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Resumen

La presente investigacion aplicada tuvo como objetivo Implementacion de la gestion
de inventarios para optimizar el proceso de atencion en la unidad de rodamientos
de la empresa SEDISA S.A.C. de la ciudad de Truijillo. a través de la aplicacion de
un plan de mejora de Gestidn de inventario, para ellos se realizé un diagnéstico de
la empresa ante las dimensiones de satisfaccion del cliente y pedidos entregados
a tiempo identificando déficit y son medidas que requieres hacer mejoras ante la
utilizacion de herramientas y estrategias enfocadas a las causas relevantes que
general el problema del inadecuado proceso de atencion. El estudio se aplicé al
inventario del almacén realizando una clasificacion ABC, capacitaciones,
cronograma de control de inventarios y formatos para controlar eficiente los
recursos de la empresa comercializadora. Ante el disefio de investigacion
preexperimental se recaudd un total de 68 reportes del area de atencion al cliente
para que después de ejecutar el plan de mejora volver a evaluar obteniéndolos
datos post tes de los indicadores indice de reclamos y indice de pedidos a tiempo,
para ello se utiliz6 como referencia los meses de abril a junio y de setiembre a
noviembre del afio 2022, logrando en este periodo de tiempo la reduccién de los
reclamos de los clientes por el mal proceso de atencion de 33% a un 18% y en
cuanto a los pedidos entregados se obtuvo un resultado de un incremento en el
indice de pedidos a tiempo de un 73% a u 87%. Por lo que se confirma que el
desarrollo de un Plan de gestion de inventario optimiza el proceso de atencion o, lo

cual es aceptable y beneficioso para la empresa.

Palabras clave: Gestion de Inventario, Proceso de atencion, Pedidos a tiempo,

indice de reclamos.
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Abstract

The objective of this applied research was the implementation of inventory
management to optimize the service process in the bearing unit of the company
SEDISA S.A.C. from the city of Trujillo. Through the application of an improvement
plan for Inventory Management, for them a diagnosis of the company was made
regarding the dimensions of customer satisfaction and orders delivered on time,
identifying deficits and these are measures that require improvements in the use of
tools. and strategies focused on the relevant causes that generate the problem of
the inadequate care process. The study was applied to the warehouse inventory,
carrying out an ABC classification, training, inventory control schedule and formats
to efficiently control the resources of the trading company. Given the pre-
experimental research design, a total of 68 reports from the customer service area
were collected so that after executing the improvement plan, re-evaluate, obtaining
post-test data from the complaint rate and order rate indicators on time, for this The
months of April to June and September to November of the year 2022 were used as
a reference, achieving in this period of time the reduction of customer complaints
due to the poor service process from 33% to 18% and in terms of orders delivered
resulted in an increase in the rate of orders on time from 73% to 87%. Therefore, it
is confirmed that the development of an inventory management plan optimizes the

service process or, which is acceptable and beneficial for the company.

Keywords: Inventory Management, Service process, Orders on time, Claims rate.



l. INTRODUCCION

En la actualidad la gestién de inventarios se ha convertido en un factor importante
ya sea a nivel mundial, nacional y local; ya que las industrias se han propuesto
mejorar en la medida de lo posible sus productos a fin de obtener mayores
ganancias y reducir sus costos por ello han optado por implementar estrategias y/o
sistemas de acuerdo a sus necesidades. Asimismo, teniendo en cuenta en la
realidad en que nos encontramos actualmente ya que existen informes econémicos
en los que se demuestra que a nivel mundial nos encontramos en crisis por lo que,
segun un informe reciente de CEPAL, en este se advierte que en América Latina la
dinamica inflacionaria sigue en aumento, del mismo modo los bancos centrales a
nivel mundial advierten que la inflacion se mantendra elevada en lo que resta de
afo (Appendino, & otros, 2019)

Por esta raz6n muchas organizaciones estan cambiando o mejorando sus
estrategias con el fin de cumplir con los requisitos y requerimientos que demandan
sus clientes, especialmente en lo que es el tiempo, costos y planificacion de sus
servicios, generando mayor impacto en el mercado. Las empresas con mayor
competitividad e impacto econdmico a nivel internacional y nacional, cuentan con
modelos cuantitativos y herramientas que ayudan a la sistematizacion y
automatizacion de servicios brindando el respaldo suficiente a la logistica de cada
organizacion a fin de que se tomen las acciones que se realicen sean adecuadas y
pensando en el beneficio de la organizacion, y estas aporten datos reales los cuales
ayuden a una mejor optimizacion en los procesos, esto conlleva a tener un stock
de productos y permitiendo conocer cual es el lote optimo con el cual debe contar
la empresa. (Chavez, 2021)

El proceso de gestion de inventarios, siendo este un punto estratégico de toda
organizacion. Por lo que las actividades que se realicen deben estar conectadas
entre si con los métodos de registro de almacén, los puntos de rotacion de
inventarios, con la clasificacion de productos y/o servicios, los cuales deben estar
ordenados y clasificados por los métodos de control y eficacia en la administracion
de los materiales (Miranda, 2020) se debe tener en cuenta que, actualmente el
inventario ha tomado mayor valor para las organizaciones, ya que en este se
almacena la relacion de productos o servicios que brinda y que estan listos para su

comercializacion a fin de conseguir una ganancia o utilidad (Duran, 2016)



Distintas investigaciones enfatizan que en un promedio de mas del 40% de las
veces, el comprador o cliente opta por cambiar de empresa o producto por
deficiencias que existen al servicio del cliente, del mismo modo se debe tener en
cuenta que mas del 96% de las veces, el cliente no expresa su incomodidad por la
mala atencidén brindada, ademas es importante que es que la atencién que se
brinda debe ser la mejor. Ya que en mas del 90% de las ocasiones, el cliente si
puede, no vuelve a comprar el producto asi este a buen precio y o sea de buena
calidad, dando a conocer su mala experiencia con la empresa trayendo como
resultado una mala reputacién a la empresa como a la marca (Vargas, 2006).

Las empresas que buscan mejorar sus distintos procesos, como la empresa Angulo
Red (Madrid), quien ha  utilizado una diversidad de propuestas para incrementar
sus ventas, lo que ha permitido que mejore su rentabilidad y su utilidad, esto ha
permitido beneficiar a sus colaboradores econémicamente. han sido las siguientes:
primero ha utilizado el incremento de ventas utilizando un sistema de seguimiento
comercial a los procesos que realiza el area logistica para mejorar tiempos en la
cadena de suministro, como segundo punto ha utilizado mejora de sus inventarios.
(Llanos, 2017)

Hoy en dia las empresas optan por generar estrategias en calidad, precios bajos,
velocidad de respuesta, servicio al cliente entre otros. Segun un informe brindado
Bussines Empresarial, en nuestro pais cinco de cada diez organizaciones
dedicadas a la venta de productos industriales, construccion o mineria utilizan
recursos tecnoldgicos para optimizar la gestion de inventarios, por tal motivo la
aplicacion de un software o sistema de gestion, para realizar este tipo de inventarios
es de gran importancia ya que va a permitir optimizar en un 40% los tiempos y
procesos en la organizacion, ademas, va permitir aumentar sus ventas en un 25%
o al 30%, esto hace una gran diferencia de las organizaciones que no cuentan con
un sistema de automatizacion inventarios. Por ello, se debe tener claro que, un
control inadecuado de los inventarios en las empresas u organizaciones afectan su
rentabilidad ocasionando que las empresas tengan un stock limitado de sus
productos ofertado, afectando de manera negativa en sus ventas (Mendoza, 2019)
La empresa SEDISA S.A.C, es una empresa autorizada en la distribucion y
representacion de marcas de prestigio para la atenciébn de medianas y grandes

industrias, sin embargo, a pesar de ser reconocida la empresa ha tenido quejas y



perdidas por los servicios no entregados a tiempos generando insatisfaccion de los
clientes por el mal proceso de atencién de los pedidos, en cuanto al almacén y su
programacion de pedidos esto se ha visto reflejado en la unidad 2 de rodamientos
de la Ciudad de Trujillo, ya que los clientes han mostrado su insatisfaccion durante
el proceso de atencién por parte del personal a cargo ya que sus productos
solicitados no llegan en el tiemplo establecido generando sobrecostos tanto a la
empresa como al cliente.

La unidad de rodamientos gestiona la venta segun sus niveles de stock y en base
a sus procedimientos de comunicacion con el almacén; quien recibe la orden de
compray genera una guia de despacho considerando solo la entrega de productos
gue tiene en stock, dejando a veces ordenes de compras incompletas con la
intencién de realizar pedidos a los proveedores para reponer el stock faltante, los
cuales no cuenta con un procedimiento de reposicion y control de stocks, ademas
se desconoce con exactitud los plazos de entrega de los proveedores; generando
retrasos en las entregas de productos, caida de las ventas, devolucion del producto,
por otro lado no llega la mercaderia requerida al cliente, el cliente recibe una
atencion inadecuada ante su requerimiento, se vence las ordenes de compra, el
cliente anula la orden de compra, por ello el area se queda con la mercaderia
generando un stock innecesario, error de envié de producto y por devolucion, esto
nos obliga a implementar la gestion de inventarios a fin de mejorar el proceso de
atencion al cliente esto se ha verificado segun reportes de reclamos de los clientes.
Cabe mencionar que un mal manejo de control de existencias en las organizaciones
ocasiona baja eficiencia, asimismo se tomd en cuenta los problemas existentes en
las organizaciones desorden en los almacenes, falta de documentacion para la
compra y control de existencias, no cuenta con un sistema de kardex, falta de
infraestructura en el almacén, falta de personal calificado y capacitaciones.

En esta investigacion surge la pregunta de investigacion: ¢ Cual sera el efecto de la
implementacion de gestién de inventarios para optimiza el proceso de atencion en
la unidad de rodamientos de la empresa?, y de manera especifica: ¢Cual es el
diagnéstico inicial del proceso de atencion al cliente?, ¢De qué forma la
implementacion de gestion de inventario optimiza el proceso de tiempo de atencion
al cliente en la unidad de rodamientos de la empresa? ¢Cual es la situacion del

proceso de atenciéon en la empresa después de la aplicacion de la mejora? ¢ Cual



es el nivel de gestion de inventario sobre el proceso de atencion al cliente en la
unidad de rodamientos de la empresa?

Esta investigacion su justificacion practica, ya que es un trabajo aplicativo teniendo
en cuenta que ayudara a resolver problemas existentes de la empresa, tomando en
cuenta las buenas practicas de gestion de inventario que influye a la mejor calidad
de servicio al cliente reduciendo problemas encontrados y obtendra mas
rentabilidad; tedrica por que busca mediante la aplicacion de modelos de gestion
de inventarios, ampliar los conocimientos de la empresa con el fin de optimizar su
proceso de atencion al cliente, el cual serd documentado e implementado; esta
informacion ha sido contrastada con otras investigaciones, la cual servird de ayuda
para futuras investigaciones; econdomicamente ya que la investigacion plantea
reducir los costos eh aumentar la rentabilidad de la empresa optimizando asi los
tiempos de atencion al cliente, esta investigacion hara que la empresa sea mas
competitiva a nivel local, regional y nacional; social se toma en cuenta que en la
actualidad existe gran demanda de rodamientos, herramientas y maquinas para las
Industria, optimizar el proceso de atencién hard que la empresa satisfaga las
necesidad de sus clientes.

Por todo lo expuesto, se persigue cumplir con el objetivo general es: Analizar el
efecto de la Implementacién de la gestion de inventarios para optimizar el proceso
de atencion en la unidad de rodamientos de la empresa SEDISA S.A.C, Trujillo
2022 y los objetivos especificos: (1) Realizar un diagnostico actual de la empresay
describir los procesos logisticos de la empresa (2) Disefiar e Implementar la gestion
de inventario mediante un plan de mejora (3) Determinar el proceso de atencién al
cliente en la unidad de rodamientos posterior a la que Implementacion. (4) Evaluar
el efecto de la implementacion del plan de gestion de inventario sobre el proceso
de atencion.

Por otro lado, se han definido las siguientes hipotesis: La implementacion de la
gestién de inventario tiene un impacto positivo sobre el proceso de atencion al
cliente en la empresa SEDISA.



Il. MARCO TEORICO
A nivel Internacional
En la busqueda mas detallada y aportes de nivel internacional, (Garcia y Sanchez,
2019) en su articulo evaluacion del sistema de control interno en la gestion de
inventarios buscé mejorar la administracion y el control de los productos surgiendo
asi la necesidad de gestionar sus procesos, politicas de compra, la recepcion de
traslados de mercaderia, almacenamiento y la venta de productos. Logrando la
contribucion de toma de decisiones a favor de la empresa y de sus clientes, con el
fin de mejorar la eficiencia de las operaciones
(Martinez, 2018). En su investigacion enfocada a mejorar procesos de gestion de
compras dentro de la empresa ALSTOM TLS en dicho estudio se han utilizado
métodos sobre gestion de calidad para optimizar el proceso en la gestién de
compras. Una mejora significaba del 15,5% reduciendo el tiempo de entrega de
productos a las clientes
(Acosta, Caro y Goéngora, 2019). En su estudio realiz6 un andlisis descriptivo
cuantitativo con el propoésito de analizar y evaluar la importancia que genera el
servicio de venta y posventa en marcas de productos, con el fin de identificar como
este puede influenciar y afectar en una decision de un requerimiento o compra por
parte de los clientes, donde se utilizé el modelo SERVPERF a los clientes para
poder llegar a evaluar la calidad de servicio.
Gonzales (2021), para el autor al realizar un estudio empirico se hallaron las
siguientes deficiencias que afectaron en las mejoras de procesos de atencion
ocasionadas por: no se cuenta con un modelo o disefio de servicio al cliente,
retras6 eh incumplimiento de los tiempos establecidos para las entregas de
producto, es asi donde se comenzd con un conjunto de tareas direccionadas a
perfeccionar dicho sistema de gestion, habiendo iniciado con el desarrollo seguido
en sistemas empresariales y asi seguir con el propésito de contribuir y aumentar la
toma de decisiones que sumen una mayor satisfaccion de los clientes
Para Clark y Cisneros (2018). En su investigacion en establecer un diagnostico del
atractivo y rentabilidad del punto de ventas en la universidad de Holguin, Cuba se
resalta que en la actualidad los clientes se han vuelto mas exigentes, el cual se
llevé a cabo un estudio de la satisfaccion sabiendo que en la gestion comercial

existen muchas herramientas para ser evaluadas dichas actividades de la tienda;



por lo que desde entonces las autoras consideran implantar un disefio de
procedimiento para el diagnéstico de sus ventas y rentabilidad de sus productos,
dentro de ello se encuentra el comportamiento de compra por parte de los clientes
con base en el célculo e interpretacion, atraccion y circulacion. En donde su
aplicacion les permitié proponer e implantar a empresas comerciales un analisis,
una estrategia y acciones para mejorar las situaciones actuales de su gestion
comercial de toda la empresa en general el cual de la mano esta el Merchandising
en particular, como aquel medio que ayudara también a elevar los niveles de

eficiencia en las entidades comerciales.

