entre variables 

Según Perdiguero (2018), contar con una buena organización y gestión de almacén 

implica que el servicio que se presta es de calidad, por lo que cada empresa debe organizar 

su sector logístico de forma que busque conseguir la máxima eficiencia y satisfacción del 

cliente. Asimismo, señala que la calidad es el factor principal de las estrategias empresariales 

buscando la satisfacción de los clientes mediante un sistema eficaz de almacenamiento 

basado en la mejora continua. 
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CAPÍTULO II: METODOLOGÍA 

2.1  Tipo de investigación 

La base de la presente investigación es de un enfoque cuantitativo, según se hace 

referencia a Muñoz, quien considera que este enfoque “es objetivo de una realidad externa 

que se pretende describir, explicar y predecir en cuanto a la causalidad de sus hechos y 

fenómenos, donde la recolección de datos es numérica, estandarizada y cuantificable, y el 

análisis de información y la interpretación de resultados permiten fundamentar la 

comprobación de una hipótesis mediante procedimientos estadísticos, los cuales ofrecen la 

posibilidad de generalizar los resultados”.(2011, p.21). Es por ello, que a través de los 

instrumentos se han recolectado datos numéricos, que han sido procesados en términos 

porcentuales a fin de determinar los indicadores. 

Para Muñoz la finalidad de la investigación básica “es tratar de analizar y explicar 

hechos, generar conocimiento para desarrollar nuevas teorías, reforzar, rechazar o modificar 

teorías ya existentes, y así incrementar los conocimientos científicos o filosóficos sin tratar 

de contrastarlos con algún aspecto práctico.” (2011, p.25). 

La presente investigación es del tipo Correlacional – Causal porque se trata de 

describir las relaciones causales de las variables “la gestión de almacén (VI)” y “la calidad 

de servicio logístico (VD)” del Grupo Vega Distribución del distrito Comas- Lima, 2021. 

Además, se buscó la relación de entre las dos variables y la medida en que la variación de 

una de ellas afecta la otra; la finalidad es conocer el nivel de correlación y la incidencia de 

la gestión de almacén en la calidad de servicio logístico. 

Hernández, Fernández y Baptista consideran que estos diseños “describen relaciones 

entre dos o más categorías, conceptos o variables en un momento determinado. A veces,  
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únicamente en términos correlacionales, otras en función de la relación causa-efecto 

(causales)… recordar que la causalidad implica correlación, pero no toda correlación 

significa causalidad”. (2014, p.110). 

El diseño metodológico utilizado para esta investigación se ubica en el diseño no 

experimental longitudinal. Este diseño recolecta datos en diferentes tiempos con el fin de 

realizar inferencia en la evolución del problema, sus causas y efectos. Asimismo, usamos 

este diseño, ya que tomamos 12 datos en el año 2021, tal como se muestra en la Figura 2.1. 

Figura 2.1 Diagrama de diseños no experimentales. 

Diagrama de diseños no experimentales 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Tipos de diseños no experimentales. Reproducida de Metodología de la 

investigación (p. 155), por R. Hernández, C. Fernández y P. Baptista, 2014. 

La presente investigación es de tipo básica, con enfoque cuantitativo, además se 

ubica en el diseño no experimental longitudinal, y con alcance correlacional causal. Es no 

experimental porque no se va a manipular la variable independiente. Es correlacional causal 

porque se medirá y se realizará la prueba de correlación entre la variable independiente La 

gestión de almacén y la variable dependiente de la calidad del Grupo Vega Distribución en 

el distrito de Comas, Lima – 2021. 
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2.2 Método 

Para el desarrollo de la presente investigación se empleó el método descriptivo, 

deductivo, inductivo, analítico y sintético.  Según Hernández, Fernández y Baptista “el 

método descriptivo busca especificar las propiedades, las características y los perfiles de 

personas, grupos, comunidades, procesos, objetivos o cualquier otro fenómeno que se 

someta a un análisis” este método permite medir y/o recoger información de manera 

independiente o conjunta. (2014, p.92). Asimismo, se empleó el método deductivo ya que 

según indica Valderrama “se parte de una premisa general, para sacar conclusiones de un 

caso particular...pone énfasis en la teoría, modelos teóricos.” (2020, p. 97). 

Se hace uso del método inductivo el cual se utiliza para estudios correlacionales. Para 

ello, Valderrama señala que “con este método se analizan los casos particulares a partir de 

los cuales se extraen conclusiones de carácter general…Comienza con una recolección de 

datos, se establecen relaciones entre los datos, se someten a prueba.” (2020, p. 97). 

Asimismo, también el método analítico, ya que según señala Valderrama “consiste 

en la descomposición del todo en sus partes, con el fin de observar las relaciones, similitudes 

y efectos”. (2020, p. 98) 

Adicionalmente, el método Sintético ya que Valderrama indica que “proceso de 

razonamiento que tiende a reconstruir un todo a partir de los elementos distinguidos por el 

análisis.” (2020, p. 98). 

 

2.3 Población y muestra (Materiales, instrumentos y métodos) 

2.3.1 Población y muestra 

Población es el conjunto de individuos, objetos, data entre otros las cuales tienen 

característica en común y se encuentran en un espacio o territorio y varían en el transcurso 

del tiempo. (Vara, 2012). 
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Para Vara en una investigación “se puede tener más de una población, todo depende 

de la complejidad y variedad de tus objetivos. A veces, cada objetivo requiere una población 

distinta. (2012, p.221). 

La presente investigación posee cuatro poblaciones y por lo tanto cuatro unidades de 

muestreo, para medir la variable independiente (gestión de almacén) se utilizó la población 

1,2 y 3; y para la variable dependiente (calidad de servicio logístico) se utilizó la población 

4. 

Población 1: está conformada por las órdenes de compra recibidas y rechazadas en 

12 meses en el área de almacén del grupo Vega Distribución S.A.C, esta población sirve 

para generar el indicador de entregas perfectamente recibidas de manera mensual. 

Población 2: está conformada por los códigos correctos y con diferencias en 12 meses 

en el área de almacén del grupo Vega Distribución S.A.C., esta población sirve para generar 

el indicador de exactitud de inventario de manera mensual. 

Población 3: está conformada por los pedidos solicitados, preparados, despachados 

y atendidos en 12 meses en el área de almacén del grupo Vega Distribución S.A.C., esta 

población sirve para generar los indicadores de Exactitud de preparación de pedidos y el 

nivel de cumplimiento de despacho de manera mensual. 

 

Población 4: está conformada por los pedidos entregados, perfectos, devueltos y 

retrasados en 12 meses en el área de almacén del grupo Vega Distribución S.A.C., esta 

población sirve para generar los indicadores de entregas perfectas, nivel de devolución y 

nivel de retraso de manera mensual. 
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Tabla 2.1 

Ficha técnica muestral 

Aspectos Clave   Población 1 Población 2 Población 3 Población 4 

Población 

Características  
Población de la variable 

independiente. 

Población de la variable 

independiente. 

Población de la variable 

independiente. 

Población de la 

variable dependiente. 

Tamaño 

3,565 órdenes de 

compra generadas al 

año. 

1,584 código de 

productos generadas al 

año. 

798,150 pedidos en el 

almacén generadas al 

año. 

798,150 pedidos 

distribuidos 

generadas al año. 

Fuente de 

Información 

Unidad de estudio:   

Órdenes de compra en 

el Grupo Vega 

Distribución. 

Unidad de estudio:  

Códigos de productos en 

el Grupo Vega 

Distribución. 

Unidad de estudio: 

Cantidad de Pedidos en 

el almacén de Grupo 

Vega Distribución. 

 

Unidad de estudio: 

Cantidad de Pedidos 

Distribuidos en el 

Grupo Vega 

Distribución. 

Criterios de 

Inclusión y 

Exclusión 

 

Distrito: Comas Distrito: Comas Distrito: Comas Distrito: Comas 

Empresas Formales Empresas Formales Empresas Formales Empresas Formales 

Distribuidoras de 

consumo masivo 

Distribuidoras de 

consumo masivo 

Distribuidoras de 

consumo masivo 

Distribuidoras de 

consumo masivo 

Vega Distribución 

Zona Norte 

Vega Distribución 

Zona Norte 

Vega Distribución 

Zona Norte 

Vega Distribución 

Zona Norte 

Área de Almacén Área de Almacén Área de Almacén Área de Almacén 
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Aspectos Clave  Población 1 Población 2 Población 3 Población 4 

Tipo de muestreo 
 No probabilístico por 

criterio 

No probabilístico por 

criterio 

No probabilístico por 

criterio 

No probabilístico por 

criterio 

Tamaño de la muestra 
Inicial 

calculada 

Finita o conocida: 

3,565 ordenes de 

compra al año. 

Finita o conocida: 

1,584 códigos de 

productos. 

Finita o conocida: 

798,150 pedidos al 

año. 

Finita o conocida: 

798,150 pedidos al 

año. 

 Final 

empleada 

  
 

 

Marco muestral   

3,565 órdenes de 

compra al año siendo la 

unidad de estudio en el 

Grupo Vega 

Distribución del distrito 

de Comas, Lima -2021. 

1,584 códigos de 

productos al año 

siendo la unidad de 

estudio en el Grupo 

Vega Distribución del 

distrito de Comas, 

Lima -2021. 

798,150 pedidos en el 

almacén al año, 

siendo la unidad de 

estudio en el Grupo 

Vega Distribución del 

distrito de Comas, 

Lima -2021. 

798,150 pedidos en el 

distribuidos al año, 

siendo la unidad de 

estudio en el Grupo 

Vega Distribución del 

distrito de Comas, 

Lima -2021. 
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Los criterios de inclusión para determinar la población son: 

- Población 1:  

Distrito de estudio: Comas 

Empresas distribuidoras de consumo masivo 

3,565 órdenes de compras recibidas y rechazadas en el año 2021 

- Población 2: 

Distrito de estudio: Comas 

Empresas distribuidoras de consumo masivo 

1,584 de códigos correctos y con diferencias en el año 2021 

- Población 3 

Distrito de estudio: Comas 

Empresas distribuidoras de consumo masivo 

798,150 de pedidos solicitados, atendidos, preparados y despachados en el año 2021 

- Población 4 

Distrito de estudio: Comas 

Empresas distribuidoras de consumo masivo 

798,150 de pedidos entregados, perfectos, devueltos y retrasados en el año 2021. 

De igual manera, los criterios de exclusión para determinar las cuatro poblaciones son: 

- Empresas que se encuentren en otro distrito distinto al de estudio. 

- Empresas del rubro financiero, minero, entre otros distintos que el comercial. 

- Domingos y días feriados.  
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2.3.2 Tipo de Muestreo 

El muestreo es un proceso mediante el cual se extrae o recopila una muestra a partir de una 

población, en muchas ocasiones es imposible tener la disponibilidad y autorización para trabajar con 

toda la información, por lo que se trabaja con una parte el cual se le denomina “muestra”. Sin embargo, 

Vara señala en caso se puede acceder a toda la población sin restricciones entonces es mejor trabajar 

con toda. (Vara, 2012). Asimismo, Ramírez señala cuando el universo, población y muestra son 

iguales se le denomina muestra censal. (Ramírez, 2012). Después de todo lo mencionado, la presente 

investigación trabajará con la muestra censal, ya que puede acceder a toda la información en los 12 

meses del año 2021, cabe señalar que la muestra censal es un tipo de muestreo no probabilístico, 

debido a que es una técnica donde el investigador selecciona muestras basadas en su juicio y/o 

conveniencia. 

2.3.3 Técnicas e instrumentos de recolección y análisis de datos 

 

2.3.3.1 Técnicas de recolección de datos 

Según Muñoz las técnicas son “los procedimientos específicos que, en desarrollo del método 

científico, se han de aplicar en la investigación para recoger la información o los datos requeridos.” 

(2011, p. 61). 

En la presente investigación se utilizó la técnica de recolección, como fuente primaria la 

observación, Valderrama, señala que, consiste en el registro sistemático, válido y confiable de 

comportamientos y situaciones observables a través de un conjunto de instrumentos de recolección.  

Asimismo, como fuente secundaria, se empleó la revisión documentaria, para la obtención de 

principios metodológicos y teóricos que permitirán diseñar los instrumentos de medición. (2020, 
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p.194), con ello se revisará y analizará la información brindada por la empresa. Para ello, se utilizará 

una base de datos en Excel para colocar la información de cada variable. 

Finalmente, se utilizó la técnica estadística, Vara, señala que, sirve para describir, analizar, 

comparar, relacionar y resumir los datos obtenidos con los instrumentos cuantitativos. (2012, p.347). 

2.3.3.2 Instrumentos de recolección de datos 

En la presente investigación se empleará 4 instrumentos elaborados por los investigadores con 

el objetivo de obtener datos cuantitativos: un instrumento servirá para la población / muestra de la 

Variable Dependiente (calidad de servicio logístico) y tres instrumentos para la población / muestra 

de la Variable Independiente (gestión de almacén).  

Instrumentos para la calidad de servicio. 

Se usará el Formato de registros de pedidos, el cual sirve para registrar los pedidos entregados, 

los pedidos perfectos, pedidos devueltos y pedidos retrasados. En base a ello se puede calcular la % 

entrega perfecta, % el nivel de devolución y % el nivel de retraso, este formato se puede evidenciar 

en el Anexo 23. 

Instrumentos para la gestión de almacén. 

En primer lugar, se usará el Formato de registro de ingresos de mercadería, el cual sirve para 

registrar órdenes de compra y los pedidos rechazados porque no cumplen la calidad requerida. En 

base a ello se puede calcular la entrega perfectamente recibida. Este formato se puede visualizar en el 

Anexo 20 

En segundo lugar, se usará el Formato de registro de inventario, el cual sirve para recopilar 

los datos como: cantidad de códigos correctos, cantidad de códigos inventariados, valorización total 
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y diferencia monetaria. En base a ello se puede calcular la exactitud de inventario (ERI). Este formato 

se puede evidenciar en el Anexo 21. 

Finalmente, se usará el Formato de registro de pedidos en el almacén, el cual sirve para 

recopilar los datos como: pedidos preparados correctamente, pedidos despachados a tiempo y pedidos 

planificados para despachar. En base a ellos se puede calcular la preparación de pedidos y el nivel de 

despacho. Este formato se puede observar en el Anexo 22.  
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Tabla 2.2   

Ficha técnica instrumental 

Aspectos Clave  Instrumento 1 Instrumento 2 Instrumento 3 Instrumento 4 

Instrumento 

Nombre 

Registro de ingresos de 

mercadería 

Registro de inventario 

 

 

Registro de pedidos en el 

almacén  

Registro de pedidos 

distribuidos 

Objetivo 

Mide el indicador de 

entregas perfectamente 

recibidas de la gestión de 

almacén. 

 

 

Mide el indicador de 

exactitud de inventario de la 

gestión de almacén. 

 

 

 

Mide el indicador de 

exactitud de preparación 

de pedidos y nivel de 

devolución de la gestión 

de almacén. 

 

Mide el indicador de 

entregas perfectas, nivel 

de devolución y nivel de 

retrasos del nivel de 

servicio logístico. 