Realizando una revision bibliografica encontramos los siguientes datos dentro del
ambito nacional. En una investigacion realizada por Taramona (2016). Los autores
realizaron la Propuesta de mejora de la gestion logistica para reducir los costos
logisticos operacionales una empresa cervecera, en la cual se llevdé a cabo un
analisis de la empresa para saber la situacion en que se encontraba la compafia y
después evaluar el impacto de estandarizacion de sus procesos y reglas de
administracion esto a fin de disminuir los costos en produccion y gastos
administrativos.

Salas et al (2017). Los autores han realizado su investigacion sobre Metodologia
de Gestion de Inventarios la cual permite conocer sobre la importancia de que una
organizacion cuenta con programas de integracion en cuanto a la cadena de
suministro, a fin de establecer estrategias para mejorar el desempefio de los
intervinientes en la cadena de suministro. Esta metodologia ha sido aplicada en
empresas del sector madera y muebles, en las que se han evidenciado fallas en
cuanto a la realizacion de inventarios, segun el andlisis realizado esto se debe a
gue la organizacidon no cuenta con estrategias para organizar los inventarios de
manera participativa entre los intervinientes en el area logistica de la empresa.

Por otro lado, considerando a Garcia et al (2017), quienes han realizado su
investigacion sobre optimizacion en los procesos de atencion al cliente basandose
en la aplicacién de la metodologia DMAIC (Define, mide, analiza y controla) en una
institucion financiera. En la cual se han defino cuales son las operaciones criticas
y/o fallas utilizado estrategias a fin de realizar un andlisis cualitativo en el que cual

se han tenido, como resultado que existe una sobre utilizacion de recursos,



asimismo se han definido cuales son los tiempos aproximados que se utilizan para
cada proceso esto de acuerdo a las actividades criticas esto ha ayudado a
determinar que la implementacion de esta propuesta puede generar una reduccion
significativa en el tiempo de espera promedio por cliente y un mejor uso de los
recursos.

Asimismo, teniendo en cuenta el articulo de investigacion realizado por Bofill et al
(2017) sobre el estudio adecuado para realizar la gestion de inventarios teniendo
como objetivo realizar una propuesta sobre cdmo realizar el procedimiento de
modelos gestidn de inventarios en el almacén central de una cadena comercial con
la finalidad de disminuir costos los cuales estén relacionados a los inventarios en la
entidad a fin de mejorar de esta forma el servicio al cliente.

Ortiz et al (2017), en esta investigacion los autores tienen como objetivo principal
reconocer y explicar el proceso de adaptacion de los procesos industriales con la
informacion tecnoldgica, ya que actualmente estos elementos no se estan
conectados en algunas organizaciones lo cual genera pérdidas en su rentabilidad.
Por ello, es importante lograr que la organizacion se mantenga actualizada
tecnolégicamente y competitiva en el mercado utilizando los diversos mecanismos
tecnolégicos que existen. Por lo tanto, se debe tener presente que la
automatizacion de recursos permite a las organizaciones comprender, desarrollar
y adoptar una cultura de gestion por procesos tecnoldgicos todo esto en entorno a
la gestion de inventarios.

Lavalle (2021). Teniendo en cuenta su trabajo de investigacion realizado en la
Empresa Ecoenergyperu SAC, en el cual se plante6 como objetivo optimizar el
proceso de atencion al cliente, tendiendo como objetivo reducir el tiempo de espera,
reducir el tiempo del proceso de atencion, reducir el niumero de dias para brindar el
servicio. Por consiguiente, el autor busca lograr la satisfaccion y fidelidad de los
clientes de la empresa mejorar el servicio de atencion que se brinda sea optimo y
adecuado sus necesidades. Por ello, ha desarrollé la metodologia LK-XPerience,
en la se toma como elementos las caracteristicas con mayor impacto de las
siguientes metodologias la cuales son Lean StarUp, Kanban, Extreme
Programming (XP) obteniendo como resultado que el proceso de atencion a los
clientes se ha optimizado reduciéndose el de atencion, disminuyendo el tiempo

medio de atencion incrementandose la satisfaccion de los clientes.



Con el fin de indagar mas sobre las variables de estudio, se busco la siguiente
informacion bibliografica en cuanto a las teorias relacionadas a esta investigacion:
Dolan (2017). determiné que la gestion de inventarios se define como estrategias y
practicas que adoptan las empresas u organizaciones la cual le permite impulsar
acciones de cambio a fin reforzar la eficacia y los resultados de la empresa Por lo
que, se debe tener claro la gestion de inventarios permite optimizar al maximo el
uso de los recursos y el cumplimiento objetivos que se plantea la empresa
permitiéndoles ser mas competitiva en el mercado.

Chapman (2006), dice que el inventario de la empresa en realidad es la capacidad
almacenada. En otras palabras, buena parte del inventario representa el uso de la
capacidad de la empresa para crear un producto con anticipacién a la demanda
real por el mismo. Para (Meana, 2017), los inventarios se pueden definir como el
hacinamiento de materiales destinado a cubrir una demanda de productos;
utilizando métodos como verificacion, constatacion de productos y control de stock
en una organizaciéon, a fin de tener un informe detallado y realizar un estudio
contable sobre las perdidas, ganancias obtenidas desde que se adquirié el producto
hasta su comprador final.

Segun (Meana, 2017, p.11), los inventarios se pueden definir como el hacinamiento
de materiales destinado a cubrir una demanda de productos; utilizando métodos
como verificacion, constatacion de productos y control de stock en una
organizacion, a fin de tener un informe detallado y realizar un estudio contable sobre
las perdidas, ganancias obtenidas desde que se adquirié el producto hasta su
comprador final.

Segun (Chapman, 2006). La gestion de inventario consiste en identificar cuéles son
los productos mas representativos en la unidad de rodamientos, cual es su
demanda de cada uno de ellos, quienes son los proveedores, en qué tiempo se
atienden nuestros pedidos de compra y cuales son los costos por realizar pedidos
o por almacenar los mismos.

Segun (Garrido Bayas, 2017) un modelo de gestion de inventarios es aquel en el
cual la organizacion, planificar, direccionar, controlar y evaluar tanto las actividades
gue realiza la organizacién como la de sus colaboradores, al momento de adquirir
sus productos durante y después de la cadena de suministro de esta forma tendra

un informe conciso y detallado de cuéles son las cantidades exactas de productos



con las que cuenta la organizacion. La gestion de inventarios tiene como finalidad
comprobar cudl es el stock con el que cuenta la organizacion, utilizando un control
fisico el cual debe ser realizado a detalle ya que en este se encuentra localizadas
cuales son las existencias de productos que hay en el almacén. Del mismo, modo
este informe contribuira a que se tenga un numero exacto de los productos con
mayor rotacion esto permitira tener un stock de productos actualizados.

Para (Duran, 2012) los tipos de inventarios pueden ser segun su clasificacion
funcionales esto va a depender de la funcidn o naturaleza de la empresa, asimismo
estos se clasifican segun la materia prima, productos en proceso o produccion
terminada. Los inventarios también se pueden clasificar segun las razones para
mantenerlo lo que refiere a que depende del motivo por el cual la organizacion
mantiene el inventario estos se clasifican en precautelativo hace referencia a todos
los productos o materia prima termina como medida de prevencion ya que en la
organizacion existe una mayor demanda de productos, mientras que el operativo
se refiere a toda la produccion operable con la cual cuenta la organizacién para
funcionar y generar ingresos Yy finamente el inventario especulativo en el cual se
tiene toda la informacion acerca de material o productos ter minados y retenidos
para obtener mayores ganancias debido a la variacion de los precios que
experimenten los productos destinados a la venta. Del mismo modo se tiene a los
inventarios de duracion los cuales se clasifican como perecedero se refiere a toda
la mercancia con la cual cuenta la organizacion y esta tiene una fecha de
vencimiento establecida. También tenemos el inventario no perecedero en este se
agrupa toda la mercancia que no tiene una fecha limite o establecida de
vencimiento.

Por otro lado, tenemos los modelos de inventarios los cuales segun algunos autores
como Meana (2017), lo clasifican en dos: los modelos deterministas en este tipo
de inventarios se realizan prondsticos de demanda o pedidos reales de los clientes,
representandose de cantidad optima cada vez que se realice un pedido y este
pueda variar en el tiempo. Del mismo estan los modelos probabilisticos este modelo
esta sujeto al tamario del lote econdmico y a la cantidad de la orden de pedidos o
produccion.

Para la rotacion de inventario el cual tiene la finalidad de controlar las existencias

de productos en el almacén indicando el numero de veces que se realizd un



inventario en un periodo de tiempo determinado, de esto va depender el tiempo de
demora para que se reponga el stock de productos en la organizacion, controlando
las salidas de productos del almacén al cliente.

Método Wilson, es un método matematico para calcular cada cuanto y en qué
cantidad hay que realizar un pedido a un proveedor, garantizando asi una adecuada
gestion de stock. (MECALUX, 2019).

Q = V2.KDG
Donde:
Q = cantidad 6ptima de pedido
D = demanda anual de la materia prima en cuestion
K = coste de realizar cada pedido
G = coste de almacenamiento de una unidad en el almacén en una cantidad de
tiempo determinado
Exactitud de Inventario segin (Mora, 2021). Tiene por objetivo la subsiguiente
dimension el verificar la credibilidad de las existencias que se encuentra
resguardadas. El impacto que nos da a conocer es sobre la fiabilidad de la data de
mercancias en puntos de reparticion con el objetivo de distinguir los probables
desajustes en los articulos reunidos y aceptar actividades de correccion con
antelacion y que impacte en el beneficio de las compaiiias. Se considerd que el
método mas adecuado es: Inventario, “un método para mejorar la exactitud y
fiabilidad del control de inventarios y que consiste en contar las existencias del
almaceén, agrupadas segun 20 un criterio”. (ATOXGRUPO, 2018)
Segun (Talledo, 2022) el proceso de atencién puede definir como todas aquellas
actividades que la organizacién o empresa realiza orientadas a satisfacer al cliente
con el fin de conseguir ganancias. Los procesos de atencién al cliente son un
conjunto de practicas estandarizadas para atender consultas, problemas y
sugerencias de personas que compran productos y servicios de una empresa. El
objetivo del control de servicio al cliente es garantizar la calidad de todas las
interacciones, sin importar la complejidad del tema o de las emociones involucradas
en la situacion.
Por otro lado, tenemos las etapas de control en la atencion al cliente esto va permitir

garantizar la estandarizacion de los procesos: la primera etapa comienza con una
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solicitud a través de algun canal de atencion de la organizacion creandose un ticket
de soporte en el cual se registra el objetivo del reclamo o pedido. Como segundo
punto se tiene la solucion de la situacion el cual consiste en identificar cual sera la
solucién mas adecuada y se plantean las mejores alternativas. Finalmente se tiene
la evolucion al cliente el cual es importante ya que va permitir conocer a la
organizacion cuan satisfecho se encuentra con la atencion brindada.

Para Aguero en (2015), buscan implementar un sistema de gestion de inventarios
el cual garantiza la obtencion de los recursos necesarios en un periodo de tiempo
determinado, la cantidad adecuada de stock de productos logrando satisfacer las
necesidades del cliente. Actualmente en la Empresa SEDISA S.AC., se ha
evidenciado fallas con respecto al control de stock y a la reposicién de productos
en un periodo de tiempo adecuado y prudente a fin de satisfacer las necesidades
de sus clientes.

En los procedimientos analizados en la empresa se ha pronosticado que es
importante que la unidad 2 de la empresa SEDISA S.A.C., conozca cuales son los
productos mas requeridos por sus clientes ademes de reconocer cual es el nivel de
stock que necesita a fin de brindar un servicio de calidad en cuanto a su proceso
de atencion, atendiendo sus pedidos en un tiempo prudente buscando siempre la
satisfaccion y fidelizacion de sus clientes segun Philip Kotler (2022), lo define como
la sensacion de placer o decepcion de una persona u organizacion la cual no

cumplido con brindar de manera 6ptima el servicio ofertado.
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Il METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion
Tipo de investigacién
Debido a la finalidad de la investigacion es de tipo aplicada segun (Hernandez y
Mendoza, 2018). Para los estudios que resuelve problemas utilizando los
conocimientos adquiridos tras la aplicacion directa de alguna metodologia, que
abarca hallazgos nuevos fundamentados entre las teorias y la practica. De esta
investigacion se realiza en contexto de técnicas existentes dando solucion a los
presentes problemas de la empresa SEDISA S.A.C
Enfoque de la investigacion
Sera de un enfoque cuantitativo debido que se presenta una hipoétesis que deben
ser comprobadas y se trabaja a través de la recoleccién de datos los que después
seran evaluados estadisticamente.
Disefio de Investigacion
Asimismo, el disefio de la investigacion es experimental, de tipo cuasi experimental
gue se pude manipular la variable independiente para obtener resultados favorables
sobre la variable dependiente; (Hernandez y Mendoza, 2018). Este proyecto sera
aplicado en la practica mediante la implementacion de la gestion de inventario y ver
sus efectos en el proceso de atencién. A la vez este estudio es longitudinal ya que
sera medido antes y después de la implementacién al ejecutar mas de una vez

mediciones a la misma poblacion
P Ox Or
Para el disefio de: Antes — e— Después
Donde:
P = Poblacion
Ox = Proceso de atencion antes de Implementacion gestion de inventarios

| = Implementacién gestion de inventarios

Or = Proceso de atenciéon después de Implementar gestion de inventarios
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3.2. Variables y operacionalizacion
Variable Independiente: Gestion de Inventario
Segun (Alzate, 2022) es el seguimiento profundo de los articulos o materiales
gue se almacenan, esto a través de ciertas actividades que logran proporcionar
un amplio conocimiento en la administracion adecuada del registro, compra y
salida del inventario dentro de una empresa
Dimension 01: Rotaciéon de Inventario
Para el autor Wang (2016), menciona lograr una alta rotacion de inventario puede
resultar en ventas elevadas, lo cual es bueno. Sin embargo, también podria
significar que la empresa no mantiene suficientes existencias en el almacén para
satisfacer las demandas del mercado. Los inventarios tienden a ser
proporcionales a las ventas en un plazo establecido, pero la relacién se rompe a
dada la compensacién entre la inversion en inventarios y las ventas.
Formula e Indicador:

Total de ventas mensuales
IRI = . . , —x100%
Cantidad de inventario promedio

Donde:

RI: Rotaciéon de Inventario

Dimension 02: Exactitud del inventario

Segun Khan y Ahmed (2019), nos menciona el agotamiento ocurre cuando el
nivel cae a cero y empeora cuando hay demanda insatisfecha.

Formula e Indicador:

BT = Stock Teodrico — Stock Real 100%
N Stock Real x 0

Dc')nge:
IEl: Indice de Exactitud de Inventario
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Dimension 03: Duracion de Inventario

“Tiene por obijetivo vigilar la confiabilidad de los productos que se encuentran
almacenados”. (Mora, 2021).

Formula e Indicador:

Inventario final
IE] = — x100%
ventas mensuales promedio

Dénple:
IEI: Indice de Duracién de inventario

Variable Dependiente: Proceso de Atencion

El proceso de servicio al cliente se refiere a aquellas acciones que una empresa
lleva a cabo para ofrecer un producto o servicio al consumidor con la mayor
calidad de experiencia (Ojeda, 2021)

Dimension 01: Satisfaccion al cliente

Kotler y Keller (2012) sefialan que la satisfaccion es el conjunto de sentimientos
de placer o decepcion que se genera en una persona como consecuencia de
comparar el valor percibido en el uso de un producto (o resultado) contra las
expectativas que se tenian, la satisfaccion refleja el juicio que una persona se
hace del rendimiento percibido de un producto en relacién con las expectativas

Formula e Indicador:

Cantidad de reclamos
— x100%

Total de atenciones
Dénde:

IR: indice de reclamos

Dimension 02: Pedidos a tiempo

Valenzuela y otros (2019). Es la medida del tiempo en que los clientes que
consumen o adquieren productos, servicios o bienes estén satisfechos ante los
pedidos solicitados estos se convertiran en un actor preferencial de la compaiiia
y probablemente volvera a usar sus servicios o productos.

Formula e Indicador:

Cantidad de pedidos a tiempo
ITAC = - x100%
Total pedidos

Dénde:
ITAC: indice de Pedidos a tiempo
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3.3. Poblaciéon, muestray muestreo

Poblacion:

Gomes (2016) lo define aquellos casos que son parte de un estudio a investigar de
caracter limitado para poder ser selecionado ante una muestra donde el indigador
tomara criterios ligados a sus objetivos para obtener resultados segun su universo
a estudiar. Para el presente proyecto la poblacion accesible fue brindada por la jefa
del area de Atencion al cliente, por ello la poblacién esta conformada por todos los
registros de pedidos diarios emitidos que son 68 de las cuales se tomaran en cuenta
los meses de abril, mayo y junio del 20212 para los datos pre tes y setiembre,
octubre y noviembre 2022 para los datos pos tes.

e Criterios de inclusion: Se tomara los meses de demanda normal de los
productos solicitados, los dias laborables normales.

e Criterios de exclusidn: Se excluye los meses que contengan productos
con mayor demanda o por campafia, asi como los dias no laborables que
son los domingos

Muestra

(Herndndez Sampieri, y otros, 2018) los autores indican que la muestra es un
subgrupo de la poblacién. De la cual, se acopia informacion y datos, los cuales son
representativos. Se toma a una muestra por conveniencia, es decir la poblacién y

las muestras son iguales.
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Determine Sample Size
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Figura 1: Determinacion de la muestra
Elaboracion: Los autores
Fuente:https://www.abs.gov.au/websitedbs/D3310114.nsf/lhome/Sample+Size+Calculator

Muestreo: Es un muestreo no probabilistico por conveniencia ya que el tamafio de
la muestra del estudio que se manejara sera igual al total de la poblacién por ello
no se aplica muestreo.

Unidad de anélisis:

En referencia a la unidad de analisis, es un elemento que conforma un grupo que
se desea estudiar. Naupas et al (2018), para el presente trabajo seran cada pedido

atendido por los clientes.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas de recoleccion de datos

Carbajal (2019), menciona que vienen a ser las formas de poder alcanzar a
recaudar informacion relevante al estudio que dirige a revisar detalladamente para
el desarrollo de una investigacion dependiendo del tipo de investigacion.
Instrumentos de recoleccion de datos

Los instrumentos son los medios materiales que emplea el investigador para

recoger y almacenar la informacion. (Valderrama, 2016, p. 194).
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Para el presente estudio se empleara la Ficha de registro en donde se detallara con
formatos de recoleccién de datos de los registros diarios para el proceso de
atencion. Ademas, se empleara formatos de registros con el fin de obtener
resultados favorables ante las dimensiones de la gestién de inventarios en la unidad
de rodamiento. (Anexo 02)

Tabla 1: Uso de Instrumentos de medicion

Dimensiones | Técnica Instrumento

Ficha de registro de rotacién de Inventario

Gestion de | Observacion Ficha de registro de exactitud de inventario

Inventario directa
Ficha de registro de duracién de Inventario
Ficha de recoleccién de Datos de
Procesg de L satisfaccion al cliente.
atencion Analisis

documental | Ficha de recoleccion de Datos Tiempo de

atencion al cliente

Elaboraciéon: Los autores

Validez del instrumento de medicion

Para Hernandez (2018), la validez es el grado del que un instrumento mide la
variable que pretende medir; en el presente caso la validez del instrumento se
realizo por el juicio de tres (3) docentes expertos en la investigacion por parte de la
escuela profesional de ingenieria y arquitectura de la universidad César Vallejo.
Véase en el anexo donde se aprecia la revision por los tres (3) docentes expertos
garantizando la valides del trabajo de investigacion registrando que son aplicables.
(Anexo 3)

Confiabilidad del instrumento de medicién

Para Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), la confiabilidad es el grado que tiene
un instrumento para obtener los mismos resultados al medir al mismo elemento
repetidas veces; en el presente caso dado que la recopilacion de la informacion que
viene de la revision de los reportes de los pedidos en el proceso de atencion,
informacion de autoriza la empresa segun el (Anexo 4) por lo que seran confiables
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3.5. Procedimientos

v Identificacién de la realidad problematica, ante los sucesos frecuentes de la
empresa.

v' Levantar un diagnostico de la situacién actual en que se encuentra la
empresa, identificando el problema y sus causas.

v' Utilizacibn de técnicas e instrumentos ante la observacién directa
evidenciando con fotografias y formatos de registros para cada dimension
permitiendo que el resultado sea favorable ante los objetivos, sin manipular
la variable independiente.

v' Se utilizara como instrumento para la variable dependiente el analisis
documental ante fichas de recoleccion de datos.

v' Se implementara la gestion de inventarios ante un plan de mejora.

v Se realizara una evaluacion econémica, para medir la viabilidad del proyecto

de investigacion.

3.6. Método de analisis de datos

Con la finalidad de alcanzar los objetivos planteados en la investigacion primero se
desarrollara un analisis descriptivo que permitira identificar las caracteristica y
comportamiento de la variable y sus dimensiones; mediante la utilizacion de la
herramienta Excel.

Con la finalidad de contrastar las hipotesis de investigacion es necesario primero
identificar el comportamiento de las dimensiones de la variable dependiente del
antes y después de la implementacion, lo cual se utilizara modelos estadisticos que
determinan la normalidad de una serie del resultado de pruebas, utilizando modelos
ante el comportamiento si es paramétrico o no paramétrico. Para el analisis

estadistico inferencial utilizaremos el paquete estadistico SPSS en su version 25.

3.7. Aspectos éticos
Segun lo establecido por la Universidad Cesar Vallejo y la existencia del Codigo de

Etica como se presenta en la siguiente tabla.
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Tabla 2: Cédigos de Etica - UCV

Codigos de Etica de la Universidad Cesar Vallejo

Articulo 3° “Respeto por las personas en su integridad y autonomia”
Articulo 8° “Competencia profesional y cientifica”

Articulo 10° “La investigacién con seres humanos”
Articulo 15° “De la politica anti plagio”

Articulo 16° “De los derechos del autor”

Articulo 17° “Del investigador principal y personal investigador”

Fuente: Universidad César Vallejo
Para esta investigacion fueron los fundamentos éticos, asi como también la
transparencia de la recoleccion de datos, finalmente el porcentaje permitido en

turnitin y las citas y referencias en norma APA.
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V. RESULTADOS
Esta investigacion se desarrollé en una empresa que brinda servicios y diferentes
productos a la industrial nacional, se especializa en la distribucion autorizada y es
representante exclusiva de marcas altamente prestigiosas para las diferentes
industrias. Cuenta con sedes en Lima, Arequipa, Piura y Truijillo la cual esta
ubicada en: Av. Miraflores 928- Urb. El Molino — Truijillo — La Libertad

Av. Miraflores 928- Urb. El Molino - Trujillo

= v @ PaciiG . r L LT

H Q & Q} >La 7
o se€Qlisa ;
g Hotel Torre Norte < >
P BoLaE o

Figura 2 Ubicaciéon de la empresa SEDISA.
Fuente: Google Maps.

La empresa SEDISA S.A.C., actualmente tiene 34 afos en el mercado bridado
servicios a sus clientes, fundada en diciembre de 1988, nace con el proposito de
ofrecer marcas de prestigio a la industria peruana; a principio de este afio solo
distribuye de manera autorizada por SOLDEXSA, la linea completa de soldaduras
OERLIKON. Al cabo de pocos afios SKF DEL PERU les nombra distribuidor
autorizado de rodamientos, chumaceras, anillos, bujes, grasas y retenes,
aumentando ultimamente a la linea SKF herramientas de montaje y desmontaje,
medidores de vibraciones e instrumentos electronicos de medicion.

La empresa proveedor de 24 sectores, entre los que destacan la agroindustria,

metalmecanica, mineria, construccion, etc., siendo otro de sus mercados

20



actualmente la importacion de sus productos de marcas reconocidas y de calidad.
Siendo una empresa agil, responsable y comprometida en establecer vinculos de

confianza con sus clientes.

Misién:

Queremos servirlo mejor y ser mas
importante para su empresa. Por eso nuestra
vision apunta a ser un proveedor integral
para la industria peruana en las categorias de
insumos, herramientas, consumibles y
maquinas, sin descuidar aspectos claves
como la especializacion en los productos que
representamos y el servicio al cliente.

Brindar soluciones en abastecimiento de
insumos, herramientas, consumibles y
maquinas para la Industria peruana en
general. Nos preocupamos

permanentemente por ser verdaderos V\%‘j
$

Los mejores PRODUCTOS, la mejor ASESORIA

socios comerciales de nuestros clientes y
por establecer relaciones de confianza al
ser percibidos como parte esencial de su

cadena de valor

POR UNA INDUSTRIA
NO CONTAMINANTE

Figura 3 Mision y vision de la empresa SEDISA S.A.C
Fuente: SEDISA S.A.C

todo colaborador debe demostrar una
permanente actitud de respeto y
preocupacion ante los requerimientos de
los clientes, internos, externos y
consumidor final; asi como una constante

es el elemento dinamizador del éxito
organizacional y empresarial. Nuestras
practicas empresariales evidencian
credibilidad, integridad, respeto,
imparcialidad y justicia

investigacion de sus necesidades

: La actuacion empresarial de
todos sus trabajadores SEDISA y de su personal es en Es el principal sentido de las
demuestran una constante apego a la legalidad, criterios operaciones comerciales. El
preocupacion en la etJeCUC'O"‘ de técnicos y principios asegurar los margenes de
declonBsS CoNCietes par & éticos cumpliendo con rentabilidad justos permitira
suministrar productos y servicios ) - :
brindar una adecuada un crecimiento sostenido de la

gue superen las expectativas de : 2 : 3 : x
los clientes en cuanto a tiempo informacion a las instituciones empresa y de sus trabajadores.
' interesadas y al Estado.

costo, calidad, eficiencia

Figura 4 Valores de la empresa SEDISA S.A.C
Fuente: SEDISA S.A.C
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Soldaduras Eléctricas Maquinas de soldar

Empaquetaduras

Figura 5 Productos de la empresa SEDISA
Fuente: SEDISA
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Figura 6 Principales marcas de la empresa SEDISA
Fuente: SEDISA

Para la presente investigacion se enfoca en los productos de rodamientos tal y
como se evidencia en la figura 5, los cuales son repuestos para diferentes
maquinarias de grandes y medianas industrias, la marca con la que se trabaja es

SFK tal y como se evidencia en la figura 6, el cual es su principal proveedor.
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ASISTENTE
COMERCIAL

Figura 7 Organigrama de la empresa SEDISA
Fuente: SEDISA

La empresa SEDISA, tiene un gerente general, dos jefes: ORN y UN2, esta investigacién se encuentra ubicado en la Unidad 02,

la cual es el area comercial de los productos de rodamiento, la cual la realiza la asistente comercial que es la encargada del
proceso de atencion al cliente.
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Se presenta el Proceso de Comercializacion.
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Figura 8 Flujograma Proceso de Comercializacion.
Fuente: SEDISA



4.1. Diagnostico actual de la empresa

Debido a las complicaciones que trajo la pandemia del covid-19 la empresa SEDISA
se ha evidenciado problemas con respecto a sus procesos logisticos el cual hoy en
dia, para que los proveedores segun las marcas reconocidas, se encuentran
ubicados en los paises de Bélgica y Suecia, desde ahi se envian los productos que
distribuye y comercializa SEDISA, por ello la capacidad de respuesta para que
lleguen los productos al almacén central que se encuentra en callao es
aproximadamente entre 3 a 6 meses, estas modificaciones han provocado
problemas en el proceso de atenciéon en cuanto a la entrega de sus pedidos,
enviando productos incompletos, no respectando el tiempo pactado por no contar
con el stock necesario por este motivo existe reclamos por el mal proceso de
atencion en cuanto a la entrega de pedidos y por qué no existe una rapida respuesta
del tiempo se le debe entregar los productos.