 

Fuente de 

procedencia 

Propia 

 

Propia 

 

Propia 
Propia 
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Aspectos Clave  Instrumento 1 Instrumento 2 Instrumento 3 Instrumento 4 

Contenido 

 

Contiene el total de 

órdenes de compra y los 

pedidos rechazados. 
Contiene el total de 

códigos correctos, 

cantidad de códigos 

inventariados, 

valorización total y 

diferencia monetaria. 

Contiene el total de 

pedidos preparados 

correctamente, 

pedidos despachados 

a tiempo y pedidos 

planificados para 

despachar. 

Contiene el total de 

pedidos entregados, 

los pedidos perfectos, 

pedidos devueltos y 

pedidos retrasados. 

Tipo de 

instrumento 

 

Cuantitativo 

Observación y 

Recopilación de Datos 

Históricos  

Cuantitativo 

Observación y 

Recopilación de Datos 

Históricos 

 

Cuantitativo 

Observación y 

Recopilación de 

Datos Históricos 

 

 

Cuantitativo 

Observación y 

Recopilación de Datos 

Históricos 

 

    
  

Fiabilidad y 

validez 
 Fiabilidad 

La confiabilidad de los 

datos es verídica, ya que 

la información fue 

brindada por el Grupo 

Vega Distribución.  

La confiabilidad de los 

datos es verídica, ya 

que la información fue 

brindada por el Grupo 

Vega Distribución. 

La confiabilidad de 

los datos es verídica, 

ya que la información 

fue brindada por el 

Grupo Vega 

Distribución. 

La confiabilidad de 

los datos es verídica, 

ya que la información 

fue brindada por el 

Grupo Vega 

Distribución. 
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Aspectos 

Clave 
 Instrumento 1 Instrumento 2 Instrumento 3 Instrumento 4 

 

Validez 

por 

contenido 

El instrumento se validará 

por medio de la evaluación 

de un juicio de expertos, 

esta conformado por tres 

ingenieros especialistas en 

el área de logística. 

 

Los expertos a los que 

consultaron mencionaron 

que el instrumento 

utilizado tiene los ítems 

necesarios para realizar la 

recolección de 

información del Grupo 

Vega Distribución. 

  

El instrumento se 

validará por medio de la 

evaluación de un juicio 

de expertos, esta 

conformado por tres 

ingenieros especialistas 

en el área de logística. 

 

Los expertos a los que 

consultaron mencionaron 

que el instrumento 

utilizado tiene los ítems 

necesarios para realizar la 

recolección de 

información del Grupo 

Vega Distribución.  

El instrumento se validará 

por medio de la evaluación 

de un juicio de expertos, 

esta conformado por tres 

ingenieros especialistas en 

el área de logística. 

 

Los expertos a los que 

consultaron mencionaron 

que el instrumento 

utilizado tiene los ítems 

necesarios para realizar la 

recolección de 

información del Grupo 

Vega Distribución. 

 

El instrumento se validará 

por medio de la evaluación 

de un juicio de expertos, 

esta conformado por tres 

ingenieros especialistas en 

el área de logística. 

 

Los expertos a los que 

consultaron mencionaron 

que el instrumento 

utilizado tiene los ítems 

necesarios para realizar la 

recolección de 

información del Grupo 

Vega Distribución. 

 

Muestra de 

aplicación 
  3,565 órdenes de compra al 

año. 

1,584 códigos de 

productos al año. 

798,150 pedidos en el 

almacén al año. 

798,150 pedidos 

distribuidos al año. 
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2.3.3.3 Procedimiento para  la  recolección  de datos 

Según Hernández, Fernández y Baptista para recolectar los datos consta de 11 fases, los 

cuatros primeras fases consta en elegir el instrumento adecuado para la posterior recolección, la 

quinta fase, comprende la construcción del instrumento, la sexta fase, consta de realizar una prueba 

piloto para calcular la confiabilidad y validez, la séptima fase, presentación final del instrumento; 

octava fase, entrenamiento al personal para que pueda recolectar, novena fase, obtener las 

autorizaciones para aplicar el instrumento, finalmente administrar el instrumento y preparar los 

datos para el análisis. (2014, p.  221). 

A continuación, se detalla cada una de fases de recolección de datos cuantitativos: 

Fase 1: En esta fase se reevalúa las variables dependiente e independiente, el lugar donde 

se recabará la información, cuando, el propósito y el tipo de datos. 

Fase 2: En esta fase se realiza una revisión enfocada en la literatura, se procura los 

instrumentos en otras investigaciones, los cuales ayudarán a identificar las herramientas que se 

utilizarán en la presente investigación. 

Fase 3: En esta fase se identifica y se señala con precisión los componentes y dimensiones 

de cada variable, así como la definición de los indicadores de cada dimensión. 

Fase 4: En esta fase se toma decisiones clave como utilizar un instrumento ya elaborado, 

adaptarlo o desarrollar uno nuevo, en caso de uno nuevo se debe decidir de que tipo (cuestionarios, 

hoja de observación entre otros) y cuál será su formato.  

Fase 5: Se construye los instrumentos, en esta etapa se genera lo ítems, indicadores y/o 

categorías del instrumento, también se determina sus niveles de medición, codificación e 

interpretación. 
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Fase 6: Se realiza la prueba piloto, donde consiste en administrar el instrumento a una 

pequeña muestra de casos para cobrar. Así mismo se somete a una evaluación para evaluar su 

fiabilidad y validez.  

Fase 7: Elaboración de la versión final del instrumento, en esta fase es donde se evalúa los 

cambios a realizar, ajustar instrucciones y luego de ellos construir la versión final.  

Fase 8: Entrenamiento del personal que va a administrar el instrumento y calificarlo, en 

esta fase consiste en capacitar a las personas que recopilaran la información. 

Fase 9: Obtener autorizaciones, en esta fase es importante conseguir los permisos para 

poder aplicar el instrumento. 

Fase 10: Administración del instrumento, en esta fase consiste en aplicar el instrumento a 

los casos de investigación. 

Fase 11: Preparación de los datos para el análisis, en esta fase se codifica, limpia y se realiza 

una base datos con la información recopilada.  
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2.3.3.4 Analisis de datos 

Una vez que se obtiene los datos a partir de los formatos de registros, se procede a 

colocarlos en una base de datos estructurada y a analizarlos con mediante el software SPSS, Excel 

y MegaStat. con el fin de responder al problema planteado inicialmente, aceptar o rechazar la 

hipótesis.  

Según Valderrama (2020), señala que los pasos para el análisis de datos son los siguientes: 

Análisis descriptivo, a través de gráficos puesto que al tratarse de variables cuantitativas se 

utilizará el gráfico de líneas para analizar sus comportamientos a lo largo del tiempo. 

Análisis Inferencial, se utiliza T-Student ya que el tamaño de la muestra es menor a 30 y la 

desviación estándar poblacional se desconoce. Adicionalmente, se calcula la p-value para 

determinar el nivel de significancia de la hipótesis y saber si se cometió un error tipo I o II. 

Asimismo, se utiliza el coeficiente de Pearson para conocer los niveles de correlación y la regresión 

lineal simple para estimar el efecto de una variable sobre otra.   

 

2.4 Validez y Confiabilidad 

Para poder llevar a cabo la investigación se ha elaborado cuatro instrumentos: una de las 

cuales es para la variable dependiente y las otras tres son para la variable independiente. Es 

importante que los instrumentos sean confiables y válidos. 

Validez. 

Según Hernández et al señala que la validez “se refiere al grado que un instrumento mide 

realmente la variable que pretende medir”. (2014, p. 200). Se determinará la validez de nuestros 

instrumentos por medio de la evaluación de un juicio de expertos quienes determinaran si los datos 
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que se encuentran en el instrumento son aptos. El juicio de expertos estará conformado por 3 

ingenieros especialistas en el área logística y calidad de servicio logístico. 

Tabla 2.2  

Juicio de Expertos de los instrumentos de la calidad de servicio logístico 

N° Nombre del 

Experto 

Grado Cargo %Promedio 

Apreciación 

1 Aranda Ipince, 

Duilio Angel  

Magister Directo General de AID 

consulting 

100% 

2 Muñoz Chávez, 

Gabriel 

Magister Gerente de Fulfillment – 

Scharff 

       100% 

3 Alvaron Araujo, 

Marco Antonio 

Ingeniero 

Industrial 

Ingeniero Industrial – 

Andritz AG 

100% 

 Total   100% 

Nota. El promedio de la apreciación se obtiene al promediar los resultados de las 11 

preguntas adquiridas a través del informe de juicio de expertos.  

Tabla 2.3  

 Juicio de Expertos de los instrumentos de la gestión de almacén 

N° Nombre del 

Experto 

Grado Cargo %Promedio 

Apreciación 

1 Aranda Ipince, 

Duilio Angel  

Magister Directo General de 

AID consulting 

100% 

2 Muñoz Chávez, 

Gabriel 

Magister Gerente de 

Fulfillment – Scharff 

100% 

3 Alvaron Araujo, 

Marco Antonio 

Ingeniero 

Industrial 

Ingeniero Industrial – 

Andritz AG 

100% 

 Total   100% 
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Nota. El promedio de la apreciación se obtiene al promediar los resultados de las 11 

preguntas adquiridas a través del informe de juicio de expertos.  

En la Tabla 2.4 se puede observar, los instrumento formato de registro de ingreso de 

mercadería, inventario y pedidos en el almacén, lo cual servirán la recolección de datos de los 

indicadores (entregas perfectamente recibidas, exactitud de inventario, exactitud de preparación 

de pedidos y nivel de cumplimiento de despacho) fue validada por 3 expertos. Asimismo, las 

observaciones y sugerencias reportadas por parte de ellos fueron levantadas se volvieron a someter 

a la evaluación, finalmente llegando a una apreciación del 100% en general. Véase en los Anexos 

31 al 36. 

 

Confiabilidad.  

Para determinar la confiabilidad se utilizará coeficiente de correlación de Pearson 

(r), el cual es utilizado después de la prueba piloto y la validación.  

Según Valderrama indica sobre confiabilidad que “un instrumento es confiable o 

fiable si produce resultados consistentes cuando se aplica en diferentes ocasiones”. (2020, 

p. 215). 

Se utiliza la confiabilidad por estabilidad temporal, ya que se emplea para 

instrumentos cuantitativos, es la concordancia obtenida entre los resultados del 

procedimiento Test – Retest al ser evaluada la misma muestra de datos por el mismo 

evaluador, por lo menos en dos situaciones distintas.  

Según Valderrama (2020), la fiabilidad de prueba Test – Retest utiliza el coeficiente 

de correlación de Pearson. Asimismo, señala si la correlación es mayor a 70 (r>70) el 

instrumento es confiable. 
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Ecuación 2.2  

Fórmula de grado de confiabilidad 

 

 

 

Nota. Formula de grado de confiabilidad. Reproducido de Pasos para elaborar proyectos 

de investigación científica. (p.217), por S. Valderrama, 2020. 

 

Tabla 2.4  

Confiabilidad de los instrumentos de la calidad de servicio logístico 

Instrumento Grado de Confiabilidad 

Formato de Entrega Perfectas 78.13% 

Formato de Nivel de Devolución 82.94% 

Formato de Nivel de Retrasos 79.93% 

Nota. Los resultados de la confiabilidad se obtuvieron aplicando el método Test-

Retest.  

En la Tabla 2.5 se puede observar que, los grados de confiabilidad de los 

instrumentos comprenden del 0.78 hasta 0.83, eso significa que hay una correlación 

positiva considerable entre los periodos, por ese motivo los instrumentos son confiables. 

Asimismo, cabe resaltar que estos 3 instrumentos se utilizaron para medir la calidad de 

servicio logístico. 

 

 

𝑟 =                   𝑛(𝛴𝑥𝑦)  −  (𝛴𝑥)(𝛴𝑦)

√[𝑛(𝛴𝑦2)  −  (𝛴𝑥)2][𝑛(𝛴𝑦2)  −  (𝛴𝑦2)]
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Tabla 2.5  

Confiabilidad de los instrumentos de la gestión de almacén 

Instrumento Confiabilidad 

Formato de Entrega Perfectamente Recibidas  79.57% 

Formato de Exactitud de Inventarios 97.80% 

Formato de Exactitud en la Preparación de Pedidos 83.00% 

Formato de Nivel de Cumplimiento de Despacho 90.91% 

Nota. Los resultados de la confiabilidad se obtuvieron aplicando el método Test-

Retest.  

En la Tabla 2.6 se puede observar que, los grados de confiabilidad de los 

instrumentos comprenden del 0.80 hasta 0.98, eso significa que hay una correlación 

positiva considerable entre los periodos, por ese motivo los instrumentos son confiables. 

Asimismo, cabe resaltar que estos 4 instrumentos se utilizaron para medir la gestión de 

almacén. 

Normalidad. 

En la presente investigación se realizó la prueba de normalidad con el fin de 

demostrar que los datos recolectados tienen una distribución normal para realizar esta 

prueba se utilizó 12 datos, ya que por fines estadísticos se procesó la muestra en un 

indicador mensual para poder correlacionar, recordar que para correlacionar deben estar en 

la misma unidad. Asimismo, para este tamaño muestral la más indicada es Shapiro Wilk. 

Según Valderrama “es empleada para muestra menores a 30” (2020, p. 230), si se acepta 

la prueba de hipótesis nula, se concluye que los datos tienen un comportamiento normal.  
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Ecuación 2.3  

Estadístico de contraste de Shapiro - Wilk 

 

 

Nota. Formula del estadístico de contraste. Reproducido de Pasos para elaborar proyectos 

de investigación científica. Cuantitativa, cualitativa y mixta. Editorial (p.56), por S. 

Valderrama, 2020.  

Según Marchal et al. (2008), se acostumbra a elegir el nivel de 0.05 en el caso de 

los proyectos de investigación relacionados con los consumidores; el nivel de 0.01 en 

relación con el del control de calidad, y el de 0.10 en el de las encuestas políticas (pág.337).   

Es por ello, que se utilizó el nivel de significancia de 0.01, debido que la 

investigación está relacionada con la calidad.  

Finalmente, Marchal et al., si el valor p es menor que el nivel de significancia, H0 

se rechaza. Si es mayor que el nivel de significancia, H0 no se rechaza. (2008, p .346). 

En la Tabla 2.7 se puede demostrar con los datos obtenidos de cada indicador que, 

si tienen una distribución normal, esto servirá para saber si se utilizan pruebas paramétricas 

o no paramétricas.  

 

 

 

 

𝑊 =
1

∑ (𝑥𝑗 − 𝑢)2𝑛
𝑗=1

[∑ 𝑎𝑗, 𝑛(𝑋(𝑛−𝑗+1) − 𝑋(𝑗)

𝑛

𝑗−1

]

2

 



 

Tenorio Cuya, F.; Torres Alvarado, L. Pág. 56 

 

“LA GESTIÓN DE ALMACÉN Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO 

LOGÍSTICO DEL GRUPO VEGA DISTRIBUCIÓN EN EL DISTRITO COMAS, LIMA-2021” 

Tabla 2.6  

Normalidad de los instrumentos de la calidad de servicio logístico y gestión de almacén 

 Nota. Los grados de normalidad se obtuvieron aplicando el método Test-Retest. Se 

consideró los 12 meses del año 2021. Asimismo, la hipótesis nula señala que el SW calculado es 

mayor SW teórico. 