El area comercial y atencion al cliente presentan problemas al no poder dar un
soporte adecuado a los clientes, en cuanto a sus requerimientos ya que la
informacion en cuanto a la capacidad de respuesta de la llegada de los productos
es ambigua, obteniendo informacion desactualizada y hasta el momento no se ha
llegado a alinear los requerimientos de los clientes de una manera sistematica y
ordenada en la empresa por ello Es necesario realizar un estudio que permite
identificar las necesidades del cliente y poder incorporar estrategias en la gestion
de inventarios para no generar perdidas en cuanto a la fidelizacién de los clientes
y caidas de ventas. De este. Cabe recalcar qué es importante mencionar qué no se
puede estandarizar el proceso ya que la atencion comercial debido al movimiento
de los mantenimientos que realizan las agroindustrias y industrias es muy variable
y no se tiene un manual de Procedimientos sin embargo en este estudio relajar
hemos politicas nuevas en cuanto al proceso de atencion qué va a partir desde un
microentorno y se va a plasmar en cuanto a los tipos de clientes que se tienen para
realizar una atencion optima qué nos va a llevar a tener cambios constantes de
acuerdo al comportamiento del mercado.

Especificaremos el proceso logistico para la empresa y el proceso en cuando a la
gestion de inventario la cual es nuestra variable independiente y obtener su

diagnéstico para poder tomar medidas correctivas y preventivas.
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La empresa inicia con la compra de sus productos que comercializa a diferentes

proveedores para la unidad de rodamiento es SFK.

Proveedores
de MP
Hierro

Transporte

m y/ Transporte
v w%
& sedisa

Transporte AImacen central
Callao

Clientes o—
Empresas Industriales

Sede Norte Trujillo

y 4

Figura 9 Proceso logistico de SEDISA
Elaboracion propia de los autores

Como se muestra en la figura el proveedor de SFK son empresas mineras queé
extraen la materia prima, de ahi parte el proceso logistico, realizan sus
requerimientos del mineral hierro para que puedan elaborar sus productos, su
planta se encuentra ubicada en Suecia donde los rodamientos son fabricados,
posterior a ello pasan a ser almacenados. SEDISA es un cliente de SFK, ellos
hacen sus requerimientos los cuales son transportados con destino al almacén
central que esta ubicado en Peru en la ciudad de Lima Distrito del Callao, pero el
tiempo para que lleguen los productos son muy variantes no tienen un tiempo
exacto debido a la pandemia del COVID 19 y la guerra que en este afo afecta a
muchos otros paises. Posterior a ellos las diferentes sedes de esta empresa
comercializadora tal como realizaron sus requerimientos son transportados a cada
almacén el tiempo de llegada es entre 3 a 6 dias. Para esta investigacion el proceso
logistico termina en el almacén de la zona norte Trujillo, desque aqui comienza la

comercializacion y distribucion a sus clientes finales.
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En la sede Norte — Trujillo, Sedisa posee sus procedimientos en cuanto a recepcion,
inventario, almacenamiento y distribucion de los productos. Para el ingreso de los
productos se cumple ciertos requisitos: Todos los productos deben estar
correctamente embalados, cada producto debe tener su certificado de calidad por

lote y fabricacién que ingresa. Se presenta el layout del Almacén de SEDISA.
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Figura 10 Layout del almacén de SEDISA
Elaboracion propia de los autores

Segun la figura 09 se observa que los productos de rodamientos tienes dos
anagueles los cuales no poseen ninguna clasificacion solo de manera empirica los
ponen en las primeras filas los productos mas no determinan por rotacion del

inventario.

Para determinar el proceso de inventario se presenta el siguiente diagrama de

proceso de operaciones de Inventario de productos para entrada y salida.
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DOP - Inventario de Entrada de Productos de Rodamiento Actual - SEDISA

Ingresa Productos de
rodamiento

Guiade Packing List
Certificado de Calidad del producto

2.5min

10 min

20 min

0.5min

5min

2.5min

Inspeccion de Productos

Corrobora guia de packing Listcon
cada producto

Ingresa productos al sistema del ERP- 3DEO
desde guias de packing List

Designa a Almacen de Truijillo
O.R.N

Actualiza los datos

Inspeccion de los productos se
han ingresado ERP - 3DEO

Producto Inventariado

Rodamientos SKF
DOP - Resumen de eventos

. Distancia Tiempos
Eventos Cantidad )
metros minutos
Operaciones 4 35.50
Inspecciones 2 5.00
TOTAL 6.00 40.5

Figura 11 DOP Inventario Actual de Entrada de productos
Elaboracion propia de los autores

El proceso que realizan en la empresa para realizar el inventario de los productos
en cuanto a la entrada es la que se presenta en la figura 10 evidenciando un mal
procedimiento que puede ser modificado, no poseen formatos de registro fisico solo

se basan en las guias de packing list.
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DOP - Inventario de Salida de Productos de Rodamiento Actual - SEDISA

Ingresa Facturacion

Realiza guia de Remision - atencion

1.5min al Cliente

Guiade Remision
————————

Inspeccion de Guia de Remision

60 min por Gestor de operaciones

Asistete de almacén selecciona productos desde

20 min guia de remision

Asistete de almacén consulta stock - O.RN -

0.5min 0.C.T-O.RS-0.CL

20 min Ingresa salida de productos del ERP - 3DEO

desde guias de remision

Comunica el Responsable de distribucion

2.5min productos saliente segun stock

Producto Inventariado

Rodamientos SFK

DOP - Resumen de eventos

. Distancia Tiempos
Eventos Cantidad .
metros minutos
Operaciones 5 44.50
Inspecciones 1 60.00
TOTAL 6.00 104.5

Figura 12 DOP Inventario Actual de Salida de productos
Elaboracion propia de los autores

En la figura 11 se identifica las operaciones que se realizar para realizar el
inventario de las salidas de los productos del cual se evidencia que el asistente de
almacén hace consultas del stock de los productos no solo en el almacén de Trujillo
sino también en la central y otros almacenes de aqui parte la inadecuada
organizacion ya que solicitan el pedido de productos faltantes para cubrir el
requerimiento de los productos provocando espera a sus clientes hasta que llegue,
en algunos casos los clientes devuelven los productos ya que no estan completos,

cayendo la venta de esta manera.
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Se realiza el diagnoéstico de la variable independiente que es Gestién de Inventario

segun la primera dimensién que es Rotacion de inventario la cual esta en funcién

de las ventas acumuladas por mes en la unidad de rodamientos y el inventario

promedio que se tiene en el area de Almacén de los productos.

Tabla 3: Resumen del indice de Rotacién de Inventario

CATEGORIAS DE PRODUCTOS DE
RODAMIENTO

ITRI =

Total de ventas mensuales

ABRIL

I'nventario promedio

MAYO

JUNIO

PROMEDIO

Rodamiento de insercion 3.49 4.17 3.90
Rodamiento rigido de bolas 8.65 7.86 9.85 8.78
Rodamientos de rodillos a rétula 8.75 5.59 7.16 7.17
Rodamiento de bolas autolineables 6.81 6.37 5.55 6.24
Rodamientos axiales de bolas 1.18 1.35 1.42 1.32
Rodamientos de rodillos cilindricos 3.93 3.67 3.79 3.80
rodamientos de agujas 1.09 2.88 1.99 1.99
Rodamientos de rodillos conico 0.62 0.33 0.54 0.50
Rodamiento de bolas de contacto angulas 2.39 1.56 0.58 1.51
Rodamiento de rodillos toroidales CARB 1.98 1.81 1.98 1.92
Rodamientos axiales de rodillos cilindricos 5.04 4.36 4.10 4.50
Rodamientos axiales de agujas 2.88 2.52 1.52 2.31
Elaboracion propia de los autores
Fuente: ERP SEDISA
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Figura 13 Promedio de la rotacion de inventario de los productos

Elaboracion propia de los autores
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Como se presenta en la figura 11 se observa que la rotacion de inventario de los
productos pertenecientes a la Unidad 02 de los meses de abril, mayo y junio el

producto que mas rota es rodamientos rigidos de bolas.

Continuando el diagnéstico de la variable Gestion de Inventario, segun la segunda
dimension: Exactitud de Inventario la cual esta en funcion del inventario real que es
lo que se tiene en el almacén y el inventario que se tiene en el SAP de la empresa.

Tabla 4: Resumen del indice de Exactitud de Inventario

Stock Tedrico — Stock Real
CATEGORIAS DE PRODUCTOS DE IEl'= Stock Real x100%
RODAMIE
NTO ABRIL MAYO junip | PROMEDIO
Rodamiento de insercion 6% 6% 5% 6%
Rodamiento rigido de bolas 5% 4% 5% 5%
Rodamientos de rodillos a rétula 3% 5% 2% 3%
Rodamiento de bolas autolineables 3% 3% 3% 3%
Rodamientos axiales de bolas 8% 6% 9% 7%
Rodamientos de rodillos cilindricos 9% 9% 7% 8%
rodamientos de agujas 6% 3% 4% 4%
Rodamientos de rodillos cénico 4% 4% 5% 4%
Rodamiento de bolas de contacto angulas 2% 3% 3% 3%
Rodamiento de rodillos toroidales CARB 3% 1% 1% 2%
Rodamientos axiales de rodillos cilindricos 3% 4% 3% 4%
Rodamientos axiales de agujas 3% 3% 2% 3%

Elaboracion propia de los autores
Fuente: ERP SEDISA

sedisa

1% llos mejores FRODUCTOS,|la mejor ASESORIA

INDICE DE EXACTITUD DE INVENTARIO
w
X

‘ &
P q\b?’ PROMEDIO IEI

Figura 14 Resumen de la exactitud del inventario de los productos
Elaboracion propia de los autores

31



Como se presenta en la figura 12 que la Exactitud del inventario de los productos
en los meses de abril, mayo y junio no posee tanta confiabilidad, las categorias de
los productos menos confiables son: rodamientos axiales de bolas y rodamiento de
rodillos cilindricos.

En la tercera dimensién que es Duracion del Inventario, la cual esta en funcion del

inventario final y las ventas mensuales de la empresa.

Tabla 5: Resumen del indice de Duracién de Inventario

CATEGORIAS DE PRODUCTOS DE
RODAMIENTO ABRIL PROII\SIIEDIO
Rodamiento de insercion 3 dias 2 dias 2 dias
Rodamiento rigido de bolas 1 dias 1 dias 1 dias 1 dias
Rodamientos de rodillos a rétula 1 dias 1 dias 1 dias 1 dias
Rodamiento de bolas autolineables 1 dias 1 dias 1 dias 1 dias
Rodamientos axiales de bolas 5 dias 5 dias 4 dias 5 dias
Rodamientos de rodillos cilindricos 1 dias 1 dias 1 dias 1 dias
rodamientos de agujas 9 dias 3 dias 5 dias 6 dias
Rodamientos de rodillos conico 9 dias 18 dias 11 dias 13 dias
Rodamiento de bolas de contacto angulas 1 dias 2 dias 6 dias 3 dias
Rodamiento de rodillos toroidales CARB 3 dias 3 dias 3 dias 3 dias
Rodamientos axiales de rodillos cilindricos 1 dias 1 dias 1 dias 1 dias
Rodamientos axiales de agujas 1 dias 1 dias 3 dias 2 dias

Elaboracion propia de los autores
Fuente: ERP SEDISA
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Figura 15 Resumen de la duracién del inventario de los productos
Elaboracion propia de los autores
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Como se presenta en la figura 13 se observa que la Duracion del inventario de los
productos pertenecientes a la Unidad 02 de los meses de abril, mayo y junio se
tiene que de rodamientos rigido de bolas y rodamientos axiales de agujas la
duracion del inventario en promedio es de 2 dias; para rodamientos de insercion,
rodamiento de bolas de contacto angular, rodamientos de rodillos cilindricos,
rodamientos axiales de rodillos cilindricos y rodamiento de bolas autolineables la
duracién del inventario en promedio es de 1 dia; rodamientos axiales de bolas la
duracion del inventario en promedio es de 5 dias; rodamientos de agujas la duracion
del inventario en promedio es de 6 dias; rodamientos de rodillos conico la duracién
del inventario en promedio es de 13 dias; rodamientos de rodillos a rétula y
rodamiento de rodillos toroidales CARB la duracion del inventario en promedio es
de 3 dias.