 

 

 

Indicadores Resultados Decisión  

Entregas 

Perfectas 

SW calculado: 0.865 > SW teórico: 0.805 

P valor: 0.061> N. de Significancia: 0.01 

Se acepta H. nula, por ende, los datos 

tienen una distribución normal. 

Nivel de 

devolución 

SW calculado: 0.841 > SW teórico: 0.805 

P valor: 0.033 > N. de Significancia: 0.01 

Se acepta H. nula, por ende, los datos 

tienen una distribución normal. 

Nivel de Retraso SW calculado: 0.876 > SW teórico: 0.805 

P valor: 0.079 > N. de Significancia: 0.01 

Se acepta H. nula, por ende, los datos 

tienen una distribución normal 

Entregas 

Perfectamente 

Recibidas 

SW calculado: 0.842 > SW teórico: 0.805 

P valor: 0.027 > N. de Significancia: 0.01 

Se acepta H. nula, por ende, los datos 

tienen una distribución normal 

Exactitud de 

inventario 

SW calculado: 0.894 > SW teórico: 0.805 

P valor: 0.178 > N. de Significancia: 0.01 

Se acepta H. nula, por ende, los datos 

tienen una distribución normal 

Exactitud de 

Preparación de 

Pedidos 

SW calculado: 0.937 > SW teórico: 0.805 

P valor: 0.461 > N. de Significancia: 0.01 

Se acepta H. nula, por ende, los datos 

tienen una distribución normal 

Nivel de 

Cumplimiento 

Despacho 

SW calculado: 0.851 > SW teórico: 0.805 

P valor: 0.042 > N. de Significancia: 0.01 

Se acepta H. nula, por ende, los datos 

tienen una distribución normal 
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2.5 Principios éticos 

Para Noreña, Alcaraz, Rojas y Rebolledo, los criterios de éticos en la investigación son los 

siguientes: consentimiento informado, confidencialidad y entrevistas. (2012, p.272). Es por ello 

por lo que la presente investigación realizada en el Grupo Vega Distribución se basó en los 

siguientes aspectos éticos: 

Consentimiento informado, la empresa nos autorizó a usar sus datos y ambos autores nos 

comprometimos a utilizar la data para la investigación y dentro del tiempo de estudio  

Confidencialidad, ambos autores nos comprometimos a no utilizar los datos en otras 

actividades que no tengan relación con la investigación. 

Entrevistas, los instrumentos pasaron por un juicio de expertos para determinar la validez, 

al realizar el juicio se hizo mediante videoconferencias, sin ningún tipo de falsificación.
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CAPÍTULO III: RESULTADOS 

Primer paso, para contrastar la diferencia significativa entre el nivel real y la meta de los 

indicadores de la variable independiente, se recolecto la información mensual de los procesos que 

se realizan en el Grupo Vega Distribución S.A.C. En la cual se crearon los formatos 

correspondientes para cada etapa de la gestión de almacén, los cuales pueden ser visualizados 

desde el Anexo 20 al 22. Posteriormente, se realizó la confiablidad de los instrumentos, utilizando 

el procedimiento Test-Retest, cuya formula estadística puede ser apreciada en la Ecuación 2.1. Los 

resultados de esta prueba se muestran en la Tabla 2.6, también puede ser visualizado a más detalle 

en el Anexo 39. Adicional a ello, también se realizó la validez de contenido a través de Juicio de 

Expertos, en donde el detalle de aprobación se puede observar en la Tabla 2.4. y los informes de 

juicio de experto del instrumento de investigación se pueden ver en los Anexos 31 al 36. En 

segundo lugar, se solicitó la autorización por parte del Dueño de la empresa. Luego, se capacito a 

los supervisores de cada turno sobre el llenado correcto de los ítems que contiene cada formato de 

registro y se proporcionó los formatos de registros a los auxiliares de almacén quienes lo 

rellenarán. En tercer lugar, se analizaron toda la información recolectada a través de los registros. 

Para ello, se crearon las plantillas en Microsoft Excel, después se ingresó la información previa 

revisión correcta. Por último, se validaron los resultados, se establecieron los datos y se mostraron 

mediante el uso de dashboard. 

Segundo paso, para contrastar la diferencia significativa entre el nivel real y la meta de los 

indicadores de la variable dependiente, se recolecto la información mensual de los procesos que 

se realizan en el Grupo Vega Distribución S.A.C. En la cual se crearon los formatos 

correspondientes para evaluar la calidad de servicio logístico. Posteriormente, se realizó la 

confiablidad de los instrumentos, utilizando el procedimiento Test-Retest, cuya formula estadística 

puede ser apreciada en la Ecuación 2.1. Los resultados de esta prueba se muestran en la Tabla 2.5, 
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también puede ser visualizado en el Anexo 39. Adicional a ello, también se realizó la validez de 

contenido a través de Juicio de Expertos, en donde el detalle de aprobación se puede observar en 

la Tabla 2.3. y los informes de juicio de experto del instrumento de investigación se pueden ver en 

los Anexos 31 al 36. En segundo lugar, se solicitó la autorización por parte del Dueño de la 

empresa. Luego, se capacito a los supervisores de cada turno sobre el llenado correcto de los ítems 

que contiene cada formato de registro y se proporcionó los formatos de registros a los auxiliares 

de almacén quienes lo rellenarán. En tercer lugar, se analizaron toda la información recolectada a 

través de los registros. Para ello, se crearon las plantillas en Microsoft Excel, después se ingresó 

la información previa revisión correcta. Por último, se validaron los resultados, se establecieron 

los datos y se mostraron mediante el uso de dashboard. 

Tercer paso, después de haber obtenido los datos durante los 12 meses del año 2021 

sirvieron para demostrar la relación entre la gestión de almacén y la calidad de servicio logístico. 

En primer lugar, se estableció la técnica estadística r de Pearson para hallar la relación entre la 

gestión de almacén y la calidad de servicio logístico. Para ello, se tuvo que, el tipo de variable 

(cuantitativo), y el nivel de medición de razón. Así como se puede observar en la Matriz de 

Operacionalización Anexo 57. Posterior a ello, se realizó la prueba de normalidad para demostrar 

que los datos tengan una distribución normal. Debido a que, se tuvo una muestra piloto menor a 

30, se realizó con el método de Shapiro Wilk, con un 

nivel de significancia de 0.01, cuya fórmula estadística puede ser apreciada en la Ecuación 2.2., y 

los resultados obtenidos se observan en la Tabla 2.7.; se puede visualizar a más detalle en el Anexo 

40. Luego se investigó en los diferentes medios de información sobre las técnicas estadísticas 

apropiadas para pruebas de relación para datos paramétricos, siendo la más adecuada para este 

proyecto la técnica r de Pearson y la formula del coeficiente de correlación se puede evidenciar en 
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la Ecuación 2.1. Adicional a ello, se realizó las pruebas de hipótesis T de Student, para determinar 

significancia de las relaciones entre variables.  

En segundo lugar, se empleó los datos obtenidos provenientes de los formatos 

proporcionados por los supervisores y auxiliares. Para ello, se obtuvieron los resultados de la 

variable independiente y dependiente del archivo proporcionado por el Asistente de Almacén. En 

tercer lugar, se crearon las plantillas para el cálculo del coeficiente de correlación en Microsoft 

Office Excel, se ingresaron todos los valores porcentuales de cada mes según los indicadores. En 

cuarto lugar, se analizaron los resultados de cada prueba de correlación. Para ello, se compararon 

los indicadores de la gestión de almacén (entregas perfectamente recibidas, exactitud de inventario, 

exactitud de preparación de pedidos y nivel de cumplimiento de despacho) con los indicadores de 

la calidad de servicio logístico (entregas perfectas, nivel de devolución y nivel de retrasos), los 

cuales pueden ser observados a más detalle en la Matriz de Operacionalización (Anexo 57).  

Luego, se revisaron, determinaron e interpretaron los resultados de cada prueba. 

Posterior a ello, para demostrar la influencia significativa de la gestión de almacén en 

la calidad de servicio logístico. En primer lugar, se estableció la técnica estadística que se usó 

para hallar la causalidad de la variable independiente en la dependiente, para ello se 

tuvo que investigar en los diferentes medios de información sobre las técnicas estadísticas, siendo 

la más apropiada según el enfoque de investigación la técnica de Regresión Lineal y la fórmula de 

cálculo se puede apreciar en la Ecuación 2.3. Adicional a ello, se realizó las pruebas de hipótesis 

F de Fisher y T de Student, para determinar la significancia de la incidencia 

entre variables. En segundo lugar, se empleó los datos obtenidos provenientes de los formatos 

proporcionados por los supervisores y auxiliares de almacén. Para ello, se obtuvieron los resultados 

de la variable independiente y dependiente por parte del asistente de almacén. En tercer lugar, se 

crearon las plantillas para el cálculo de la regresión lineal en Microsoft Office Excel. Posterior a 
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ello, se ingresaron todos los valores porcentuales de cada mes según indicadores. En cuarto lugar, 

se analizaron los resultados de cada prueba de regresión lineal. Para ello, se compararon los 

indicadores de la gestión de almacén con los indicadores de la calidad de servicio logístico y se 

realizaron las gráficas de las pruebas de hipótesis F de Fisher de cada 

comparación. Luego, se revisaron, determinaron e interpretaron los resultados de 

cada prueba. 

Ecuación 2.3  

Regresión Lineal Simple 

 

Nota. Cálculo de la estimación de la variable Y para un valor X seleccionado. Reproducido de 

Elementos de Inferencia Estadística. (p.116), por C. Quintana, 1993.  

 

Principalmente, se evaluó cada uno de los indicadores para determinar si existe una brecha 

y/o diferencia entre el nivel real de cada indicador y la meta establecida por el Grupo Vega, este 

último se puede observar en el Anexo 45. 

Se procede a mostrar la diferencia entre el nivel real y las metas de los indicadores de la 

variable independiente (la gestión de almacén).  Luego, se procede con el análisis del formato de 

registro de mercadería para el indicador de las entregas perfectamente recibidas, como se puede 

visualizar en la Figura 3.1. 

 

 

 

 

𝑌 = 𝑎 + 𝑏𝑋 
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Figura 3.1  

Evaluación del indicador entregas perfectamente recibidas. 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Los datos porcentuales expresados de forma mensual corresponden del mes de enero a 

diciembre 2021. 

Se puede apreciar que, las entregas perfectamente recibidas se encuentran en 3,29% de 

enero a diciembre del 2021, cuando en realidad se esperaba tener un 2%, teniendo una brecha de 

1.29%. 

Asimismo, de la evaluación del formato de registros de inventario para el indicador de 

exactitud de inventario se llegó al siguiente resultado, el cual puede ser observado en la Figura 

3.2. 

 

 

 

 

 

Valor Real del 
Indicador

Valor esperado; 
2.0%

0.000%

1.000%

2.000%

3.000%

4.000%

5.000%

6.000%

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

V
A

LO
R

 D
EL

 IN
D

IC
A

D
O

R

MESES

ENTREGAS PERFECTAMENTE RECIBIDAS



 

Tenorio Cuya, F.; Torres Alvarado, L. Pág. 63 

 

“LA GESTIÓN DE ALMACÉN Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO 

LOGÍSTICO DEL GRUPO VEGA DISTRIBUCIÓN EN EL DISTRITO COMAS, LIMA-2021” 

Figura 3.2iagrama de diseños no experimentales. 

Evaluación del indicador exactitud de inventario 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Los datos porcentuales expresados de forma mensual corresponden del mes de enero a diciembre 2021. 

Se puede observar que, la exactitud de inventario se encuentra en 91.07 % de enero a 

diciembre del 2021, cuando en realidad se esperaba tener 95% en el indicador teniendo una brecha 

de 3.30%. Asimismo, de la evaluación del formato de registros de pedidos en almacén para el 

indicador de exactitud de preparación de pedidos se llegó al siguiente resultado, el cual puede ser 

observado en la Figura 3.3. 
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Figura 3.3iagrama de diseños no experimentales. 

Evaluación del indicador exactitud de la preparación de pedidos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Los datos porcentuales expresados de forma mensual corresponden del mes de enero a 

diciembre 2021. 

Se puede observar que, la exactitud de la preparación de pedidos se encuentra en 94.56% 

de enero a diciembre del 2021, cuando en realidad se esperaba tener 97% en el indicador teniendo 

una brecha de 2.44%. Asimismo, de la evaluación del formato de registros de pedidos en el 

almacén para el indicador de nivel de cumplimiento de despacho se llegó al siguiente resultado, el 

cual puede ser observado en la Figura 3.4. 
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Figura 3.4iagrama de diseños no experimentales. 

Evaluación del indicador nivel de cumplimiento de despacho. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Los datos porcentuales expresados de forma mensual corresponden del mes de enero a 

diciembre 2021. 

Se puede observar que, el nivel de cumplimiento de despacho se encuentra en 95.50% de 

enero a diciembre del 2021, cuando en realidad se esperaba tener 98% en el indicador teniendo 

una brecha de 2.50%. 

Se procede a mostrar la diferencia entre el nivel real y las metas de los indicadores de la 

variable dependiente (la calidad de servicio logístico).  Luego, se procede con el análisis del 

formato de pedidos distribuidos para el indicador de las entregas perfectas, como se puede 

visualizar en la Figura 3.5.  
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Figura 3.5iagrama de diseños no experimentales. 

Evaluación del indicador de las entregas perfectas 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Los datos porcentuales expresados de forma mensual corresponden del mes de enero a 

diciembre 2021 

Se puede comparar que, las entregas perfectas se encuentran en 88.50 % de enero a 

diciembre del 2021, cuando en realidad se esperaba tener 97.50% en el indicador teniendo una 

brecha de 9.00%. 

Asimismo, de la evaluación del formato de pedidos distribuidos para el indicador de nivel 

de devolución se llegó al siguiente resultado, el cual puede ser observado en la Figura 

3.6. 
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Figura 3.6iagrama de diseños no experimentales. 

Evaluación del indicador de nivel de devolución 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Los datos porcentuales expresados de forma mensual corresponden del mes de enero 

a diciembre 2021. 

Se puede observar que, el nivel de devolución se encuentra en 4.90 % de enero a diciembre 

del 2021, cuando en realidad se esperaba tener 2.5% en el indicador teniendo una brecha de 2.40%. 

Asimismo, de la evaluación del formato de pedidos distribuidos para el indicador de nivel de 

retrasos, se llegó al siguiente resultado, el cual puede ser observado en la Figura 3.7. 
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Figura 3.7iagrama de diseños no experimentales. 

Evaluación del indicador de nivel de retrasos 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Los datos porcentuales expresados de forma mensual corresponden del mes de enero a diciembre 2021 

Se puede comparar que, el nivel de retraso se encuentra en 5.70% de enero a diciembre del 

2021, cuando en realidad se esperaba tener 4 % en el indicador teniendo una brecha de 1.70%. 

Luego, de haber mostrado la diferencia que existe entre el valor real y el esperado, se pasa 

analizar si existe o no una correlación entre los indicadores de la gestión de almacén y la calidad 

de servicio logístico, para ello se sometieron los datos a la prueba R- Pearson. Además, para 

corroborar que no se ha cometido ningún tipo de error, se someten los datos a una prueba T-

Student, con grados de libertad n-2, y comparamos el nivel de significancia de 1% con el P-value 

para saber si la correlación es significativa o no. 
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Tabla 3.3  

Resumen de las pruebas de relación entre la gestión de almacén y la calidad de servicio logístico. 

 

Indicadores Resultados Decisión  

Entregas Perfectamente 

Recibidas (VI) / Entregas 

Perfectas (VD)  

T teórico: -2.7638 >T calculado: -3.279.  

P. Valor: 0.007 < Nivel de significancia: 0.01 

Coeficiente de correlación (r): -0.720 

Se acepta la Hipótesis 

alternativa (Hi) 

Entregas Perfectamente 

Recibidas (VI) / Nivel de 

Devolución (VD) 

T teórico: 2.7638 < T calculado: 3.761. 

P. Valor: 0.005 < Nivel de significancia: 0.01 

Coeficiente de correlación (r): 0.765. 

Se acepta la Hipótesis 

alternativa (Hi) 

Entregas Perfectamente 

Recibidas (VI) / Nivel de 

Retraso (VD) 

T teórico: 2.7638 <T calculado: 3.740. 

P. Valor: 0.003 < Nivel de significancia: 0.01 

Coeficiente de correlación (r):  0.764. 

Se acepta la Hipótesis 

alternativa (Hi) 

Exactitud de Inventario 

(VI) / Entregas Perfectas 

(VD) 

T teórico: 2.7638 < T calculado: 3.629.  

P. Valor: 0.006 < Nivel de significancia: 0.01 

Coeficiente de correlación (r): 0.754 

Se acepta la Hipótesis 

alternativa (Hi) 

Exactitud de Inventario 

(VI) / Nivel de Devolución 

(VD) 

T teórico: -2.7638 >T calculado: -3.730. 

P. Valor: 0.005 < Nivel de significancia: 0.01 

Coeficiente de correlación (r): - 0.763. 

 

Se acepta la Hipótesis 

alternativa (Hi) 

Exactitud de Inventario 

(VI) / Nivel de Retraso 

(VD) 

T teórico: -2.7638 >T calculado: -3.374. 

P. Valor: 0.004 < Nivel de significancia: 0.01 

Coeficiente de correlación (r): - 0.730. 

 

Se acepta la Hipótesis 

alternativa (Hi) 

Exactitud de Preparación 

de Pedidos (VI) / Entregas 

Perfectas (VD) 

T teórico: 2.7638 < T calculado: 3.876. 

P. Valor: 0.004 < Nivel de significancia: 0.01 

Coeficiente de correlación (r): 0.775 

Se acepta la Hipótesis 

alternativa (Hi) 

Indicadores Resultados Decisión  

Exactitud de Preparación 

de Pedidos (VI) /Nivel de 

Devolución (VD) 

T teórico: -2.7638 >T calculado: -3.875. 

P. Valor: 0.004 < Nivel de significancia: 0.01 

Coeficiente de correlación (r): - 0.775. 

Se acepta la 

Hipótesis alternativa 

(Hi) 
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Nota. La decisión está tomada en base a los resultados obtenidos posteriores a la prueba de 

correlación, T. 

De la Tabla 3.3. se puede observar que existe relación entre los indicadores de la variable 

independiente gestión de almacén y la variable dependiente calidad de servicio logístico. 

Asimismo, los valores de los T calculados son mayores con respecto a los T teóricos, cuando la 

zona de rechazo se encuentre a la derecha. No obstante, si la zona de rechazo se encuentra a la 

izquierda, los T calculados son menores que los T teóricos. Además, el P-Valor en todas las 

comparaciones entre los indicadores de la variable independiente y dependiente son menores que 

el nivel de significancia establecida de 0.01, esto a su vez se evidencia que, las relaciones son 

estadísticamente significativas. 

En segundo lugar, se quiere demostrar si existe incidencia entre las variables de la gestión 

de almacén y la calidad de servicio logístico, para lo cual se trabajó con los indicadores de cada 

uno, estos fueron sometidos a la prueba r Pearson que ya vimos en la hipótesis anterior, también 

se halló el coeficiente de determinación, el coeficiente de regresión y se realizó el análisis de 

varianza. 

Exactitud de Preparación 

de Pedidos (VI) / Nivel de 

Retraso (VD) 

T teórico: -2.7638 >T calculado: -3.341. 

P. Valor: 0.001 < Nivel de significancia: 0.01 

Coeficiente de correlación (r): - 0.726. 

Se acepta la 

Hipótesis alternativa 

(Hi) 

Nivel de Cumplimiento de 

Despacho (VI) / Entregas 

Perfectas (VD) 

T teórico: 2.7638 < T calculado: 3.723. 

P. Valor: 0.005 < Nivel de significancia: 0.01 

Coeficiente de correlación (r): 0.762. 

Se acepta la 

Hipótesis alternativa 

(Hi) 

Nivel de Cumplimiento de 

Despacho (VI) / Nivel de 

Devolución (VD) 

T teórico: -2.7638 >T calculado: -4.236 

P. Valor: 0.002 < Nivel de significancia: 0.01 

Coeficiente de correlación (r): - 0.801. 

Se acepta la 

Hipótesis alternativa 

(Hi) 

Nivel de Cumplimiento de 

Despacho (VI) / Nivel de 

Retraso (VD) 

T teórico: -2.7638 >T calculado: -3.884. 

P. Valor: 0.003 < Nivel de significancia: 0.01 

Coeficiente de correlación (r): - 0.775. 

Se acepta la 

Hipótesis alternativa 

(Hi) 
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Tabla 3.4  

Resumen de las pruebas de influencia entre la gestión de almacén y la calidad de servicio 

logístico. 

Indicadores Resultados Decisión  

Entregas Perfectamente 

Recibidas (VI) / 

Entregas Perfectas 

(VD) 
 

r-Pearson: -0.720 

Coeficiente de determinación (R²): 51.82% 

Error de estándar de estimación: 0.0089 

F calculado: 27,302.06 > F teórico: 7.9454 

P. Valor: 0.008 < Nivel de significancia: 0.01 

 

Se acepta la 

Hipótesis 

alternativa (Hi) 

Entregas Perfectamente 

Recibidas / Nivel de 

Devolución 

r-Pearson:0.770 

Coeficiente de determinación (R²): 58.59% 

Error de estándar de estimación: 0.0031 

F calculado: 16.11 > F teórico: 7.9454 

P. Valor: 0.003 < Nivel de significancia: 0.01 

 

Se acepta la 

Hipótesis 

alternativa (Hi) 

Entregas Perfectamente 

Recibidas / Nivel de 

Retraso 

r-Pearson:0.760 

Coeficiente de determinación (R²): 58.31% 

Error de estándar de estimación: 0.0085 

F calculado: 447.73 > F teórico: 7.9454 

P. Valor: 0.004 < Nivel de significancia: 0.01 

 

Se acepta la 

Hipótesis 

alternativa (Hi) 

Exactitud de Inventario 

/ Entregas Perfectas  

r-Pearson:0.750 

Coeficiente de determinación (R²): 56.83% 

Error de estándar de estimación: 0.0084 

F calculado: 52.39 > F teórico: 7.9454 

P. Valor: 0.004 < Nivel de significancia: 0.01 

 

Se acepta la 

Hipótesis 

alternativa (Hi) 

Exactitud de Inventario 

/ Nivel de Devolución  

r-Pearson: -0.760 

Coeficiente de determinación (R²): 58.18% 

Error de estándar de estimación: 0.003 

F calculado: 369,519.53 > F teórico:7.9454 

P. Valor: 0.003 < Nivel de significancia: 0.01 

 

Se acepta la 

Hipótesis 

alternativa (Hi) 

Exactitud de Inventario 

/ Nivel de Retraso  

r-Pearson: -0.730 

Coeficiente de determinación (R²): 53.23 % 

Error de estándar de estimación: 0.009 

F calculado: 43,630.95 > F teórico: 7.9454 

P. Valor: 0.007 < Nivel de significancia: 0.01 

 

Se acepta la 

Hipótesis 

alternativa (Hi) 

Exactitud de 

Preparación de Pedidos 

/ Entregas Perfectas  

r-Pearson:0.770 

Coeficiente de determinación (R²): 60.03% 

Error de estándar de estimación: 0.0081 

F calculado: 95.93 > F teórico: 7.9454 

P. Valor: 0.003 < Nivel de significancia: 0.01 

Se acepta la 

Hipótesis 

alternativa (Hi) 
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Indicadores Resultados Decisión  

 

Exactitud de 

Preparación de Pedidos 

(VI) / Nivel de 

Devolución (VD) 

r-Pearson: -0.770 

Coeficiente de determinación (R²): 60.02% 

Error de estándar de estimación: 0.003 

F calculado: 29,045.50 > F teórico: 7.9454 

P. Valor: 0.007 < Nivel de significancia: 0.01 

 

Se acepta la 

Hipótesis 

alternativa (Hi) 

Exactitud de 

Preparación de Pedidos 

(VI) / Nivel de Retraso 

(VD) 

r-Pearson: -0.730 

Coeficiente de determinación (R²): 52.75% 

Error de estándar de estimación: 0.009 

F calculado: 16,423.14 > F teórico: 7.9454 

P. Valor: 0.009 < Nivel de significancia: 0.01 

Se acepta la 

Hipótesis 

alternativa (Hi) 

Indicadores Resultados Decisión  

Nivel de Cumplimiento 

de Despacho (VI) / 

Entregas Perfectas 

(VD) 

r-Pearson:0.760 

Coeficiente de determinación (R²): 58.09% 

Error de estándar de estimación: 0.0083 

F calculado: 56.91 > F teórico: 7.9454 

P. Valor: 0.003 < Nivel de significancia: 

0.01 

 

Se acepta la Hipótesis 

alternativa (Hi) 

Nivel de Cumplimiento 

de Despacho (VI) / 

Nivel de Devolución 

(VD) 

r-Pearson: -0.800 

Coeficiente de determinación (R²): 64.21% 

Error de estándar de estimación: 0.0029 

F calculado: 10,874.96 > F teórico: 7.9454 

P. Valor: 0.002 < Nivel de significancia: 

0.01 

 

Se acepta la Hipótesis 

alternativa (Hi) 

Nivel de Cumplimiento 

de Despacho / Nivel de 

Retraso 

r-Pearson: -0.780 

Coeficiente de determinación (R²): 60.13% 

Error de estándar de estimación: 0.008 

F calculado: 7,568.66 > F teórico: 7.9454 

P. Valor: 0.003 < Nivel de significancia: 

0.01 

 

Se acepta la Hipótesis 

alternativa (Hi) 
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Nota. La decisión está tomada en base a los resultados obtenidos posteriores a la prueba de 

regresión lineal, Anova, F de Fisher. 

De la Tabla 3.4. se puede evidenciar que, los coeficientes de determinación abarcan de 

51.82 % a 64.21 %. Adicional a ello, los valores de los F calculados son mayores con respecto a 

los F teóricos 7.9454, esto demuestra que, si existe influencia y como el P-valor. en todas las 

comparaciones entre los indicadores de la variable independiente y dependiente son menores que 

el nivel de significancia establecida de 0.01, señala que existe una influencia estadísticamente 

significativa. 

 

A continuación, se detallan los resultados de cada una de las hipótesis de la investigación: 

Hipótesis 1 

 “Existe relación entre las entregas perfectamente recibidas (VI) y la calidad de servicio 

logístico (VD) en el grupo Vega Distribución S.A.C. en el distrito de Comas, Lima- 2021” 

Tabla 3.5 

Indicadores Resultados Decisión  

Entregas Perfectamente 

Recibidas (VI) / Entregas 

Perfectas (VD) 

T teórico: -2.7638 >T calculado: -3.279.  

P. Valor: 0.007 < Nivel de significancia: 

0.01 

Coeficiente de correlación (r): -0.720 

Se acepta la Hipótesis 

alternativa (Hi) 

Entregas Perfectamente 

Recibidas (VI) / Nivel de 

Devolución (VD) 

T teórico: 2.7638 < T calculado: 3.761. 

P. Valor: 0.005 < Nivel de significancia: 

0.01 

Coeficiente de correlación (r): 0.765. 

Se acepta la Hipótesis 

alternativa (Hi) 
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Resumen de las pruebas de relación entre las entregas perfectamente recibidas y la calidad de 

servicio logístico. 

 

Resumen de las pruebas de relación entre las entregas perfectamente recibidas y la calidad de 

servicio logístico. 

De la Tabla 3.5. se puede observar que, la relación entre las entregas perfectamente 

recibidas y las entregas perfectas es inversamente proporcional, ya que el coeficiente de 

correlación es de -0.72. Sin embargo, para la relación entregas perfectamente recibidas versus el 

nivel de devolución y el nivel de retraso son directamente proporcional, ya que arrogan un 

coeficiente de Pearson de 0.765 y 0.764 respectivamente. Asimismo, los valores de los T 

calculados son mayores con respecto a los T teóricos, cuando la zona de rechazo se encuentre a la 

derecha. No obstante, si la zona de rechazo se encuentra a la izquierda los T calculados son 

menores que los T teóricos, esto demuestra que, si existe relación. También se puede observar que, 

el P-Valor en todas las comparaciones entre los indicadores de la variable independiente y 

dependiente son menores que el nivel de significancia establecida de 0.01, a su vez se evidencia 

que las relaciones son estadísticamente significativas. 

Resultado de la Hipótesis 1 “Existe influencia de las entregas perfectamente recibidas (VI) 

y la calidad de servicio logístico (VD) del Grupo Vega Distribución SAC en el distrito de Comas, 

Lima - 2021.” 

Entregas Perfectas 

Recibidas (VI) / Nivel de 

Retraso (VD) 

T teórico: 2.7638 <T calculado: 3.740. 

P. Valor: 0.003 < Nivel de significancia: 

0.01 

Coeficiente de correlación (r):  0.764. 

Se acepta la Hipótesis 

alternativa (Hi) 
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Tabla 3.6 

Resumen de las pruebas de influencia entre las entregas perfectamente recibidas y la calidad de 

servicio logístico. 

Nota. La decisión está tomada en base a los resultados obtenidos posteriores a la prueba 

de regresión lineal, Anova, F de Fisher. 