Se presentan los datos Pre-Test de la variable dependiente: Proceso de atencion,
del cual tenemos la dimensién 01: Satisfaccion al cliente, que se encuentra en
funcién a la cantidad de cantidad de reclamos y el total de atenciones realizados en

la Empresa en los meses de abril, mayo y junio del presente afio.

Se realiza el resumen de los datos procesados de los tres meses en estudio segun

la variable dependiente proceso de atencion.

Tabla 6: Resumen de la recoleccion de datos pre test — Satisfaccion al cliente

Meses G, €D G ] 6 Total, de atenciones indice de reclamo
reclamos
Abril 136 478 28%
Mayo 103 335 31%
Junio 115 395 29%
29%

Elaboracion propia de los autores
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Figura 16 Resumen del total de reclamos, atenciones e indice de reclamos
Elaboracion propia de los autores

Como se presenta en la figura 08 se observa que del total de reclamos y atenciones

el mes de abril posee mayor cantidad y el indice mas alto es del mes de mayo con

un 31%, el promedio de los 68 datos es de un 29% ante este indicador del cual se

califica muy bajo.

En la siguiente tabla se presentan los datos Pre-Test de la variable dependiente:

Proceso de atencion, dimension 02: Cantidad de pedidos a tiempo, que se

encuentra en funcion a la cantidad de pedidos a tiempo y el total de pedidos.

Se realiza el resumen de los datos procesados de los tres meses en estudio segun

la variable dependiente proceso de atencion.

Tabla 7: Resumen de la recoleccion de datos pre test — Pedidos a tiempo

Total, de pedidos a

Meses tiempo Total, de pedidos Indice de pedidos a tiempo
Abril 224 300 75%

Mayo 316 418 76%

Junio 339 433 78%

Elaboracion propia de los autores

76%
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Figura 17 Resumen del total de pedidos a tiempo, total de pedidos e indice de
pedidos a tiempo

Elaboracién propia de los autores

Como se presenta en la figura 09 se observa que del total de pedidos a tiempo el

mes de junio posee la mayor cantidad, de pedidos a tiempo el mes de mayo posee

mayor cantidad y el indice de pedidos a tiempo més alto es del mes de junio con

un 78%, el promedio de los 68 datos es de un 76% ante este indicador del cual se

califica muy bajo.
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En esta investigacion se ha realizado un analisis de proceso de atencion en la unidad de rodamiento de la empresa, por ello se

opto por utilizar el Diagrama de Ishikawa a fin de clasificar las causas del problema teniendo en cuenta el mal de atencion.

MATERIALES MAQUINARIA METODO
Falta de stock.——» Inadecuado  proceso
Mal disefio del ERP de atencion de entrega
de productos.
Ordenes de pedidos No cuenta con una
incompletos. N,° posee lector de clasificacion de los Deficiente
codigo de productos productos.

proceso de
atencioén en la

unidad de
Inadecuado control de Personal incapacitado rodamientos de
Espacio insuficiente. ——» inventario fisico o la empresa
SEDISA S.A.C
Falta de orden vy Ausencia de KP! Falta de supervision.
limpieza en el almacén

MEDIO AMBIENTE MEDICION MANO DE OBRA

Figura 18: Diagrama de Ishikawa del Deficiente proceso de atencion en la unidad de rodamiento de la empresa SEDISA S.A.C
Elaboracion propia de los autores
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Se presenta una matriz de relaciones entre las causas para poder determinar
Cudles son las més significantes y poder atacar el problema, dandole puntuacién 5
si la relacién Es muy alta, 5 relacion alta, 3 relacion media 1 y baja 0, es decir si
no posee relacion, posterior a ello realizamos a la sumatoria de las relaciones entre

causas para determinar la puntuacion.

Tabla 8: Matriz de Relacion de las causas al problema.

Inadecuado proceso de atencion de
entrega de productos

42

No cuenta con una clasificacién de los
productos

Personal Incapacitado

Falta de supervision

Mal disefio del ERP

No posee lector de cédigo de productos

Inadecuado control de inventario fisico

Ausencia de KPI

Falta de Stock de los productos

Ordenes de pedidos incompletas

49
3/5(3|3[3|5]|3]s "
501(3|3|1]3]3 a1
1lololo]o]o ,
olo|o]o]1 .
53|53 61

ol 11 o

Lt 13

3 12

Espacios insuficientes

Falta de orden y limpieza

Elaboracion propia.

Se realiza la tabla de tabulacion de las causas de acuerdo a su puntuacion
ordenando las de mayor a menor, posterior a ello encontrar su porcentaje que esta
en funcién a la puntual de cada causa entre la puntuacién total, luego realizar el
acumulado para posterior a ello graficar nuestro diagrama de Pareto y seleccionar
las causas que vamos a priorizar ante para plasmar nuestras posibles soluciones

ante el problema del inadecuado proceso de atencion.
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Tabla 9: Tabulaciéon de las causas al problema.

Inadecuado control de inventario fisico
No cuenta con una clasificacién de los
productos 49 18% 37%

Inadecuado proceso de atencion de entrega

de productos 42 15% 52%
Personal Incapacitado 41 15% 67%
Falta de supervisién 31 11% 78%
Falta de Stock de los productos 13 5% 83%
Ordenes de pedidos incompletas 12 4% 88%

Ausencia de KPI 8 3% 90%
Espacios insuficientes 8 3% 93%
Falta de orden y limpieza 7 3% 96%
7
4

Mal disefio del ERP 3% 99%
No posee lector de codigo de

roductos

Elaboracion propia.

Se elabora la herramienta del diagrama de Pareto los cuales van a reflejar ante el
conteo ordenado de frecuencias segun la tabla anterior con base a la regla que es
80/20.

100400%
250

80%
200

150 60%

100 40%

37%

ESCALA DE FRECUENCIAS

50 20%

49 42 41
N
0 r B [ | ] ] - - - 0%
1 Il v

Vi Vil Vil IX Xl
CAUSAS

~
~
IN

<
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Figura 19 Diagrama de Pareto de las causas relevantes al problema
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Elaboracion propia de los autores
Tal y como se muestra en la figura 19 el diagrama de Pareto nos proporciona la

identificacion las causas qué provoca el 80% de las consecuencias, y son debido a
la inadecuado control de inventario fisico, no contar con alguna clasificacion en
cuanto a los productos, mal proceso de atenciéon al entregar los productos a los
clientes, personal incapacitado en su &rea de trabajo y falta de supervision qué
representan el 20% de las acciones del cual vamos a realizar estrategias qué nos

ayuden a dar solucion a nuestro problema de estudio.

180

'I: Gestion; 154

140

120 Operaciones; 108

100
80
60
40 -
: scemor 1 S

GESTION OPERACIONES SISTEMA

Figura 20 Estratificacion de las areas
Elaboracion propia de los autores

En la figura 20 las causas por area identificando un acumulado de 154 puntos en el
area de gestién, 108 puntos en el area de operaciones y 11 puntos area de sistemas

por lo que se debe de realizar un plan de mejora en el area de gestion.

4.2. Disefiar e Implementar la gestion de Inventario mediante un plan de

mejora

Se realiza el plan para mejorar el inventario de los productos, debido a la falta de
control en la recepcion y salida de los productos ya que se tiene un control

deficiente, no cuenta con ninguna clasificacion de los productos esto quiere decir

39



gué no posee ninguna técnica de distribucion de sus productos, en cuanto al
proceso de atencion de entrega de los productos debido a la falta de coordinacion
organizacion y planificacion de cdmo deben ser las operaciones es que se tiene un
inadecuado proceso, el personal que trabaja en Sedisa cuenta con mas de 10 afios
trabajando, sin embargo no invierten en realizar capacitaciones a las areas que se
involucran dentro del proceso de atencion desde el requerimiento del producto
hasta la entrega del producto. Por ello se realiz6 la reunion con el jefe zona norte

para presentar alternativas de solucion:

Figura 21 Reunion con el jefe Zona Norte Sedisa
Elaboracion propia
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Causas

Inadecuado
control de

Inventario de
los productos

No cuenta
con una
clasificacion

de productos
inventariados

Inadecuado
proceso de
atencion de
entrega de
productos

Personal
Incapacitado

Falta de
supervision
del proceso

de atencion

Tabla 10: Medidas del Plan de Mejora

Estrategias

Estudio de mercado en
cuanto a la necesidad

del cliente para
preparar un
cronograma de

inventario y tener un
registro en un tiempo
establecido ya que el
mercado  es muy
variable, porque
depende de las
campafias y produccion
de los clientes finales
que son grandes vy
medianas industrias

Mejora

Planificar un seguimiento
de inventario con precision
segln  resultados de
estudio de la demanda del
mercado

Herramientas

Formatos y
registros de
Control de
Inventario en
Fisico, DOP
propuesto,

KPIs de Exactitud
de Inventario y
Duracién de
Inventario

Establecer mejor
distribucion de los
productos en cuanto a
su rotacion de
inventario para el
almacén

Realizar un sistema de
clasificacion de productos
en el almacén

Metodologia  de
clasificacion ABC

Realizar un Diagramas
de las opciones que se
realiza e el proceso de
entrega de productos.

Realizar un analisis del
proceso de atencibn a
implementar.

Realizar un DAP
de la preparacién
de pedidos y un
diagrama de flujo
final del proceso.

Controlar la Formato de
conformidad del conformidad de
proceso de actividades productos
propuesto entregados
Realizar un | Capacitaciones periodicas | Registro de
cronograma de | al personal involucrado en | capacitaciones
capacitacion al | el proceso de atencion

personal referentes al | Generar participacion e | Materiales
entorno del trabajo y la | interactividad didacticos para
relacion de las areas | Evaluacién continua del | capacitacion

para llevar un proceso | rendimiento

adecuado de atencion | Certificacion al personal

al cliente. capacitado

Evaluar a un personal | Delegar de manera eficaz | Establecer

para asignar | el trabajo funciones de
responsabilidad Monitoreo constante supervision

Mantener una buena
comunicacion
Supervisién orientada a

los objetivos de la gestiéon

Elaboracion propia de los autores

Para el plan de mejora presentado en la tabla anterior identificando el proceso de

ejecucion de actividades, por ellos se organiza el plan de mejora identificando la
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meta segun nuestro estudio, las sub causas raiz las mejoras segun la tabla de

medidas, la sub actividad y su responsable, tal y como se presenta en la tabla 12.

Posterior a ello se realiza el diagrama de Gantt con el apoyo del Ms Proyectos el
identificando todas las actividades de esta implementacién y su disefio, en los
tiempos establecidos y segun el seguimiento de actividades procedentes segun la
tabla 13.
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Tabla 11: Organizacion del Plan de Mejora

META / PLAN SUB CAUSA RAIZ MEJORAS A SUB ACTIVIDADES RESPONSABLES
DE ACCION DESARROLLAR
No cuentan con un registro en fisico Realizar Formatos de Registros de Inventario | Investigadores — jefe de Almacén
No se controla el inventario Realizar el cronograma de Inventario Investigadores — jefe de Almacén
Inadecuado proceso de inventariado Diagrama de Operaciones de proceso de Investigadores — jefe de Almacén
Plan de control de inventariado mejorado
Ausencia de uso de KPI Inventario Formato en Excel de KPI de Inventario Investigadores
Ausencia de inventario por tipo de almacén Formato de Inventario por tipo de Almacén Investigadores - jefe de Almacén
propuesto.
No analizan algin tipo de clasificaciéon de Organizacion de almacén de acuerdo a las Investigadores — Asistente de
productos categorias A, B, C segin demanda y tipo de | Almacén
IMPLEMENTAR Almacén
LA GESTION No se tiene informacion en el almacén sobre la | Clasificacion ABC Asignacion de ubicaciones Investigadores — Asistente de
ubicacién de productos Almacén
DE Pérdida de tiempo en la bisqueda y ubicacion Reorganizacién de anaqueles Investigadores — Asistente de
INVENTARIO de productos Almacén
No existe una coordinacion del proceso de Disefar y controlar las | Disefiar un correcto Diagrama de Actividades | Investigadores — asistente
PARA atencién al entregar los productos entre las actividades del del proceso de preparacién de pedido. comercial, asistente de atencion al
MEJORAR EL | diferentes areas y sus responsables proceso de atencion cliente, a
No existe control del proceso de actividades en | de preparacion de Formato de Conformidad de entrega de Investigadores — jefe de Almacén
PROCESO DE | cyanto a la entrega de productos a clientes productos y entrega a | producto al cliente
ATENCION AL clientes
No existe un plan de capacitaciones Cronograma de capacitaciones de control de | Investigadores — jefe Zona Norte
CLIENTE Disefar un programa inventario y clasificacion de productos ABC
No existe una cultura e informacién de los de Capacitacion de Capacitacién de Proceso de Actividades del | Investigadores — jefe Zona Norte
procesos de la empresa todo el personal proceso de atencién en la entrega de
involucrado en el productos a clientes finales
Falta de identificacién Institucional proceso de atencion a |"Capacitacion de identidad a la empresa Investigadores — jefe Zona Norte -
los clientes y Administrador
Falta de motivacion y reconocimiento laboral reconocimiento por Entrega de Certificado de Capacitaciones a | Investigadores — jefe Zona Norte -
desempefio laboral personal Administrador
No existe un historico de informacién de los Evaluar a un personal para el puesto de Investigadores — jefe Zona Norte -
procesos entre areas Asignar y disefiar Trabajo Administrador
funciones de Capacitar sobre gestion de inventarios y Investigadores — jefe Zona Norte -
supervisor del proceso de atencién Administrador
proceso de atencién Establecen funciones especificas Investigadores — jefe Zona Norte -
Administrador