De la Tabla 3.6. se puede evidenciar que, los coeficientes de determinación abarcan de 

51.82% a 58.59 %. Adicional a ello, los valores de los F calculados son mayores con respecto a 

los F teóricos 7.9454, esto demuestra que, si existe influencia y como el P-valor. en todas las 

comparaciones entre los indicadores de la variable independiente y dependiente son menores que 

el nivel de significancia establecida es 0.01, esto a su vez evidencia que, las influencias son 

Indicadores Resultados Decisión  

Entregas Perfectamente 

Recibidas (VI) / 

Entregas Perfectas 

(VD) 

r-Pearson: -0.720 

Coeficiente de determinación (R²): 51.82% 

Error de estándar de estimación: 0.0089 

F calculado: 27,302.06 > F teórico: 7.9454 

P. Valor: 0.008 < Nivel de significancia: 

0.01 

 

Se acepta la Hipótesis 

alternativa (Hi) 

Entregas Perfectamente 

Recibidas (VI) / Nivel 

de Devolución (VD) 

r-Pearson:0.77 

Coeficiente de determinación (R²): 58.59% 

Error de estándar de estimación: 0.0031 

F calculado: 16.11 > F teórico: 7.9454 

P. Valor: 0.003 < Nivel de significancia: 

0.01 

 

Se acepta la Hipótesis 

alternativa (Hi) 

 

Entregas Perfectas 

Recibidas (VI) / Nivel 

de Retraso (VD) 

r-Pearson:0.76 

Coeficiente de determinación (R²): 58.31% 

Error de estándar de estimación: 0.0085 

F calculado: 447.73 > F teórico: 7.9454 

P. Valor: 0.004 < Nivel de significancia: 

0.01 

 

Se acepta la Hipótesis 

alternativa (Hi) 



 

Tenorio Cuya, F.; Torres Alvarado, L. Pág. 76 

 

“LA GESTIÓN DE ALMACÉN Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO 

LOGÍSTICO DEL GRUPO VEGA DISTRIBUCIÓN EN EL DISTRITO COMAS, LIMA-2021” 

estadísticamente significativas. Asimismo, significa que a medida que mejore los indicadores de 

la gestión de almacén mejorará los indicadores de la calidad de servicio. 

Hipótesis 2 

 “Existe relación entre la exactitud de inventario (VI) y la calidad de servicio logístico (VD) 

en el grupo Vega Distribución S.A.C. en el distrito de Comas, Lima - 2021” 

 

 Tabla 3. 7  

Resumen de las pruebas de relación entre la exactitud de inventario y la calidad de servicio 

logístico. 

Nota. La decisión está tomada en base a los resultados obtenidos posteriores a la prueba de 

correlación, T. 

De la Tabla 3.7. se puede observar que, la relación entre la exactitud de inventario y las 

entregas perfectas es directamente proporcional, ya que el coeficiente de correlación es de 0.754. 

Sin embargo, para la relación exactitud de inventario versus el nivel de devolución y el nivel de 

retraso son inversamente proporcional, ya que arrogan un coeficiente de Pearson de -0.763 y -

Indicadores Resultados Decisión  

Exactitud de Inventario 

(VI) / Entregas Perfectas 

(VD) 

T teórico: 2.7638 < T calculado: 3.629.  

P. Valor: 0.006 < Nivel de significancia: 

0.01 

Coeficiente de correlación (r): 0.754 

Se acepta la Hipótesis 

alternativa (Hi) 

Exactitud de Inventario 

(VI) / Nivel de Devolución 

(VD) 

T teórico: -2.7638 >T calculado: -3.730. 

P. Valor: 0.005 < Nivel de significancia: 

0.01 

Coeficiente de correlación (r): - 0.763. 

Se acepta la Hipótesis 

alternativa (Hi) 

Exactitud de Inventario 

(VI) / Nivel de Retraso 

(VD) 

T teórico: -2.7638 >T calculado: -3.374. 

P. Valor: 0.004 < Nivel de significancia: 

0.01 

Coeficiente de correlación (r): - 0.730. 

Se acepta la Hipótesis 

alternativa (Hi) 
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0.730 respectivamente. Asimismo, los valores de los T calculados son mayores con respecto a los 

T teóricos, cuando la zona de rechazo se encuentre a la derecha. No obstante, si la zona de rechazo 

se encuentra a la izquierda los T calculados son menores que los T teóricos, esto demuestra que, 

si existe relación. También se puede observar que, el P-Valor en todas las comparaciones entre los 

indicadores de la variable independiente y dependiente son menores que el nivel de significancia 

establecida de 0.01, a su vez se evidencia que las relaciones son estadísticamente significativas. 

Resultado de la Hipótesis 2 “Existe influencia de la exactitud de inventario (VI) y la calidad 

de servicio logístico (VD) del Grupo Vega Distribución SAC en el distrito de Comas, Lima - 2021. 

Tabla 3.8  

Resumen de las pruebas de influencia entre la exactitud de inventario y la calidad de servicio 

logístico. 

Nota. La decisión está tomada en base a los resultados obtenidos posteriores a la prueba 

de regresión lineal, Anova, F de Fisher. 

Indicadores Resultados Decisión  

Exactitud de Inventario 

(VI) / Entregas 

Perfectas (VD) 

r-Pearson:0.750 

Coeficiente de determinación (R²): 56.83% 

Error de estándar de estimación: 0.0084 

F calculado: 52.39 > F teórico: 7.9454 

P. Valor: 0.004 < Nivel de significancia: 

0.01 

Se acepta la Hipótesis 

alternativa (Hi) 

Exactitud de Inventario 

(VI) / Nivel de 

Devolución (VD) 

r-Pearson: -0.76 

Coeficiente de determinación (R²): 58.18% 

Error de estándar de estimación: 0.003 

F calculado: 369,519.53 > F teórico:7.9454 

P. Valor: 0.003 < Nivel de significancia: 

0.01 

Se acepta la Hipótesis 

alternativa (Hi) 

Exactitud de Inventario 

(VI) / Nivel de Retraso 

(VD) 

r-Pearson: -0.73 

Coeficiente de determinación (R²): 53.23 

% 

Error de estándar de estimación: 0.009 

F calculado: 43,630.95 > F teórico: 7.9454 

P. Valor: 0.007 < Nivel de significancia: 

0.01 

 

 

Se acepta la Hipótesis 

alternativa (Hi) 
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De la Tabla 3.8. se puede evidenciar que, los coeficientes de determinación abarcan de 

53.23 % a 58.18 %, Adicional a ello, los valores de los F calculados son mayores con respecto a 

los F teóricos 7.9454, esto demuestra que, sí existe influencia y como el P-valor. en todas las 

comparaciones entre los indicadores de la variable independiente y dependiente son menores que 

el nivel de significancia establecida de 0.01, esto a su vez evidencia que, las influencias son 

significativas. Asimismo, significa que a medida que mejore los indicadores de la gestión de 

almacén mejorará los indicadores de la calidad de servicio 

Hipótesis 3 

 “Existe relación entre la exactitud de preparación de pedidos (VI) y la calidad de servicio 

logístico (VD) en el grupo Vega Distribución S.A.C. en el distrito de Comas, Lima- 2021” 

Tabla 3.9 

Resumen de las pruebas de relación entre la exactitud de preparación de pedidos y la calidad de 

servicio logístico. 

Indicadores Resultados Decisión  

Exactitud de Preparación 

de Pedidos (VI) / Entregas 

Perfectas (VD) 

T teórico: 2.7638 < T calculado: 

3.876. 

P. Valor: 0.004 < Nivel de 

significancia: 0.01 

Coeficiente de correlación (r): 0.775 

Se acepta la Hipótesis 

alternativa (Hi) 

Exactitud de Preparación 

de Pedidos (VI) / Nivel de 

Devolución (VD) 

T teórico: -2.7638 >T calculado: -

3.875. 

P. Valor: 0.004 < Nivel de 

significancia: 0.01 

Coeficiente de correlación (r): - 0.775. 

Se acepta la Hipótesis 

alternativa (Hi) 

Indicadores Resultados Decisión 

Exactitud de Preparación 

de Pedidos (VI) / Nivel de 

Retraso (VD) 

T teórico: -2.7638 >T calculado: -

3.341. 

P. Valor: 0.001 < Nivel de 

significancia: 0.01 

Coeficiente de correlación (r): - 0.726. 

Se acepta la Hipótesis 

alternativa (Hi) 
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Nota. La decisión está tomada en base a los resultados obtenidos posteriores a la prueba de 

correlación, T. 

De la Tabla 3.9. se puede observar que, la relación de exactitud de preparación de pedidos 

y las entregas perfectas es directamente proporcional, ya que el coeficiente de correlación es de 

0.775. Sin embargo, para la relación de exactitud de preparación de pedidos versus el nivel de 

devolución y el nivel de retraso son inversamente proporcional, ya que arrogan un coeficiente de 

Pearson de -0.775 y -0.726 respectivamente. Asimismo, los valores de los T calculados son 

mayores con respecto a los T teóricos, cuando la zona de rechazo se encuentre a la derecha. No 

obstante, si la zona de rechazo se encuentra a la izquierda los T calculados son menores que los T 

teóricos, esto demuestra que, si existe relación. También se puede observar que, el P-Valor en 

todas las comparaciones entre los indicadores de la variable independiente y dependiente son 

menores que el nivel de significancia establecida de 0.01, a su vez se evidencia que las relaciones 

son estadísticamente significativas. 

Resultado de la Hipótesis 3 “Existe influencia significativa de la exactitud de preparación 

de pedidos y la calidad de servicio logístico del Grupo Vega Distribución SAC en el distrito de 

Comas, Lima- 2021. 
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Tabla 3.10 

Resumen de las pruebas de influencia entre la exactitud de preparación de pedidos y la calidad 

de servicio logístico. 

Nota. La decisión está tomada en base a los resultados obtenidos posteriores a la prueba de 

regresión lineal, Anova, F de Fisher. 

De la Tabla 3.10. se puede evidenciar que, los coeficientes de determinación abarcan de 

52.75 % a 60.03 %. Adicional a ello, los valores de los F calculados son mayores con respecto a 

los F teóricos 7.9454, esto demuestra que, si existe influencia y como el P-valor. en todas las 

comparaciones entre los indicadores de la variable independiente y dependiente son menores que 

el nivel de significancia establecida de 0.01, esto a su vez evidencia que, las influencias son 

Indicadores Resultados Decisión  

Exactitud de 

Preparación de Pedidos 

(VI) / Entregas 

Perfectas (VD) 

r-Pearson:0.77 

Coeficiente de determinación (R²): 60.03% 

Error de estándar de estimación: 0.0081 

F calculado: 95.93 > F teórico: 7.9454 

P. Valor: 0.003 < Nivel de significancia: 

0.01 

 

Se acepta la Hipótesis 

alternativa (Hi) 

Exactitud de 

Preparación de Pedidos 

(VI) / Nivel de 

Devolución (VD) 

r-Pearson: -0.77 

Coeficiente de determinación (R²): 60.02% 

Error de estándar de estimación: 0.003 

F calculado: 29,045.50 > F teórico: 7.9454 

P. Valor: 0.007 < Nivel de significancia: 

0.01 

 

Se acepta la Hipótesis 

alternativa (Hi) 

Exactitud de 

Preparación de Pedidos 

(VI) / Nivel de Retraso 

(VD) 

r-Pearson: -0.73 

Coeficiente de determinación (R²): 52.75% 

Error de estándar de estimación: 0.009 

F calculado: 16,423.14 > F teórico: 7.9454 

P. Valor: 0.009 < Nivel de significancia: 

0.01 

 

 

Se acepta la Hipótesis 

alternativa (Hi) 
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significativas. Asimismo, significa que a medida que mejore los indicadores de la gestión de 

almacén mejorará los indicadores de la calidad de servicio. 

Hipótesis 4 

 “Existe relación entre el nivel de cumplimiento de despacho (VI) y la calidad de servicio 

logístico (VD) en el grupo Vega Distribución S.A.C. en el distrito de Comas, Lima- 2021” 

Tabla 3.11 

Resumen de las pruebas de relación entre el nivel de cumplimiento de despacho y la calidad de 

servicio logístico. 

Nota. La decisión está tomada en base a los resultados obtenidos posteriores a la prueba de 

correlación, T. 

Indicadores Resultados Decisión  

Nivel de Cumplimiento de 

Despacho (VI) / Entregas 

Perfectas (VD) 

T teórico: 2.7638 < T calculado: 3.723. 

P. Valor: 0.005 < Nivel de significancia: 

0.01 

Coeficiente de correlación (r): 0.762. 

Se acepta la Hipótesis 

alternativa (Hi) 

Nivel de Cumplimiento de 

Despacho (VI) / Nivel de 

Devolución (VD) 

T teórico: -2.7638 >T calculado: -4.236 

P. Valor: 0.002 < Nivel de significancia: 

0.01 

Coeficiente de correlación (r): - 0.801. 

Se acepta la Hipótesis 

alternativa (Hi) 

Nivel de Cumplimiento de 

Despacho (VI) / Nivel de 

Retraso (VD) 

T teórico: -2.7638 >T calculado: -3.884. 

P. Valor: 0.003 < Nivel de significancia: 

0.01 

Coeficiente de correlación (r): - 0.775. 

Se acepta la Hipótesis 

alternativa (Hi) 
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De la Tabla 3.11. se puede observar que, la relación del nivel de cumplimiento de despacho 

y las entregas perfectas es directamente proporcional, ya que el coeficiente de correlación es de 

0.762. Sin embargo, para la relación del nivel de cumplimiento de despacho versus el nivel de 

devolución y el nivel de retraso son inversamente proporcional, ya que arrogan un coeficiente de 

Pearson de -0.801 y -0.775 respectivamente. Asimismo, los valores de los T calculados son 

mayores con respecto a los T teóricos, cuando la zona de rechazo se encuentre a la derecha. No 

obstante, si la zona de rechazo se encuentra a la izquierda los T calculados son menores que los T 

teóricos, esto demuestra que, si existe relación. También se puede observar que, el P-Valor en 

todas las comparaciones entre los indicadores de la variable independiente y dependiente son 

menores que el nivel de significancia establecida de 0.01, a su vez se evidencia que las relaciones 

son estadísticamente significativas. 

Resultado de la Hipótesis 4 “Existe influencia del nivel de cumplimiento de despacho y la 

calidad de servicio logístico del Grupo Vega Distribución SAC en el distrito de Comas, Lima- 

2021”. 
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Tabla 3.12  

Resumen de las pruebas de influencia entre el nivel de cumplimiento de despacho y la calidad de 

servicio logístico. 

Nota. La decisión está tomada en base a los resultados obtenidos posteriores a la prueba 

de regresión lineal, Anova, F de Fisher. 