Elaboracion propia de los autores

43




Tabla 12: Cronograma del Plan de Mejora — Diagrama de Gantt

Mombre de tarea ‘Duracién |Emmen.1o |Fil‘| 5 sep 22 | 12 sep 22 19 sep 22 6
s lo o lwlwl g lwlslply|m [ v | Ll lwl g lwls
Implemnetacidn de la Gestidn de Inventario 20 dias lun 5/09/22 sdb 24/09/22
1Inicio 0 dias lum 5/09/22  |un 5/00/22 4 5/09
| 2MendeControldetoventars  3des  WeS/0YR miéd//2 —
2.1 Realizar formatos de registro de Inventario 1 dia lum 5/09/22  |lun 5/09/22
1.2 Realizar cronograma de Inventario 1 dias lum 5/09/22  mar 6,/09/22
2.3 Magrama de operaciones del proceso propuesto de 1 dia mar &/09/22 mié 7/09/22
Inventario
2.4 Formato en Excel de KPl de Inventario 1 dias lum 5/09/22  mar 6,/09/22 _L
1.5 Formato de Inventario por tipo de Almacén 1 dia mar &/09/22 mié 7/09/22
| scesfcnasc  Sdes  mien/oy/2z mr13foe/zz - -
3.1 Organizackon de almacén de acuerdo a las categorias 1 dia mié 7/09/22  |ue B/09/22
A, B, C seglin demnanda y tipo de Almacén
3.2 Asignacion de ubicaciones 2 dias sdb 10/09/23 mar 13,0922
3.3 Reorganizacion de anaqueles 2 dias jue 8/09f22  sdb 1040922
[P e —— e e '
4.1 Disefiar DAP de atencidn al cliente de |a entrega de 3 dias lun 5/09/22  mié 7/09/22
productos
4.2 Realizar Formato de Conformidad de entrega de 1 dias mié 7/09/22 e 9/09/22
producto al cliente
| SOiefarunprogramade Capaciaciines  lldis  ueS/09/22 mié2y/022 r J
5.1 Cronograma de capacitaciones 6 dias mié 14,09/22 mar 20/09/22
5.2 Capacitacién de Proceso de Actividades del proceso 1 dia vie 9/00/22  |=db 104/09/22
de atencién
5.3 Capacitacién de Identidad a la empresa 1 dia sdb 10/09/22 |un 12/09/22
5.4 Entrega de Certificado de Capacitaciones a personal 1 dia mar 20,09/22 mié 21/09/22
] !
6.1 Evaluar a un parsonal para el puesto de Trabajo 3 dias milé 21/09/22 wie 23/09/22
6.2 Capacitar sobre gestidn de inventarios y proceso de 3 dias mié 21,/09/22 wie 23/009/22
atencidn
6.3 Establecen funciones especificas 1 dia vie 23/09/22 |sdb 24/09/22
7Fin 0 dias sib 24/00/22 sib 24/00/22 24/09

Elaboracién propia de los autores
Ms Proyect
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Para el desarrollo de las actividades tal y como se present6 segun latabla 12 y 13,

se describe la ejecucién de este plan de mejora que al final sera evaluando

mediante un Check list (Anexo 01) con respecto a las actividades de ejecutadas y

programadas.

Para presenciar la ejecucion del disefio e implementacion de este plan sea

considerado segun las causas relevantes en ellas las mejoras a desarrollar,

proponiendo las actividades principales y secundarias:

Causa: Inadecuado control de Inventario

Mejora a Desarrollar: Plan de Control de Inventario:

El plan realizado (Anexo 12) se tomo en cuenta del control general, sub controles

que son Registro de formato de Inventario fisico de entrada, registro de formato de

Inventario fisico de salida, realizaciébn de operaciones, resultados de ,edicién de

Indicadores de control y formato de Inventario identificando su frecuencia con la

gue se realiza, responsable, horas de inicio y termino, cantidad de empleados

involucrados y comentarios de los cuales nos apoyamos de las siguientes actividad

Secundaria:

Realizar Formatos de Registros (Anexo 13.1)

Se Disefio un formato de registro para inventario de entrada y salida de
productos, ya que la empresa solo realiza las actividades segun las guias.
Realizar el cronograma de Inventario fisico (Anexo 13)

Se disefio un cronograma de inventario de todos los meses para obtener un
mejor control quincenal y mensual.

Diagrama de Operaciones de proceso mejorado (Anexo 14)

Se disefia un nuevo DOP del inventario en entrada y salida mejorado a que
ya se tiene segun la figura 11 y 12 como se establecian las operaciones
antes de implementar

Formato en Excel de KPI de Inventario (Anexo 15)

Se creo y entrego al area un Excel el cual realizan los calculos del control de
Inventario a través de nuestras dos dimensiones de estudio, Exactitud del
inventario y Duracion del inventario segun el cronograma quincenal y
mensual.

Formato de Inventario por tipo de Almacén (Anex013.2)
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Se disefia un inventario por tipo de almacén esta estrategia se realizé segun
el estudio del mercado; esto quiere decir que se tomo la decision de dividir

el Stock del inventario principal de la sede Trujillo en cuanto a estos criterios:

Tabla 13: Clasificacion de Tipo de Inventario

Inventario General Inventario Inventario
Convencional Contratado
Stock para clientes | Stock para clientes por | Stock para clientes por
nuevos convenio de precios contratos fijos.

En este punto se solicita al area de sistemas que se realicen las divisiones

en el ERP de la empresa para que el inventario teérico posea la misma

informacion
(A Consulta Movimientos de Karde =2
Desde el Aimacen Codgo  Avicuo Consult acicn da Lotes (Tianstie):
JALMACEN 0.A.N | ® |~ | otes Disporibles I Lotes No Disponibles
Stock Actual Stock en Reserva Stock Disponible Elegma N I _'J
Tano/0z ez [
@ Todos los moviientos " Sololngiesos  SoloSaides  Doc. Referencia 4]
Listar | ConsutarReservas |  Verstos de Descuento | Impresion Kardex | Auditoria Kardes Atcuo en Transto | |
Tl Fecha Doc Referencia Eniada_ [Salda | CostUnt /] CostTolal |Sako Tara Tolal | PesoBruto | CantAer |UniAler [ Venc Lot
» BB Listado de Articulos X
Py Criterios = =
Buscar por: Descrpcidn Modelo Marca Tipo ﬂ
@ Desciipcitn [6204 I = =] u
= € Cédigo de Aticulo | Famda SubFamix Uridad Negocio ™ Visuakzar Cenlro de costos @
<l = | 7 B Ra— (w
-~
= [‘Ariculo [ Codgo | Stock | Re: mm[DmIMm]umml PreVenta | Modelo [ Categona [A]
=) 620422 RODAMIENTO DE BOLAS - SKFROTO 81 0 uss UN 1244 SKF ]
6204-25H RODAMIENTO DE BOLAS - SKFAO10, 43 0 T 1399 SKF A
| 6204-2A5H/C3 RODAMIENTO DE BOLAS SKFRO10, 200 0 20 US$ UN 1502 SKF A
6204 RODAMIENTO DE BOLAS SKFRO10, 2 0 2 us$ UN 1064 SKF c
| 6204-22/C3 RODAMIENTO DE BOLAS - SKFRO10, 155 0 185 US$ UN 1322 SKF A
| W 6204-2R51 RODAMIENTO DE BOLAS INOXI..  SKFRO10. 12 0 i Us$ UN 13362 SKF
| 6204.22/C3wT RODAMIENTO DE BOLAS SKFROID 10 0 Us$ UN 3158 SKF 8
| 7262[142951 RODAMIENTO DE BOLAS - -E-““mmm-__
|8 0 Uss UN 000 FAG
s jZOlLLUC}RUDAMIENTD NTVRDT0 0 0 0 Uss UN 000 NTN
oo | 204 LLUNR PODAMEENTO NTNRO1O. 0 0 0 uss UN 000 NTN 8
R RODAMIENTO DE BOLAS - 0 0 0 Us$ UN 034 SKF
SEY 0 uss UN 056 TRK
0 uss UN 000 NTN
0 Uss UN 000 NACHI
3 0 0 uss UN 0.00 NBR
- | 6204275 C3 RODAMIENTO TRKRO10. 0 0 0 uss UN 000 TRK
@ e at0an 1] | B4R F3RANAMIENTN - KnseRnin n n n e 1 am K e aanimms [i8iam

En este punto cabe mencionar que la decision fue en conjunto con el jefe de
la zona Norte ya que el proceso de atencion sera de acuerdo a lo que se
tiene en el almacén de Trujillo, mas no se haran traslados ni consultadas de

inventario a otros almacenes.

Causa: No cuenta con una clasificacion de los productos

Mejora a Desarrollar: Clasificacion ABC

Para realizar la clasificacion ABC de tomo en cuenta criterios de la demanda, segun
la salida de los productos segun nuestro indicador de Rotacion de inventario el cual
nos aporté que la categoria de productos que mas salida se tiene la cual es

Rodamiento rigido de Bolas y Rodamientos de rodillos a rétula.
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Se asigna a cada producto su precio de venta, la cantidad demanda en los ultimos
tres meses dandonos el valor total, se procede a realizar el porcentaje de
participacion ordenando de mayor a menor, el porcentaje acumulado y posterior a
ellos el criterio de ABC, que es evaluado de un 80%, 15% y 5%, subdividido las
categorias al que pertenecen los productos segun la tabla 15. Para la asignacion y
ubicaciéon de anaqueles se efectu6 en los dias tal y como se presenta en el
diagrama de Gantt con el apoyo de asistente de almacén se ubico los productos
(Anexo 16).

47



Tabla 14: Clasificacion ABC de los productos de la Unidad de Rodamiento - Sedisa

PRODUCTO CATEGORIAS U'Tqrft’;ioo Demanda  Valortotal  Participacién Relativa P:éﬂ%%?;é%n ZONA
6202-2RSH-A $  1.98 5367 |$ 10,626.66 8.65% 8.65%

6002-22(A) $  1.98 5201 |$ 10,476.18 8.53% 17.18%
6304-2RSH(A) $ 370 2312 |$  8,554.40 6.97% 24.15%
6205-2RSH(A) $ 314 2595 |$  8,148.30 6.63% 30.78%
6204-2Z/C3(A) $ 250 3165 |$  7,912.50 6.44% 37.22%
6203-2RSH(A) | Rodamiento rigido | $  2.17 3495 [$  7,584.15 6.18% 43.40%
6309-2Z/C3(A) de bolas $ 13.34 567 $  7,563.78 6.16% 49.56%
6310-2Z/C3(A) $ 19.18 381 $  7,306.82 5.95% 55.51%
6208-2Z/C3(A) $  6.65 1065 |$  7,082.25 5.77% 61.27%

6313-2RS1/C30 $ 4771 125 $  5963.75 4.86% 66.13%
6201-2RSH(A) $  2.09 2265 |$  4,733.85 3.85% 69.98%
W602-2RS1 $ 1547 265 $  4,099.55 3.34% 73.32%
22207 E _ $  28.20 112 $  3,158.40 2.57% 75.89%
22216 E 'fggiﬁgeanﬁgfu‘l’: $ 8142 33 $  2,686.86 2.19% 78.08%
22220 EK/C3 $  146.29 14 $  2,048.06 1.67% 79.75%
65033RCW(EB) | _ . .~ | $ 1500 83 $  1,045.00 1.01% 80.76% B

6754-4RC4 | oGO0 e ([ 8 64.20 19 $  1,219.80 0.99% 81.76% B

ZRC320-4T $  17.60 68 $  1,196.80 0.97% 82.73% B
8450 CBCHP _ $  23.70 50 $  1,185.00 0.96% 83.70% B
8452 CBCHP ax::;(l)(fsa:jnelergt(;)iﬁos $  42.00 27 $  1,134.00 0.92% 84.62% B

ZRF 420-5T Siindricos $  73.10 15 $  1,096.50 0.89% 85.51% B

ZRF 450-5T $  116.00 9 $  1,044.00 0.85% 86.36% B

YAR24- o1
2RF/HV(A) $  48.92 $  1,027.32 0.84% 87.20% B
YAR210-2F $  16.08 62 $ 996.96 0.81% 88.01% B

YAR207- Rodamiento de 16
2RF/HV(B) insercion $  62.20 $ 995.20 0.81% 88.82% B
INS-SC-20M-SS© $ 50.84 19 $ 965.96 0.79% 89.61% B
INS-SC-25M-SS© $ 5479 17 $ 931.43 0.76% 90.37% B
INS-SC-40M-SS© $ 8251 11 $ 907.61 0.74% 91.10% B
NU222ECP $ 145.32 6 $ 871.92 0.71% 91.81% B