De la Tabla 3.12. se puede evidenciar que, los coeficientes de determinación abarcan de 

58.09 % a 64.21 %. Adicional a ello, los valores de los F calculados son mayores con respecto a 

los F teóricos 7.9454, esto demuestra que, si existe influencia y como el P-valor. en todas las 

comparaciones entre los indicadores de la variable independiente y dependiente son menores que 

el nivel de significancia establecida de 0.01, esto a su vez evidencia que, las influencias son 

Indicadores Resultados Decisión  

Nivel de Cumplimiento 

de Despacho / Entregas 

Perfectas 

r-Pearson:0.76 

Coeficiente de determinación (R²): 58.09% 

Error de estándar de estimación: 0.0083 

F calculado: 56.91 > F teórico: 7.9454 

P. Valor: 0.003 < Nivel de significancia: 

0.01 

 

Se acepta la Hipótesis 

alternativa (Hi) 

Nivel de Cumplimiento 

de Despacho / Nivel de 

Devolución  

r-Pearson: -0.80 

Coeficiente de determinación (R²): 64.21% 

Error de estándar de estimación: 0.0029 

F calculado: 10,874.96 > F teórico: 7.9454 

P. Valor: 0.002 < Nivel de significancia: 

0.01 

 

 

Se acepta la Hipótesis 

alternativa (Hi) 

Nivel de Cumplimiento 

de Despacho / Nivel de 

Retraso  

r-Pearson: -0.78 

Coeficiente de determinación (R²): 60.13% 

Error de estándar de estimación: 0.008 

F calculado: 7,568.66 > F teórico: 7.9454 

P. Valor: 0.003 < Nivel de significancia: 

0.01 

 

Se acepta la Hipótesis 

alternativa (Hi) 
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estadísticamente significativas. Asimismo, significa que a medida que mejore los indicadores de 

la gestión de almacén mejorará los indicadores de la calidad de servicio. 
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CAPÍTULO IV: DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

Se ha demostrado que la presente investigación es internamente válida, ya que los 

resultados de la variable dependiente son atribuidos a los resultados de la variable independiente, 

la razón que se explica a continuación: Respecto a los factores organísmicos el soporte para la 

recolección de los datos fue del asistente y jefes logísticos, cada uno de ellos cuenta con más de 5 

años de experiencia en el rubro logístico. 

Por otro lado, la investigación basada en la relación entre la gestión de almacén y la calidad 

de servicio logístico se recolectó a través de instrumentos para cada uno de los indicadores, todo 

ello se logró con el acceso al sistema de ERP Flex, ya que en este sistema la empresa registra sus 

datos. Asimismo, los formatos utilizados fueron validados por tres expertos en el rubro, quienes 

calificaron con un 100 % a los instrumentos de ambas variables, según Tabla 2.3. y 2.4. 

Adicionalmente, luego de validar los instrumentos, se sometió a realizar la prueba de 

confiabilidad, donde se calculó el coeficiente  de Pearson, el cual permitió medir la fiabilidad de 

los datos recolectados con el instrumento,  en la calidad de servicio logístico (variable dependiente) 

los resultados fueron de 0.78 a 0.83 según la tabla 2,5. y para la gestión de almacén (variable 

independiente) fueron de 0.80 a 0.97 según la tabla 2,6. Seguido a ello, se sometió a la prueba de 

normalidad para corroborar que los datos tengan una distribución normal, debido a que la nuestra 

es menor a 30 se empleó el método de Shapiro Wilk. Para la prueba de investigación se utilizó la 

T-Student y F. Fisher para determinar la influencia. Adicionalmente, se utilizaron programas como 

SPPS, MegaStat y Análisis de Datos de Excel. 
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Limitaciones 

Dentro de las limitaciones de los cuales como tesistas no hemos tenido control, se puede 

indicar la accesibilidad de la información, facilidad y tiempo de obtención de datos. Las cuales se 

detallan a continuación: 

Respecto a la primera limitación de accesibilidad hace referencia a los permisos que se 

tuvieron que solicitar para el ingreso a las instalaciones del Grupo Vega Distribución. Se conversó 

con el representante legal para las facilidades de ingreso; luego de ello, se entablo una reunión con 

el jefe Logístico donde se le explicó el proyecto y su apoyo para poder asistir en los tres turnos de 

trabajo. 

Con respecto al segunda limitante, para la obtención de la información se requería el acceso 

a su sistema, lo cual nos negaron el acceso al mismo. Sin embargo, nos brindaron el apoyo con el 

asistente logístico, ya que con su usuario pudimos recabar y recolectar información del sistema 

ERP Flex Enterprise. 

En tercer lugar, se tiene el tiempo de recolección de datos, luego de haber mencionado la 

segunda limitante, influyo mucho ya que nos demandó más tiempo, al estar supeditados al tiempo 

libre del asistente logístico. 

Respecto a las limitaciones, ha generado retrasos en la obtención de información porque 

como tesistas hemos tenido que adaptarnos a los tiempos disponibles de la empresa. Asimismo, 

afecto al diagnóstico cuantitativo, ya que teníamos que esperar a la información, a su vez no se 

permitió observar la realidad problemática desde el principio, también presentamos inconveniente 

para poder medir los impactos económicos que afectan a la empresa, ya que tenían un tema de 

recelo con la información. 
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Interpretación comparativa 

Los resultados obtenidos pueden servir como referentes para estudios relacionados con la 

gestión de almacén y calidad de servicio logístico, ya que nuestros resultados indican que si existe 

una relación e influencia entre ambas variables. Mas no puede ser aplicados los resultados de los 

indicadores en el sector, ya que deben ser evaluado el rubro en el que pertenecen, tipos de almacén, 

productos que comercializan entre otros aspectos para verificar si se puede aplicar. Por ello, lo que 

se puede generalizar son la relación de ambas variables y los formatos de registros para la variable 

dependiente (Entregas Perfectas, Nivel de Devolución y Nivel de retrasos) y para la variable 

independiente (Entregas Perfectamente Recibidas, Exactitud de Inventario, Exactitud de 

Preparación de Pedidos y Nivel de cumplimiento de Despacho), ya que es fuente de recopilación 

de información. 

Rodríguez (2020) realizó una investigación con enfoque cuantitativo, el nivel explicativo, 

diseño no experimental, sobre la gestión logística y la calidad del servicio de distribución de 

productos plásticos de la empresa Utilidades Domésticas Lima, demuestra que la calidad de 

servicio y la gestión logística han obtenido un grado de relación r = 0,779 con lo cual se comprueba 

que estos indicadores tienen una relación positiva alta. Los resultados de esta investigación 

respaldan los resultados obtenidos en nuestra investigación sobre la gestión de almacén y su 

influencia en la calidad de servicio logístico, ya que en nuestra investigación fue el r= 0,770. 

Zúñiga (2018) en su investigación con enfoque cualitativo de tipo descriptivo, correlacional 

y diseño no experimental de corte transversal, sobre la gestión logística y calidad de servicio en 

los colaboradores de la empresa Transa S.A, concluyó que existe una correlación positiva alta 

0.937 entre la gestión logística y la calidad de servicio. Los resultados obtenidos en esta 

investigación respaldan los obtenidos en la nuestra, además que se en ambas investigaciones se 
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utilizaron los variables de Gestión de almacén y calidad de servicio, en nuestra investigación fue 

el r= 0.770 correlación positiva moderada. 

Dentro de las diferencias que se tiene con algunas de las investigaciones previas es que no 

demuestran que la variable dependiente e independiente tengan correlación e incidencia, sino que 

de manera directa se aplica un método para poder mejorar la variable dependiente. 

Otra diferencia es que en las investigaciones se comparan directamente las variables la 

gestión logística y la calidad del servicio logístico, pero en nuestro caso se están comparando los 

indicadores de cada una de estas variables ya que mediante ellos demostramos la influencia. 

Laine (2019) realizó una investigación titulada “Desempeño logístico en Ecuador: 

Propuesta metodológica para la medición de indicadores de calidad, en empresas grandes y 

medianas con enfoque en el transporte de carga” dónde se identificó que el indicador más relevante 

para medir la calidad es la entrega perfecta y por último los resultados obtenidos se recopilaron 

por una encuesta online, dónde se obtuvo que 2 de cada 10 pedidos son rechazados. La primera 

diferencia que se encontró fue el enfoque en el que se desarrolló la investigación, el cual fue 

transporte de carga, la segunda diferencia que se identificó fue que el instrumento de recolección 

usado fue la encuesta online. Los resultados de este estudio no indican si hay o no relación, ya que 

el objetivo es proponer una solución a la problemática. 

Así mismo Zúñiga en su investigación titulada "La gestión logística y calidad de servicio 

en los colaboradores de la empresa Transa S.A., Ate 2018" dónde la técnica de recolección de 

datos fueron los cuestionarios, además que los indicadores de medición de la variable gestión 

logística son: costo de transporte, gestión de transporte como modo de transporte y tecnología e 

información de transporte; y para la segunda variable calidad de servicio: la fiabilidad, la empatía, 

capacidad de respuesta y seguridad. Dónde se concluyó que existe una correlación positiva alta de 

0,937 entre la gestión logística y la calidad de servicio. Las diferencias que tiene esta investigación 
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con la nuestra son las siguientes: en primer lugar, la técnica de recolección utilizada fueron las 

encuestas, en segundo lugar, se observa que la variable calidad de servicio está dividida por unos 

indicadores qué son distintos a la de nuestra investigación y por último que el enfoque de la calidad 

de servicio se basa en la satisfacción del cliente en cambio en nuestra investigación se basa en la 

operatividad de la empresa. 

Todas las hipótesis se han llegado a contrastar y verificar mediante pruebas en las cuales 

se hace uso de los cinco pasos definidos para las pruebas de hipótesis según indica Marchal et al. 

en su libro Estadística Aplicada a los Negocios y la Economía. Una hipótesis parte del 

establecimiento de la hipótesis nula y alternativa y finaliza con la toma de la decisión. 

 

Implicancias 

Asimismo, se han podido contrastar las hipótesis porque, han sido sometidos a diferentes 

pruebas estadísticas, tales como: La prueba T- Student, debido a fines estadísticos han sido 

agrupados los indicadores de manera mensual, esta prueba era el más apropiada para la correlación, 

ya que, se ajusta a la distribución normal y la prueba F- Fisher para el análisis de varianza, 

necesario para determinar si la influencia de la gestión de almacén es significativa en la calidad de 

servicio logístico.  

Para la relación entre variables, se realizó la prueba T, puesto que, se ajusta a la distribución 

normal, cuando se realiza pruebas de correlación. En esta prueba después de haber realizado la 

prueba, según la Tabla 3.3, se puede evidenciar que, los valores de los T calculados son mayores 

con respecto a los T teóricos (+ 2.7638), cuando la zona de rechazo se encuentre a la derecha. No 

obstante, si la zona de rechazo se encuentra a la izquierda los T calculados son menores que los T 

teóricos (-2.7638) y las Hipótesis nulas (Ho) se rechazan con un nivel de significancia de “0.01”. 
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Esto significa que, se aceptan las hipótesis de alternas de la investigación (Hi), en donde se puede 

afirmar que, si existe relación negativa y positiva entre los indicadores la gestión de almacén y los 

indicadores de la calidad de servicio logístico. Adicional a ello, se realizó también la prueba de 

significancia, la cual después de haber realizado la prueba se puede evidenciar que, todos los 

Valores P calculados son "0.000" son menores que la significancia "0.01", de tal forma que hay 

evidencia fuerte de que las Ho no sean verdaderas, por ende, se aceptan las Hi o hipótesis de 

investigación. 

Finalmente, las nuevas hipótesis que han surgido en nuestra investigación son: La 

existencia de relación entre la gestión de almacén (VI) y la calidad de servicio logístico (VD), 

como también la existencia de influencia de la variable independiente y la variable dependiente.  

Asimismo, mediante una mejora en la gestión de almacén se genera un incremento en la 

calidad de servicio de logístico, que esta a su vez genera un aumento en la rentabilidad de la 

empresa, por lo que se pueden plantear otras investigaciones de manera experimental, donde 

pongan en práctica lo propuesto.  

Las implicancias prácticas que se pueden observar son, si mejora la exactitud de inventarios 

entonces mejora el nivel de devolución, ya que al tener un stock real lo más parecido al teórico 

evitaría pedidos incompletos y/o duplicados. Asimismo, si se mejora la preparación de pedidos, 

entonces mejorará el nivel de devoluciones, ya que no habrá pedidos equivocados con respecto a 

la cantidad. Finalmente, si se mejora el nivel de despacho, entonces mejorará el nivel de retraso, 

ya que los pedidos llegaran a tiempo a su destino y no encontraran las tiendas cerradas o a los 

clientes insatisfechos que no quieran recibir la mercadería. 
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4.2 Propuesta de Mejora 

Identificación del problema 

Para este primer punto, se realizó varias visitas técnicas en donde se procedió a recopilar 

la información mediante el dialogo con el jefe de almacén, los supervisores de los tres turnos y el 

asistente logístico. Asimismo, se utilizaron otras técnicas de recopilación que fue la observación 

directa y revisión documentaria. A continuación, se explicará a detalle cómo fueron utilizadas cada 

una de las herramientas en la investigación. 

En primer lugar, se utilizó la técnica de la observación directa para conocer los procesos 

que tiene el Grupo Vega Distribución, luego para poder plasmar lo observado se utilizó  técnicas 

de representación de procesos, la primera fue el flujograma (Anexo 03), donde se puede observar 

los procesos del almacén, desde la recepción de mercadería hasta la expedición de mercadería, el 

segundo es el diagrama SIPOC donde se puede visualizar de una manera sencilla, las partes 

implicadas como proveedor, entradas, procesos, salidas y usuarios. (Anexo 04); estás permitieron 

visualizar de una manera más practica los procesos.  En breve, se detallará cada uno de los procesos 

de la empresa.   

El primer proceso es la recepción de mercadería donde se atiende a los proveedores en un 

rango de 8:00 am a 04:00pm, es aquí donde los auxiliares de almacén ingresan la orden de compra 

previo las verificaciones de los datos. Lugo, los auxiliares realizan una recepción ciega, después 

el supervisor revisa si las cantidades coinciden, en caso no coincida se retira de la orden de compra, 

se puede apreciar las operaciones en el Anexo 05.   

Por otro lado, se tiene como política no recibir productos que tengan fecha de vencimiento 

menor a 6 meses, a excepción de los productos Nestlé que se puede recibir con una fecha de 

vencimiento de 3 meses.  
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El segundo proceso es el almacenamiento donde se realiza el control de inventario, para el 

cual se tiene un cronograma de inventarios donde indican que productos deben ser contabilizados 

diariamente, se puede visualizar en el Anexo 06. Por otro lado, son tres personas se encargan de 

realizar sus inventarios, cabe señalar que el ERI debe ser superior al 95%. 

El tercer proceso es la preparación de pedidos, en este se realiza el abastecimiento de 

mercadería, luego en el horario de 06:00pm a 6:30pm se genera la preventa el cual sirve para 

realizar el picking de los pedidos solicitados, se puede visualizar las operaciones de este en el 

Anexo 07. 

El cuarto proceso es la expedición de mercadería es aquí donde los auxiliares se encargan 

de recibir los productos picados en el muelle, ya que ellos verificaran y darán la conformidad de 

los productos que cargaran al camión. En caso no coincida, se habla con el supervisor del segundo 

turno para que puedan evaluar porque está faltando o sobrando productos, se puede visualizar las 

operaciones de este proceso en el Anexo 08. 

En segundo lugar, se utilizaron métodos cualitativos y cuantitativos para identificar el 

problema de la empresa, lo cual fue la calidad de servicio logístico. Asimismo, Ayala (2016) señala 

que la calidad de servicio logístico puede ser medido con tres indicadores, los cuales son las 

entregas perfectas, el nivel de devolución y el nivel de retraso, esta parte teórica confirma los 

indicadores que la empresa utiliza para medir la calidad del servicio. Cabe señalar que los 

indicadores al no alcanzar el nivel requerido en el año 2021, genera una pérdida de 27, 507.68, se 

puede visualizar en el Anexo 01 y 02.  