%

79.75%

15.57%
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NU2210ECP $ 40.50 21 $ 850.50 0.69% 92.51% B
NJ211ECP $ 45.08 18 $ 811.44 0.66% 93.17% B
NJ2220ECP Rodamientos de $ 186.70 4 $ 746.80 0.61% 93.78% B
NU205ECP rodillos cilindricos $ 17.54 40 $ 701.60 0.57% 94.35% B
NU315ECP $ 114.96 6 $ 689.76 0.56% 94.91% B
NU312ECP/C3 $ 63.20 8 $ 505.60 0.41% 95.32% B
CT51805 Rodamientos $ 118.70 5 $ 593.50 0.48% 95.80%
CR24534 axiales de agujas $ 99.30 5 $ 496.50 0.40% 96.21%
NKI25/30 . $ 17.15 25 $ 428.75 0.35% 96.56%
NK28/20 Rodamientos de g™, 49 29 $ 417.89 0.34% 96.90%
NK20/20 agujas $ 884 47 $ 415.48 0.34% 97.24%
NH5670DRP Rodamiento de $ 51.80 8 $ 414.40 0.34% 97.57%
rodillos toroidales o
353330 H3/Q CARB $ 15.20 $ 364.80 0.30% 97.87%
7304 BECBP $ 23.64 15 $ 354.60 0.29% 98.16%
7311 BECBP $ 50.29 7 $ 352.03 0.29% 98.45%
7230 BCBM $ 115.11 3 $ 345.33 0.28% 98.73%
7204 BEP Rodamiento de $ 8.94 26 $ 232.44 0.19% 98.92%
3308ATN9 bolas de contacto | $ 54.60 4 $ 218.40 0.18% 99.09%
7410 BCBM angular $ 169.38 1 $ 169.38 0.14% 99.23%
3304 A- 5
2RS1TN9/MTO© $ 28.32 $ 141.60 0.12% 99.35%
3305ATN9©®© $ 26.50 5 $ 132.50 0.11% 99.45%
CR51800 $ 59.71 2 $ 119.42 0.10% 99.55%
ZP51112 Rodamientos $ 16.70 7 $ 116.90 0.10% 99.65%
CR51276 axiales de bolas $ 51.86 2 $ 103.72 0.08% 99.73%
/551216 $ 49,96 2 $ 99.92 0.08% 99.81%
30204 J2/Q $ 3.83 11 $ 42.13 0.03% 99.85%
30205 J2/Q $ 5.19 8 $ 41.52 0.03% 99.88%
30209 J2/Q Rodamientos de $ 14.60 3 $ 43.80 0.04% 99.92%
30210 J2/Q rodillos cénico $ 18.56 2 $ 37.12 0.03% 99.95%
30211 J2/Q $ 16.78 2 $ 33.56 0.03% 99.97%
32208 J2/Q $ 15.79 2 $ 31.58 0.03% 100.00%
TOTAL $ 2,711.22 27822 $ 122,815.98 100.00%

4.68%

100%

Elaboracion propia de los autores
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En la tabla 15 se identifica que el 79.75% de la demanda de los productos de la
Unidad de Rodamiento es de la clase A, por ello se tiene mayor prioridad en cuanto
a ubicacion y distribucion de los anaqueles del almacén y mejorar el proceso de
atencion al entregar los productos, siendo estos productos de mayor prioridad para
la empresa. Posterior a ello tenemos la clasificacion B con un 15.57% vy la

clasificaciéon C con un 4.68%.

Causa: Inadecuado proceso de atencion de entrega de productos
Mejora a Desarrollar: Disefiar y controlar las actividades del proceso de

atencién de preparacion de productos y entrega a clientes

Para realizar el disefio del correcto proceso se identific6 mediante una reunién con
el jefe de la zona Norte cuales son las actividades y si cada area conoce lo que
debe realizar en que tiempo y hacia donde lleven llevarse cada actividad
identificando el deficiente proceso por que las areas trabajan por si solas y cada
actividad lo hacen al momento en que ellos disponen, del cual se propuso realizar
un diagrama de actividades del proceso (DAP) (Anexo 17,18), de esta manera se
conoce los tiempos establecidos para lograr el buen proceso de atencion para luego

capacitar a el area.

Se realiza un formato de entrega de los productos para tener un control de la
actividades y que llegue al cliente final (Anexo 19) este documento nos permitira
tomar la accion correctiva inmediata de que en caso el cliente no acepte la

conformidad de sus productos se regresara a la actividad inicial que es
Finalmente se tiene el proceso de atencidbn mejorado segun la realizacion del

flujograma el cual estara presente en cada area como parte de la implementacién

de este estudio a realizar.
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Figura 22 Flujograma del proceso de atencién mejorado

Elaboracioén propia de los autores
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Causa: Personal Incapacitado

Mejora a Desarrollar: Programa de Capacitaciones

Se desarrollo un programa de capacitaciones (Anexo 20), el cual fue presentado al
Jefe de la Zona Norte de la Unidad 2 — Rodamientos, quien nos brindé la facilidad
de ejecutarlo aprobando este plan que nos ayudara a resolverte esta causa que
genera el mal proceso de atencion, dentro del programa se especifica el
cronograma de capacitaciones que esta destinado a todo el personal que interviene
en el proceso de atencion, con el propdsito de concientizar, informar, promover y
desarrollar buenas practicas en el proceso que se relaciones en temas de gestion
de inventario. (Anexo 21,22)

CAPACITACION

.z . o
Gestion de Inventarios para 1
mejorar el procesode
atencion.

Organiza: Lucero Lujan Valverde
William Sandoval Lezama

Figura 23 Capacitacion del Personal
Elaboracion propia

Causa: Falta de supervision

Mejora a Desarrollar: Asignar y disefiar funciones de supervisor del proceso
de atencion

Como parte de estrategia a obtener buenos resultados que opt6 por dar solucién a

esta causa del problema en estudio, al asignar a un personal de la empresa que
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cumpla funciones especificas en cuanto a la supervision del plan de mejora de esta
investigacion, esta estrategia esta orientado al compromiso con la empresa, para
la continuacion de la implementacion que fue provechoso para todo el personal de
Sedisa, ante los conocimientos y capacidades demostradas en las capacitaciones
por lo que todo el personal fue evaluado y monitoreado por parte de los
organizadores en una matriz de lista de cotejos que posee 4 criterios: Evidencian
la participacion en la capacitacion, en la practica permanente de los temas a
capacitar, Analiza las novedosas estrategias que promueven el placer por la
capacitacién en su participacion, Contextualizan los titulos seleccionados con la
problematica de empresa y Expresan distintas formas de expresion libre mediante
su intervencion dando una puntuacion de 5 puntos a cada uno y se seleccioné al
asistente de almacén quien tuvo la puntuacion mas alta de 20 puntos el cual
realizara la funcién de Supervisor del Plan de mejora del proceso de atencién, quien
es responsable de velar el seguimiento continuo, quien paso por un proceso de

Evaluacion y capacitacion (Anexo 23) se brindé un manual de funciones (Anexo 24)
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Figura 24 Entrega de Manual de Funciones de supervisor
Elaboracion propia

Finalmente, para evaluar el proceso del cumplimento del Plan de mejora se realizo
un Check list (Anexo 25) , en cuanto a las 05 actividades principales que nacieron

de las 05 causas del problema relevantes, los cuales se tiene el siguiente resultado:

CAUSAS ~

Suma de % DE CUMPLIMIENTO (B/A) * 100%

120%

100% 100% 100% 100% 100%
100%
80%
60%
40%
20%
0%
Asignar y disefiar Clasificacion ABC  Disefiar un programa Disefiar y controlarlas Plan de control de
funciones de de Capacitacion de actividades del Inventario
supervisor del proceso todo el personal proceso de atencion
de atencion involucrado en el de preparacion de
proceso de atencion a productos y entrega a
los clientes y clientes

reconocimiento por
desempefio laboral

MEJORAS A DESARROLLAR -
Figura 25 Resultados del cumplimiento del Plan de mejora
Elaboracion propia
Segun la figura 25 de las actividades de mejoras a desarrollas de obtuvo el 100%
del cumplimiento siendo nuestro resultado significativo en esta investigacion para

la empresa Sedisa.

4.3. Determinar el proceso de atencion al cliente en launidad de rodamientos

posterior a la que Implementacién

Para determinar los resultados post test de la variable dependiente Proceso de
atencion, se procedié a solicitar los datos al jefe de la zona norte de la empresa
Sedisa por correo electrénico, tal y como se muestra en el Anexo (2). Para luego

ser analizador en las siguientes figuras de resultados:
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indice de Reclamos: Los resultados (Anexo 26) del andlisis de este indicador nos
presenta segun nuestra muestra en estudio que son 68 reportes de atenciones y
reclamos ingresados en el periodo de tiempo de setiembre a noviembre del 2022
del cual va decreciendo el indicador llegando desde un 33% maximo hasta un 9%

minimo, tal y como se presentan en las figuras 26, 27 y 28.
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Figura 26 Resultados Post test Setiembre - indice de Reclamos
Elaboracion propia
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Figura 27 Resultados Post test Octubre - indice de Reclamos
Elaboracion propia
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Figura 28 Resultados Post test Noviembre - Indice de Reclamos
Elaboracion propia

Se realizar un grafico para realizar la comparacion del indicador antes de llevar a
cabo el plan de mejora y después de llevar a cabo la mejora obteniendo los

siguientes resultados:

35%

30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Abril Mayo Junio Setiembre = Octubre Noviembr
e
Antes Antes Antes Despues Despues Despues
M Indice de Reclamos 28% 31% 29% 25% 16% 11%

Figura 29 Comparacion del indice de Reclamos (Abril — Junio 2022) Vs
(Setiembre — Noviembre 2022)

Elaboracion propia

De la figura 28 se tiene los indices de reclamos promedios de cada mes en este
estudio porque que nuestro indicador ha disminuido, es decir se tiene menor
cantidad de reclamos por parte de los clientes con respecto al proceso de atencién
desde su requerimiento hasta la entrega final de los productos por ende ya no se

obtendra caidas de las ventas.

indice de Pedidos a Tiempo: Para presentar estos resultados que fueron

procesador en las tablas ver (Anexo 27). En este indicador se analiza todos
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aguellos pedidos diarios programados segun la facturacion que salen de la empresa
con destino a los clientes para los datos post tes de los 68 reportes de los pedidos
entregados de setiembre a noviembre del 2022 del cual va creciendo el indicador
llegando desde un 71% minimo hasta un 100% maximo, tal y como se presentan
en las figuras 30,31 y 32, del cual se proyecta que la empresa en las siguientes

fechas mantenga esta mejora.
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Figura 30 Resultados Post test Setiembre — Pedidos a tiempo
Elaboracion propia
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Figura 31 Resultados Post test Setiembre — Pedidos a tiempo
Elaboracion propia
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Figura 32 Resultados Post test Setiembre — Pedidos a tiempo

Elaboracion propia

Se realizar un grafico para realizar la comparacion del indicador antes de llevar a
cabo el plan de mejora y después de llevar a cabo la mejora obteniendo los

siguientes resultados:

100%
90%

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
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Abril Mayo Junio Setiembr = Octubre | Noviemb
e re
Antes Antes Antes Despues = Despues @ Despues
B Indice de Peidos a Tiempo 75% 76% 78% 80% 88% 95%

Figura 33 Comparacion del Pedidos a tiempo (Abril — Junio 2022) Vs (Setiembre
— Noviembre 2022)

Elaboracion propia

De la figura 33 se tiene los indices de reclamos promedios de cada mes en este
estudio porque que nuestro indicador ha aumentado, es decir se tiene mayor
cantidad de pedidos entregados a tiempo a nuestros clientes, en este sentido el
proceso de atencién en cuanto a los tiempos establecidos estd incrementado,

siendo un punto positivo en este estudio que beneficia a la empresa.

58



40%
33%

w
o
X

18%
20%

10% |

0%

Indice de Reclamos

ANTES DESPUES

Figura 34 Promedios de indice de Reclamos Pre test — Post tes
Elaboracion propia

Como se observa en la figura 34 se tiene los promedios del indice de reclamos de
los cuales tiene una tendencia a disminuir, por lo tanto, los reclamos por parte de
los clientes ante el proceso de atencién de los pedidos de la empresa Sedisa
presenta antes de implementar un 33% Yy posterior a la implementacion un 18% y

un punto de mejora en nuestro estudio.
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Figura 35 Promedios de indice de Pedidos a tiempo Pre test — Post tes
Elaboracion propia

De la figura 35 se tiene el promedio de los datos pretest de este estudio del indice
de pedidos a tiempo con un 73% y posterior al plan de mejora aumento en un 87%

siendo de gran significancia en nuestro estudio obteniendo un incremento.
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Para terminar el andlisis de los datos post tes presentamos la tabla de presupuesto
de nuestra investigacion del cual presentaremos los gastos que se invirtieron para

realizar la ejecucion del plan de mejora al implementar la Gestién de Inventario.

Tabla 15: Presupuesto del Plan de Mejora

CLASIFICADOR DE
GASTOS DESCRIPCION CANTID. APORTE MONETARIO
Recursos Humanos
2.3.27.2 | Servicios de Consultoria 01 S/. 500.00
2.3.27.3 | Servicios de Capacitacion y perfeccionamiento 01 S/.760.00

Investiiadores 02 S/. 2000

Materiales e Insumos
2.3.15.11 | Accesorios
Toner de la Impresora 1 unidad | S/.70.00

Imiresora 1 unidad | S/.500.00

Gastos Operativos

2.3.15.12 | Utiles materiales de oficina

Papel bond A4 1 millar | S/.30.00
Corrector Faber castel 4 unidades | S/.20.00
Plumones 3 unidades | S/.9.00
Lapiceros 4 unidades | S/.12.00
Grapas 4 cajas | S/.7.00
Engrampador 4 unidades | S/.28.00

2.3.21.21 | Gastos de Pasajes y Transportes

Movilidad a la Empresa S/.500.00

2.3.22.2.3 | Servicio de Internet
Internet S/.170.00
2.3.11 | Alimentos y bebidas S/.285.00

TOTALES S/.4,891.00

Elaboracion propia de los autores

En la tabla 16 se asigna el presupuesto total de llevar a cabo el plan de mejora para
llegar a obtener las mejoras en el proceso del cual segun las actividades asignadas
en el tiempo de ejecucion del plan se tuvo un total de S/. 4,891.00, del cual
implicaron los recursos humanos, materiales y gastos de las operaciones que se

realizaron.
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4.4. Evaluar el efecto de la implementacion del plan de mejora de la gestion

de inventario sobre el proceso de atencién.

Se realiza el andlisis estadistico inferencial por medio del programa SPSS para

corroborar el efecto que impacto el plan de mejora mediante nuestra
implementacion de la gestion de Inventario al proceso de atencién al cliente, se

realizara el analisis descriptivo e inferencial.