En tercer lugar, luego de hallar el problema de la empresa, se procedió identificar las causas 

generales del porque los indicadores no alcanzan el nivel requerido, entonces se realizó un 

diagrama de Pareto 80 -20, lo cual dio como resultado que son los pedidos con retraso en la entrega, 

producto en mal estado ( Golpeado y/o roto la envoltura), producto contaminado (olor atípico), 
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productos con diferencias por transposición, productos con fechas cortas de vencimientos, estas 

fueron las más representativas. Se puede observar en el Anexo 09.  

En cuarto lugar, se realizó el diagrama de Ishikawa para identificar las causas raíz de que 

la calidad del servicio logístico se encuentre así, los cuales fueron una inadecuada distribución, 

inadecuada técnica de almacenamiento, productos con baja calidad (envoltura maltratada, 

golpeados entre otros), productos con fechas cortas de vencimiento, sistema deficiente para la 

gestión de almacén, diferencia de inventarios por transposición, no existe una distribución 

estandarizada para la carga de mercadería a los vehículos de transporte, falta de PDA (verificación 

de manera manual), mala identificación de la mercadería maltratada y personal carece de 

capacitaciones en manipulación de mercadería, se puede apreciar a más detalle en el Anexo 10. 

Asimismo, se realizó un diagrama de Pareto de 80 – 20 para identificar cuáles son las causas raíz 

más representativas y poder brindar una propuesta por cada una de ellas, este Pareto se puede 

visualizar en el Anexo 11. 

En quinto lugar, se detalló las causas raíz y su implicancia monetaria. Además, de proponer 

las mejoras con la aplicación y/o implementación de herramientas, metodologías y estrategias, 

también se colocó una estimación de la inversión que llevaría poder implementarlo. Se puede 

apreciar en el Anexo 12. 

En sexto lugar, las propuestas son primero implementar un Layout para la distribución de 

mercadería dentro de los camiones de 4TN y 8TN, se puede visualizar en el anexo 41y 42 

respectivamente, cabe señalar que es necesario capacitar al personal para ello se ha realizado un 

cronograma de capacitaciones. Segundo, se recomienda aplicar la metodología ABC para 

clasificación de inventarios, para ellos se agrupo en familias para ubicarlas en los racks dentro del 

almacén central, también se realizó un cronograma del tiempo que demandará la aplicación y la 

redistribución en el Grupo Vega Distribución. 
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Tercero se propuso la aplicación de los Poka Yokes físicos, ya que se observó productos 

con diferencias de transposición, se propone colocar estos Poka Yokes para que los colaboradores 

tengan más cuidado al momento de picar la mercadería. Cuarto se propuso las capacitaciones del 

personal con el manual de procedimientos para el manejo de almacén, en este manual incluye las 

técnicas de almacenamiento, identificar la calidad de los productos, aplicación del método fifo 

para el acomodo de mercadería dentro del almacén, manipulación de mercadería entre otro, 

también cuenta con un cronograma para las capacitaciones a los colaboradores.  

Finalmente se recomendó la implementación de un sistema de gestión de almacenes 

también conocido como sus siglas en inglés WMS. La aplicación software Warehousing 

Managment System (WMS) provee un control sobre las fases de las operaciones logísticas como 

recepción de mercadería, control de inventario, preparación de pedidos y expedición de 

mercadería. Asimismo, los beneficios que con lleva tenerlo en la organización son la optimización 

de espacios, la disminución de gastos operativos, visibilidad de inventario y la automatización de 

las operaciones. Es importante mencionar que se recomienda la implementación de los PDA 

portátiles que ayudarán a simplificar y facilitar actividades como planificar, contabilizar, organizar 

y verificar inventarios, ya que realizarlo de manera manual como se viene haciendo trae consigo 

errores humanos, excesiva demanda tiempo y horas hombre. La inversión para aplicación del 

sistema WMS y los PDA son 277,572.00 soles que comprenden recursos humanos calificados, 

hardware, licencia del software, capacitación del personal, muebles, maquinarias y equipos. El 

tiempo de implementación son 08 meses desde el 12 de julio del 2022 hasta el 13 febrero del 2023. 

Finalmente, después de todo lo propuesto la inversión asciende a 291, 850.04 soles para 

evaluar si es rentable o no, se realizó los flujos de cajas mensuales, debido a que se aplicó el 

indicador de periodo de recuperación de la inversión (PRI), lo cual dio como resultado la 

recuperación de la inversión en 11 meses. Se puede visualizar el flujo detallado en el Anexo 60.  
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Asimismo, se concluye que lo propuesto es rentable ya que el indicador TIR dio como resultado 

3% mensual y/o 42, 34 %   anual, este indicador es mayor que el WACC, también el otro indicador 

aplicado de rentabilidad es el VAN lo cual salió 45,565.28  soles mayor que 0.  

 

4.1 Conclusiones 

La gestión de almacén incide en la calidad de servicio logístico, puesto que, en el análisis 

de regresión, se determinó que, hay un grado muy alto de dependencia por parte de todos los 

indicadores de la calidad de servicio logístico con los indicadores de la gestión de almacén. Esto 

quiere decir que un aumento o disminución en los indicadores de la gestión de almacén puede 

afectar los indicadores de la calidad de servicio logístico, ya que el coeficiente de Pearson se 

encuentra entre -0.801 y 0.765 y con un coeficiente de determinación entre 51.82 % y 64.21%. 

Adicional a ello, es significativa, ya que todas las hipótesis de investigación fueron aceptadas por 

la obtención de un valor p calculado menor al nivel de significancia de 0.01. Esta influencia sucede 

porque existe un déficit en la gestión de almacén y este a su vez trae consigo una baja en la calidad 

de servicio logística ofrecida al cliente. Asimismo, al mejorar la variable independiente permitirá 

que aumente la ventaja competitiva y generar menos pérdidas para la organización. 

Si, existe influencia de las entregas perfectamente recibidas en la calidad de servicio 

logística (entregas perfectas, nivel de devolución y nivel de retraso), puesto que puesto que, el F – 

Fisher es mayor que el F- critico. Adicionalmente a ello, es significativa, debido que todas las 

hipótesis de investigación (hi) fueron aceptadas por la obtención de un valor p calculado es menor 

al nivel de significancia de 0.01. Finalmente, a medida que las entregas perfectamente recibidas 

mejoren, se tendrá productos de calidad y podrán ser despachados de la misma manera a los 

clientes.  

 



 

Tenorio Cuya, F.; Torres Alvarado, L. Pág. 96 

 

“LA GESTIÓN DE ALMACÉN Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO 

LOGÍSTICO DEL GRUPO VEGA DISTRIBUCIÓN EN EL DISTRITO COMAS, LIMA-2021” 

 

Si, existe influencia de la exactitud de inventario en la calidad de servicio logística 

(entregas perfectas, nivel de devolución y nivel de retraso), puesto que, el F – Fisher es mayor que 

el F- critico. Adicionalmente a ello, es significativa, debido que todas las hipótesis de investigación 

(hi) fueron aceptadas por la obtención de un valor p calculado es menor al nivel de significancia 

de 0.01. Finalmente, a medida que mejore la exactitud de inventario disminuirá las diferencias en 

la cantidad de productos, con esto se brindará un mejor servicio puesto que habrá disponibilidad 

de productos.  

Si, existe influencia de la exactitud de preparación de pedidos en la calidad de servicio 

logístico (entregas perfectas, nivel de devolución y nivel de retraso), puesto que, el F – Fisher es 

mayor que el F- critico. Adicionalmente a ello, es significativa, debido que todas las hipótesis de 

investigación (hi) fueron aceptadas por la obtención de un valor p calculado es menor al nivel de 

significancia de 0.01. Finalmente, a medida que mejoré la exactitud de preparación de pedidos, se 

brindarán pedidos completos, ya que habrá menos errores con respecto a la cantidad solicitada. 

Si, existe influencia del nivel de cumplimiento de despacho en la calidad de servicio 

logístico (entregas perfectas, nivel de devolución y nivel de retraso), puesto que, el F – Fisher es 

mayor que el F- critico. Adicionalmente a ello, es significativa, debido que todas las hipótesis de 

investigación (hi) fueron aceptadas por la obtención de un valor p calculado es menor al nivel de 

significancia de 0.01. Finalmente, a medida que el nivel de cumplimiento de despacho mejoré 

significa que los pedidos serán despachados a tiempo y con la cantidad solicitada.  
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4.2 Recomendaciones 

Se recomienda la implementación de un Layout para la distribución de mercadería dentro de 

los camiones de 4TN y 8TN, se puede visualizar en el anexo 41y 42 respectivamente, cabe señalar 

que es necesario capacitar al personal, se recomienda esto con el fin de disminuir los pedidos 

contaminados con olores atípicos.  

Se recomienda aplicar la metodología ABC para clasificación de inventarios, para ellos se 

agrupo en familias para ubicarlas en los racks dentro del almacén central, también se realizó un 

cronograma del tiempo que demandará la aplicación y la redistribución en el Grupo Vega 

Distribución. 

Se recomienda la aplicación de los Poka Yokes físicos, ya que se observó productos con 

diferencias de transposición, se propone colocar estos Poka Yokes para que los colaboradores tengan 

más cuidado al momento de picar la mercadería.  

Se recomienda las capacitaciones del personal con el manual de procedimientos para el manejo 

de almacén, en este manual incluye las técnicas de almacenamiento, identificar la calidad de los 

productos, aplicación del método fifo para el acomodo de mercadería dentro del almacén, 

manipulación de mercadería entre otros, también cuenta con un cronograma para las capacitaciones a 

los colaboradores.  

Finalmente se recomendó la implementación de un sistema de gestión de almacenes también 

conocido como sus siglas en inglés WMS para las fases de las operaciones logísticas como recepción 

de mercadería, control de inventario, preparación de pedidos y expedición de mercadería, también se  

recomienda la implementación de los PDA portátiles que ayudarán a simplificar y facilitar actividades 

como planificar, contabilizar, organizar y verificar inventarios, ya que realizarlo de manera manual 

como se viene haciendo trae consigo errores humanos, excesiva demanda tiempo y horas hombre. 
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ANEXOS 

ANEXO N° 1. Elección del tema de investigación de manera cualitativa 
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ANEXO N° 2. Elección del tema de investigación de manera cuantitativa 
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ANEXO N° 3. Flujograma del Grupo Vega Distribución 
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ANEXO N° 4. Diagrama SIPOC 
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ANEXO N° 5. Diagrama de flujo del proceso de recepción de mercadería 
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ANEXO N° 6. Diagrama de flujo del proceso de almacenamiento 
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ANEXO N° 7. Diagrama de flujo del proceso de preparación de pedido 
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ANEXO N° 8. Diagrama de flujo del proceso de expedición de mercadería 
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ANEXO N° 9.  Diagrama de Pareto de las causas del porque los indicadores de la calidad del servicio logístico no alcanzan el nivel 

requerido en el año 2021. 
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ANEXO N° 10. Diagrama Ishikawa de la calidad de servicio logístico. 
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ANEXO N° 11. Diagrama de Pareto de las causas raíz del porque los indicadores de la calidad del servicio logístico no alcanzan el 

nivel requerido en el año 2021. 
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ANEXO N° 12. Diagnostico para hallar las mejoras por cada causa raíz  
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ANEXO N° 13. Ficha del indicador Entregas Perfectamente Recibidas. 
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ANEXO N° 14. Ficha del indicador Exactitud de Inventarios. 
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ANEXO N° 15. Ficha del indicador Exactitud de Preparación de Pedidos.
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ANEXO N° 16. Ficha del indicador Nivel de Cumplimiento de Despacho 
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ANEXO N° 17. Ficha del indicador Entregas Perfectas 
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ANEXO N° 18. Ficha del indicador Nivel de Devoluciones 
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ANEXO N° 19. Ficha del indicador Nivel de Retrasos 
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ANEXO N° 20. Formato de Registro de Ingresos de Mercadería  
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ANEXO N° 21. Formato de Registro de Inventario 
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ANEXO N° 22. Formato de Registro de Pedidos en el Almacén
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ANEXO N° 23. Formato de Registro de Pedidos Distribuidos
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ANEXO N° 24. Tabla Resumen de las entregas perfectas reportado en el año 2021 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Fuente: Grupo Vega Distribución (2021). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mes  Pedidos Entregados Pedidos Perfectos Valor del 

indicador 

Valor 

esperado 

Enero  S/21,263,832.253  S/   19,113,925.817 89.889% 97.50% 

Febrero  S/18,222,494.229  S/   16,309,874.596 89.504%   

Marzo  S/20,428,930.703  S/   18,248,142.349 89.325%   

Abril  S/21,170,586.532  S/   18,938,678.424 89.458%   

Mayo  S/19,394,093.007  S/   17,355,158.676 89.487%   

Junio  S/20,719,464.983  S/   18,427,213.094 88.937%   

Julio  S/15,631,003.969  S/   13,770,914.496 88.100%   

Agosto  S/14,762,705.329  S/   12,992,547.086 88.009%   

Setiembre  S/19,079,430.129  S/   16,828,057.375 88.200%   

Octubre  S/20,884,395.504  S/   18,378,476.886 88.001%   

Noviembre  S/26,202,317.855  S/   22,949,721.145 87.587%   

Diciembre  S/21,639,680.536  S/   18,496,814.465 85.476%   
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ANEXO N° 25. Tabla Resumen del nivel de devolución reportado en el año 2021 

 

Fuente: Grupo Vega Distribución (2021).

Mes  Pedidos Entregados Pedidos devueltos  Valor del 

indicador 

Valor 

esperado 

Enero  S/21,263,832.25   S/938,227.35  4.412% 2.50% 

Febrero  S/18,222,494.23   S/820,012.24  4.500%   

Marzo  S/20,428,930.70   S/926,097.06  4.533%   

Abril  S/21,170,586.53   S/1,001,295.74  4.730%   

Mayo  S/19,394,093.01   S/892,814.83  4.604%   

Junio  S/20,719,464.98   S/984,733.33  4.753%   

Julio  S/15,631,003.97   S/743,488.70  4.757%   

Agosto  S/14,762,705.33   S/722,755.06  4.896%   

Setiembre  S/19,079,430.13   S/956,371.70  5.013%   

Octubre  S/20,884,395.50   S/1,086,253.17  5.201%   

Noviembre  S/26,202,317.86   S/1,371,862.70  5.236%   

Diciembre  S/21,639,680.54   S/1,320,810.36  6.104%   
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ANEXO N° 26. Tabla Resumen del nivel de retraso reportado en el año 2021 

 

 Fuente: Grupo Vega Distribución (2021). 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mes  Pedidos Servidos Pedidos con Retrasos Valor del 

indicador 

Valor 

esperado 

Enero  S/21,263,832.25   S/1,105,719.28  5.2% 4.0% 

Febrero  S/18,222,494.23   S/972,920.14  5.3%   

Marzo  S/20,428,930.70   S/1,072,198.88  5.2%   

Abril  S/21,170,586.53   S/1,141,149.08  5.4%   

Mayo  S/19,394,093.01   S/1,075,286.10  5.5%   

Junio  S/20,719,464.98   S/1,173,454.16  5.7%   

Julio  S/15,631,003.97   S/888,788.26  5.7%   

Agosto  S/14,762,705.33   S/881,607.85  6.0%   

Setiembre  S/19,079,430.13   S/1,152,644.75  6.0%   

Octubre  S/20,884,395.50   S/1,157,914.43  5.5%   

Noviembre  S/26,202,317.86   S/1,736,170.82  6.6%   

Diciembre  S/21,639,680.54   S/1,455,252.50  6.7%   
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ANEXO N° 27. Tabla Resumen de las entregas perfectamente recibidas reportado en el año 

2021 

 

 

Fuente: Grupo Vega Distribución (2021). 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANEXO N° 28. Tabla Resumen de la exactitud de inventario en el año 2021 

Mes  Pedidos Rechazados  Total de órdenes de 

compra  

Valor del 

indicador 

Valor 

esperado 

Enero  S/496,443.95   S/23,799,479.06  2.086% 2.00% 

Febrero  S/521,239.81   S/24,528,932.26  2.125%   

Marzo  S/499,968.28   S/23,456,148.56  2.132%   

Abril  S/405,809.38   S/18,398,121.94  2.206%   

Mayo  S/513,587.62   S/19,760,627.19  2.599%   

Junio  S/1,140,738.44   S/21,302,862.02  5.355%   

Julio  S/498,877.76   S/23,476,600.68  2.125%   

Agosto  S/684,526.06   S/19,883,563.95  3.443%   

Setiembre  S/781,702.96   S/22,662,212.76  3.449%   

Octubre  S/851,606.00   S/22,490,036.59  3.787%   

Noviembre  S/952,941.50   S/20,515,753.27  4.645%   

Diciembre  S/1,063,280.33   S/19,141,442.42  5.555%   
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Fuente: Grupo Vega Distribución (2021). 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mes  Cantidad de códigos 

correctos 

Cantidad de códigos 

inventariados  

Valor del 

indicador 

Valor 

esperado 

Enero 1578 136 91.38% 95.00% 

Febrero 1576 139 91.18%   

Marzo 1574 139 91.17%   

Abril 1580 140 91.14%   

Mayo 1572 139 91.16%   

Junio 1577 139 91.19%   

Julio 1582 140 91.15%   

Agosto 1581 143 90.96%   

Setiembre 1575 143 90.92%   

Octubre 1573 144 90.85%   

Noviembre 1569 143 90.89%   

Diciembre 1573 143 90.91%   
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ANEXO N° 29.  Tabla Resumen de la exactitud en la preparación de pedidos reportado en el año 

2021 

 

 

Fuente: Grupo Vega Distribución (2021). 

Mes  Pedidos Solicitados Pedidos Atendidos  Valor del 

indicador 

Valor 

esperado 

Enero  S/22,409,076.21   S/21,884,400.05  97.66% 97.00% 

Febrero  S/19,282,231.54   S/18,712,586.78  97.05%   

Marzo  S/21,658,023.54   S/20,801,314.04  96.04%   

Abril  S/22,412,815.81   S/21,446,466.18  95.69%   

Mayo  S/20,525,710.72   S/19,531,096.50  95.15%   

Junio  S/22,056,831.89   S/20,551,243.50  93.17%   

Julio  S/16,789,477.95   S/15,838,847.19  94.34%   

Agosto  S/15,872,297.02   S/14,961,897.50  94.26%   

Setiembre  S/20,471,491.55   S/19,120,373.11  93.40%   

Octubre  S/22,456,097.79   S/20,743,538.85  92.37%   

Noviembre  S/28,300,332.76   S/26,352,589.99  93.12%   

Diciembre  S/23,917,492.89   S/22,119,870.44  92.48%   
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ANEXO N° 30.  Resumen del nivel de cumplimiento de despachos reportado en el año 2021 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Fuente: Grupo Vega Distribución (2021). 

 

 

Mes  Despachos requeridos  Despachos 

cumplidos a tiempo 

Valor del 

indicador 

Valor 

esperado 

Enero  S/22,259,698.81   S/21,861,057.33  98.209% 98.00% 

Febrero  S/19,123,253.94   S/18,712,586.78  97.853%   

Marzo  S/21,169,848.81   S/20,801,314.04  98.259%   

Abril  S/21,917,131.17   S/21,446,466.18  97.853%   

Mayo  S/20,266,974.92   S/19,531,096.50  96.369%   

Junio  S/23,220,905.46   S/21,247,870.67  91.503%   

Julio  S/16,494,000.78   S/15,838,847.19  96.028%   

Agosto  S/15,325,953.53   S/14,961,897.50  97.625%   

Setiembre  S/19,951,019.37   S/19,120,373.11  95.837%   

Octubre  S/21,847,852.97   S/20,743,538.85  94.945%   

Noviembre  S/28,577,152.99   S/26,352,589.99  92.216%   

Diciembre  S/26,241,841.28   S/23,431,962.51  89.292%   
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ANEXO N° 31: Validez de juicio de experto DA-1 
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ANEXO N° 32. Validez de juicio de experto DA-2 
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ANEXO N° 33.  Validez de juicio de experto MA-1 
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ANEXO N° 34: Validez de juicio de experto MA-2 
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ANEXO N° 35: Validez de juicio de experto GM-1 
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ANEXO N° 36: Validez de juicio de experto GM-2 

 



 

Tenorio Cuya, F.; Torres Alvarado, L. Pág. 141 

 

“LA GESTIÓN DE ALMACÉN Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO 

LOGÍSTICO DEL GRUPO VEGA DISTRIBUCIÓN EN EL DISTRITO COMAS, LIMA-2021” 

ANEXO  N° 37: Carta de autorización de uso de información de empresa 1 
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ANEXO N° 38: Carta de autorización de uso de información de empresa 2 
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ANEXO N° 39: Resumen de prueba de confiabilidad 
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ANEXO N° 40: Resumen de prueba de normalidad 

 

INDICADORES PEARSON PROGRAMA SW t SIGNIFICANCIA p - valor REGLA DE DESICIÓN RESULTADO INTERPRETACIÓN

Entregas Perfectas 12 0.865 0.805 0.01 0.061 Acepta Ho
Los datos tienen una distribución 

normal

Nivel de Devolución
12

0.841 0.805 0.01 0.033
Acepta Ho

Los datos tienen una distribución 

normal

Nivel de Retrasos
12

0.876 0.805 0.01 0.079
Acepta Ho

Los datos tienen una distribución 

normal

Entregas Perfectamente Recibidas
12

0.842 0.805
0.01

0.027
Acepta Ho

Los datos tienen una distribución 

normal

Exactitud de Inventario
12

0.894 0.805 0.01 0.178
Acepta Ho

Los datos tienen una distribución 

normal

Exactitud de Prepración de Pedidos
12

0.937 0.805 0.01 0.461
Acepta Ho

Los datos tienen una distribución 

normal

Nivel de cumplimiento de despacho
12

0.851 0.805 0.01 0.042
Acepta Ho

Los datos tienen una distribución 

normal

Interpretración:

Para corroborar que los datos obtenidos con los instrumentos tienen un comportamiento normal se usaron las pruebas se Shapiro-Wilk, ya que según Sanpieri, H. (2014) menciona que para una muestra menor a 30 se debe usar Shapiro-Wilk. Por 

lo tanto, se puede concluir que todos los datos tienen una distribución normal, debido a que se acepta la hipótesis nula, quien decía que el Shapiro - Wilk calculado (SW c)  debe ser mayor que el Shapiro - Wilk teórico (SW t = 0.805). Además, 

con ello se demuestra que se para las pruebas de las hiótesis se usarán pruebas paramétricas.

GESTIÓN DE 
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V
I

NORMALIDAD

Ho: SW c >=SW t  ->                                      

Tiene   normalidad                                       

H1:SW c <SW t  ->                                            

No Tiene normalidad                                     

Ho: p-valor> α

H1:P-valor <α
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ANEXO N° 41: Layout de distribución de mercadería en camiones de 4TN. 
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ANEXO N° 42: Layout de distribución de mercadería en camiones de 8 TN. 
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ANEXO N° 43: Gráfico de Pareto- Metodología ABC 
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ANEXO N° 43: Distribución sobre las clasificaciones de familias A, B y C.  
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ANEXO N° 45: Metas establecidas por el Grupo Vega Distribución 
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ANEXO N° 46: Plantilla de relación entregas perfectamente recibidas /entregas perfectas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Tenorio Cuya, F.; Torres Alvarado, L. Pág. 151 

 

“LA GESTIÓN DE ALMACÉN Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO 

LOGÍSTICO DEL GRUPO VEGA DISTRIBUCIÓN EN EL DISTRITO COMAS, LIMA-2021” 

ANEXO N° 47: Plantilla de relación entre los indicadores la gestión de almacén y los indicadores de la calidad de servicio logístico 

-1 
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ANEXO N° 48: Plantilla de relación entre los indicadores la gestión de almacén y los indicadores de la calidad de servicio logístico 

-2 
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ANEXO N° 49: Coeficiente de correlación y determinación de entregas perfectamente 

recibidas /entregas perfectas. 
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ANEXO N° 50: Coeficiente de regresión entregas perfectamente recibidas /entregas 

perfectas. 
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 ANEXO N° 51: Análisis de varianza entregas perfectamente recibidas /entregas perfectas. 
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ANEXO N° 52: Resumen de la hipótesis 1 “Existe influencia entre las entregas perfectamente recibidas con la calidad de 

servicio logístico”. 
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 ANEXO N° 53: Resumen de la hipótesis 2 “Existe influencia entre la exactitud de inventario con la calidad de servicio logístico”. 
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ANEXO N° 54: Resumen de la hipótesis 3 “Existe influencia entre la exactitud de preparación de pedidos con la calidad de 

servicio logístico”. 
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ANEXO N° 55: Resumen de la hipótesis 4 “Existe influencia entre el nivel de cumplimiento de despacho con la calidad de 

servicio logístico”. 
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ANEXO N° 56: Matriz de Consistencia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FECHA:         05/07/2021      

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES METODOLOGÍA

1. Problema General: 1. Objetivo General: 1. Hipótesis General: V. Independiente 1. Enfoque de Investigación

Cuantitativo

2. Tipo de Investigación

Correlacional causal Básica

3. Método:

2. Problemas Específicos: 2. Objetivos Específicos 2. Hipótesis Específicas (opcional): V. Dependiente: Transversal  Descriptivo

4. Diseño de la Investigación:

No experimental, longitudinal y correlación causal.

5. Marco Muestral:

Grupo Vega Distribución

V. Intervinientes: 6. Unidad de Análisis:

Ordenes de compra, códigos de productos (SKUS), pedidos en almacén y

pedidos distribuidos.

7. Población

Cantidad de ordenes de compra, códigos de productos, pedidos de almacén

y pedidos distribuidos en  12 meses.

8. Muestra:

9. Instrumentos:

Revisión documental,Observación y Estadistica.

10. Instrumentos

Laptop, Registro de Ingresos de Mercadería, Registro de Inventario, Registro

de pedidos en almacén y Registro de pedidos Distribuidos.

4. ¿Existe influencia entre el nivel de

cumplimiento de despacho y la calidad de

servicio logístico del Grupo Vega Distribución

SAC en el distrito de Comas,Lima- 2021?

4. Demostrar la influencia del nivel de

cumplimiento de despacho en la calidad de

servicio logistico del Grupo Vega Distribución

SAC en el distrito de Comas,Lima- 2021

4. Existe influencia del nivel de cumplimiento de

despacho y la calidad de servicio logístico del

Grupo Vega Distribución SAC en el distrito de

Comas,Lima- 2021.

1. ¿Existe influencia entre las entregas

perfectamente recibidas y la calidad de servicio

logístico del Grupo Vega Distribución SAC en el 

distrito de Comas,Lima- 2021?

1. Demostrar la influencia de la entrega

perfectamente recibidas en la calidad de

servicio logistico del Grupo Vega Distribución

SAC en el distrito de Comas, Lima- 2021.

1. Existe influencia de la entrega perfectamente

recibidas y la calidad de servicio logístico del

Grupo Vega Distribución SAC en el distrito de

Comas, Lima - 2021.

Cantidad de ordenes de compra, códigos de productos, pedidos de almacén 

y pedidos distribuidos en solicitados en 12 meses.

ANEXO 1: MATRIZ  DE CONSISTENCIA

AUTORES: Luz Torres Alvarado y Fernando Tenorio Cuya

TÍTULO: LA GESTIÓN DE ALMACÉN Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO LOGÍSTICO DEL GRUPO VEGA DISTRIBUCIÓN SAC EN EL DISTRITO COMAS, LIMA-2021.

¿Cómo determinar la influencia de La Gestión

de Almacén en La Calidad de Servicio Logístico

del Grupo Vega Distribución SAC en el distrito

de Comas, Lima- 2021?

Determinar si la gestión de almacén (VI) influye

en la calidad de servicio logístico (VD) del

Grupo Vega Distribución SAC en el distrito de

Comas, Lima -2021.

La gestión de almacén si influye en la calidad

de servicio logístico del Grupo Vega

Distribución SAC en el distrito de Comas, Lima- 

2021. 
Gestión de almacén

Calidad de servicio 

logístico

2. ¿Existe influencia entre la exactitud de

inventario y la calidad de servicio logístico del

Grupo Vega Distribución SAC en el distrito de

Comas,Lima- 2021?

2. Demostrar la influencia de la exactitud de

inventario en la calidad de servicio logistico del

Grupo Vega Distribución SAC en el distrito de

Comas,Lima- 2021.

2. Existe influencia de la exactitud de inventario

y la calidad de servicio logístico del Grupo Vega

Distribución SAC en el distrito de Comas,Lima-

2021.
Conservación y

mantenimiento de

mercancia. 

3. ¿Existe influencia entre la exactitud de

preparación de pedidos y la calidad de servicio

logístico del Grupo Vega Distribución SAC en el 

distrito de Comas,Lima- 2021?

3. Demostrar la influencia de la exactitud de

preparación de pedidos en la calidad de servicio

logistico del Grupo Vega Distribución SAC en el 

distrito de Comas,Lima- 2021

3. Existe influencia de la exactitud de

preparación de pedidos y la calidad de servicio

logístico del Grupo Vega Distribución SAC en el 

distrito de Comas,Lima- 2021
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ANEXO N° 57: Matriz de operacionalización 
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ANEXO N° 58: Poka – Yokes de Información  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

POKA - YOKES DE INFORMACIÓN

1
CAMPOMAR FILETE ATUN A/V 

CJ24U*170GR

2
FLORIDA FILETE ATUN A/F 

CJA*48U*170GR

3
FLORIDA TROZOS ATUN A/V 

A/F CJ*48*140GR
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ANEXO N° 59: Inversión de la implementación del WMS y PDA 
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ANEXO N° 60: Manual de procedimientos para el manejo de almacén. 
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ANEXO N° 60: Flujo de caja de la implementación.  

 

 