Tabla 16: Estadistico descriptivo Satisfaccion al cliente datos pre test y post test

Estadisticos

SATICLIE SATICLIEN PEDITIEM
N A D P A P D

N Valido 68 68 68 68

Perdidos 0 0 0 0
Media 32,76 18,47 72,82 86,76
Mediana 33,00 16,50 74,00 86,00
Moda 33 19 79 862
Desv. Desviacion 2,749 6,918 6,277 7,259
Varianza 7,556 47,865 39,401 52,690
Minimo 29 9 57 71
Méaximo 39 35 86 100

Fuente: Elaboracion propia en SPSS V26.

Segun la tabla 17, los datos pre y post ante la dimension satisfaccién del cliente y
pedidos a tiempo, que fueron los indicadores de indice de reclamos y indice de
pedidos a tiempo respectivamente, tenemos una variacion con respecto a la media,
mediana, moda del cual disminuyo, siendo los datos cambiantes ante la
implementacion del plan de mejora de la Gestion de Inventario.

Se realiza el estadistico inferencial para ellos analizaremos la normalidad de los
datos de la variable dependiente Proceso de atencion de sus dos dimensiones, para
satisfaccion del cliente ante la muestra que es 68 reportes del area de atencién al
cliente del indicador indice de reclamos seleccionamos la prueba de Kolmogorov-

Smirnov, ya es mayor a 50 datos.
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Tabla 17: Prueba de Normalidad Satisfaccion del cliente

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Variables
Estadistico H gl Sig. Estadistico gl Sig. ‘
SATICLIEN_ ,157 68 ,000 ,935 68 ,002
A
SATICLIEN_ ,151 68 ,001 ,881 68 ,000
D

Fuente: Elaboracion propia en SPSS V26.

Segun la tabla 18 de la variable satisfaccidn del cliente la muestra de los datos pre
test y post test no siguen una distribucion normal debido a que p=0.002 y
p=0.000 y es menor a 0.05 entonces es evidencia para determinar que los datos

son no paramétricos.

Para la prueba de hipotesis se selecciona a Wilcoxon ya que los datos de la

dimension son no paramétricos, establecemos nuestra prueba de hipétesis:

Ho: La implementacién de la gestion de inventario no mejora la satisfaccion del
cliente en la Unidad de Rodamiento de la Empresa SEDISA.

H1: La implementacion de la gestion de inventario mejora la satisfaccion del cliente
en la Unidad de Rodamiento de la Empresa SEDISA.

Regla de decision p-valor <0.05 se rechaza la hipétesis nula, si p-valor>0.05 no se

rechaza la hipétesis nula.

Tabla 18: Prueba de Hipotesis Wilcoxon Satisfaccion del cliente

Resumen de prueba de rangos con signo

de Wilcoxon para muestras relacionadas

N total 68
Estadistico de prueba 14,500
Error estandar 160,028
Estadistico de prueba -7,027
estandarizado

Sig. asintotica (prueba ,000
bilateral)

Fuente: Elaboracién propia en SPSS V26.
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Segun la tabla 19 se tomé la decision de rechazar la hipétesis nula ya que p=0.000
y es menor a 0.05 por lo que existe evidencia para aceptar la hipétesis alterna H1.
Entonces La implementacion de la gestion de inventario mejora
significativamente la satisfaccion del cliente en la Unidad de Rodamiento de
la Empresa SEDISA. obteniendo una variacion del % del indice de reclamos en un

14.5 % del cual refleja una dismunicion.

Procedemos a realizar el analisis inferencial en el SPSS V26, analizaremos la
normalidad de los datos de la variable dependiente proceso de atencion, de su
segunda dimension Pedidos a Tiempo, ante la muestra que es 68 reportes del
indice de pedidos a tiempo, seleccionamos la prueba de Kolmogorov-Smirnov ya
que posee mas de 50 datos.

Tabla 19: Prueba de Normalidad Pedidos a tiempo

Pruebas de normalidad

. Kolmogorov-Smirnov® SHETIRYILS
Variables
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PEDITIEMP_ ,106 68 ,055 ,961 68 ,034
A
PEDITIEMP__ ,073 68 ,200" 977 68 ,229
D

Fuente: Elaboracién propia en SPSS V26

Segun la tabla 20 de la variable pedidos a tiempo la muestra de los datos pre test
y post test siguen una distribucién normal debido a que p=0.035y p=0.229 y es
mayor a 0.05 entonces es evidencia para determinar que los datos son

paramétricos.

Seleccionamos la prueba de hipétesis de T-Student ya que los datos de la Pedidos

a Tiempo son paramétricos, establecemos nuestra prueba de hipotesis

Ho: La implementacion de la gestion de inventario no mejora los Pedidos a Tiempo
en la Unidad de Rodamiento de la Empresa SEDISA.

H1: La implementacién de la gestion de inventario mejora los Pedidos a Tiempo en
la Unidad de Rodamiento de la Empresa SEDISA.
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Regla de decision p-valor <0.05 se rechaza la hipotesis nula, si p-valor>0.05 no se
rechaza la hipétesis nula.

Tabla 20: Prueba de Hipdtesis T-Student

Diferencias emparejadas Sig.

Media Desv. Desv. 95% de intervalo (bilateral)

VEUEL[ES Desviacion Error de confianza de la

promedio diferencia

Inferior Superior

PEDITIEMP_A 13,941 9,254 1,122 16,181 -11,701 12,423 67 ,000
PEDITIEMP_D

Fuente: Elaboracion propia en SPSS V26

Segun la tabla 21 se tomé la decision de rechazar la hipétesis nula ya que p=0.000
y es menor a 0.05 por lo que existe evidencia para aceptar la hipétesis alterna H1.
Entonces La implementacion de la gestion de inventario mejora
significativamente los Pedidos a Tiempo en la Unidad de Rodamiento de la
Empresa SEDISA, obteniendo una variacion del % de pedidos a tiempos en un
13.9 % del cual refleja el incremento.
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V.

1.

DISCUSION

En este estudio al realizar la implementacion de la gestion de inventarios
para lograr optimizar el proceso de atencidon en la unidad de rodamientos de
la empresa SEDISA se pudo lograr concretar ante los resultados de los
indicadores indice de reclamo, indice de pedidos a tiempo ya que fueron de
Gran aporte para diagnosticar la situacion actual de la empresa. A la vez se
tiene ante la seleccion de los indicadores de gestion de inventarios del cual
coincidimos con la investigacion efectuada por Bofill et al, (2017), quienes
tuvieron el objetivo de realizar un correcto procedimiento en la gestién de
inventarios en un almacén resaltando la utilizacion de estos indicadores son
importantes conocer la medicion de los inventarios para medir la
confiabilidad y disponibilidad de los activos en una empresa, qué fue de gran
aporte para realizar un correcto procedimiento del plan de mejora en esta
investigacion, teniendo el problema identificado se pasé a diagnosticar las
causas del problema utilizando las mismas herramientas que el autor
Arellano (2019), el cual concluye que el diagrama de Ishikawa y Pareto son
herramientas de apoyo para seleccionar las causas mas relevantes ante el
problema del inadecuado servicio de venta en las marcas premium de
vehiculos en Colombia. Montalvo (2016), afirmé que, el emplear
herramientas como diagrama de causa-efecto, andlisis de mejora, mapa de
procesos, layout de almacén, etc., ayuda a mejorar la productividad en la
empresa y poniendo en practica todo lo aprendido a lo largo de la carrera 'y
su experiencia en la empresa. Asimismo, Rivera (2015), encontré que, el
diagrama de Ishikawa que permitieron identificar causas, la clasificacion
ABC para mejorar el control de inventarios asi como el sistema de control

(s,Q) permitié categorizar los productos de acuerdo a su costo

Esta investigacion realizé un plan de mejora ante las causas relevantes que
impactan directamente inadecuado proceso de atencion tomando entre una
de las acciones de mejora un programa de control de inventarios con el
propésito de obtener un impacto en el proceso de atencion, por lo que es
corroborado por Pierligi (2019), el cual obtiene un mejoramiento del proceso

de servicio de atencion al cliente ante la ejecucién de un buen control de
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inventarios del cual reduce las fallas en devoluciones de pedidos en un 57%
y un 43% en una empresa de Bogota. Tomando un adecuado disefio de
mejoramiento para el proceso de atencion al cliente, proponiendo estrategias
enfocadas del mismo modo que se realizé en este estudio segun la tabla 11.
Asimismo, Vallejo (2015), determiné que, los primeros 4 meses del afio 2015
el nivel de variabilidad fue menos al 167% para los productos y que en pocas
ocasiones el inventario cae a 0 ya que gracias al programa estadistico hace
seleccionar un método de prondstico que sea mas exacto. De igual forma,
Astete (2017), afirmé que, el lead time disminuy6 en 2.75% a traves de la
aplicacion de gestidon de inventarios, también se redujo el ciclo total de un
requerimiento en 2.83% por medio de la aplicacion de gestidon de inventarios,
por lo que queda demostrado la reduccion del tiempo. Igualmente, Alarcon
(2018), encontrd que, el tiempo de despacho se reduccion de 14.48 min a
2.9 min, ademas se comprobd que la gestion se mejor en mas de un 50 %
(desde 4.55 hasta 10.05).

La implementacion de la gestion de inventarios en este estudio por su disefio
es utilizado como estimulo para poder obtener mejoras posterior a su
ejecucion de plan de mejora por ello coincidimos con la investigacién de
Lavalle 2021, el cual incremento el servicio de atencion al cliente de un 68%
a un 84%, estos resultados se tomaron como base para optimizar el proceso
de atencion en la empresa, utilizando la metodologia de clasificacion de
inventarios ABC y el programa de capacitaciones obteniendo mejoras al
reducir el indice de reclamos de un 33% aun 18%, en cuanto a los pedidos
entregados correctamente a tiempo para los clientes se tuvo un aumento de
el 73% a un 87%. Asimismo, Rodriguez (2016), determin6 que, aplicando
este sistema de gestiébn se mejorar el desempefio logistico de la empresa,
también es conveniente seguir con la estandarizacion en las actividades
logisticas y capacitar a la direccidn sobre estos temas, para que asi reduzcan
sus tiempos y costos, ademas de llevar siempre su registro de operaciones
e inventarios segun el Kardex, asi se podra medir el desempefio de cada
actividad. Por otro lado, tenemos a Carhuachin Velasquez (2020), La

finalidad de la indagaciéon ha sido establecer como la aplicacion de
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administracion de inventarios se incrementa la productividad, en la zona de
almacén. Se aplico la herramienta Rotacién de inventarios para monitorear
correctamente las entradas y salidas de los productos del almacén, y la
herramienta Precision de inventarios para revisar las porciones fisicas del
almaceén con las porciones virtuales y hacer los ajustes necesarios si alguno
de dichos no concuerda. Gener6 un aumento en su productividad, pasando
de 66% a un 83%. A si mismo Gallardo (2017), el objetivo principal fue
mejorar la gestion de inventarios en una empresa de distribucion de
repuestos ubicado en Espafa. La metodologia que utilizo el investigador fue
de disefio descriptivo. Esta propuesta reduzco el costo de inventario de un
$606.528.46 dolares anuales a $602.550.94 anuales es decir 0.66% o
$3977.52 délares, de igual manera la aplicacién de ese método ayudo a
aumentar el espacio de la bodega en un 26.90 metros o un 11.7% del total
de la bodega. Se recomendd tener una mejor interaccion con sus principales
proveedores ayudando asi a que siempre tendran stock suficiente de
productos. De igual manera se recomendo tomar el tiempo de rotacion de
los repuestos para que realicen liquidaciones de los productos de baja

rotacion.

Con la herramienta ABC ayudé a clasificar los productos que tienen mas alta
rotacion que pertenecen a un 80% del total de productos que se tiene la
empresa y la clasificacion B con una participacion del 15% del total de
productos en la unidad de rodamiento y de clase s con un 5% del total de
productos qué es. Para realizar la asignacion y distribucion de estos recursos
gue impactan la rentabilidad de la empresa segun garrido 2017 el cual tuvo
como obijetivo utilizar esta herramienta en una gestion de inventarios como
Factor estratégico. Este autor fija un excelente rendimiento en las
actividades del &rea de almacén para evitar la ruptura de stock al identificar
las mercancias que estan requiriendo con mayor frecuencia a los clientes y
es efecto para obtener la optimizacion de los procesos vinculador con los
inventarios tanto fisicos como tedricos. Conforme a lo encontrado por
Vasquez (2012), quien determind que, la empresa no cuenta con procesos

y manuales de induccion ya que esto conlleva a que se tenga un mal manejo
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de inventarios con pérdidas econOmicas, asi como que carezcan de un
modelo de gestidon de inventarios que no permitan un éptimo desarrollo y
sostenible crecimiento. Por lo que coincidimos con Sanchez Delgado (2019),
refiere que realizo un estudio de gestiébn de inventarios que ayudo a la
empresa a incrementar su productividad. Los instrumentos que utilizo fue la
tabla para calcular la cobertura de stock y la de rotacion de inventarios. El
resultado de la investigacion fue el incremento de la productividad en un
21.57%, la eficiencia en un 19.73% y la eficacia en un 8.81%. Se logro liberar
el espacio del area de almacén. Se recomend6 seguir realizando las

capacitaciones al personal de dicha area.
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VI.

1.

4.

CONCLUSIONES

Se realizé un correcto diagnostico actual de la empresa SEDISA, de la cual

se concluye qué no poseen un adecuado proceso de atencion en la unidad
de rodamientos, evidenciando un alto indice de reclamos por parte de los
clientes debido a qué no llegan los pedidos completos, en este sentido
también se manifiesta en cuanto al indice de pedidos a tiempos del cual
posee un déficit, esto se debe a qué no realizan un adecuado control de sus
inventarios, no poseen una clasificacion en cuanto a sus productos, ante la
entrega de sus productos no poseen un adecuado proceso y esto se debe a
que el personal en la empresa en estudio esta incapacitado ocasionando la
caida de las ventas qué afecto la rentabilidad de la empresa.

La realizacibn de un plan de mejora para implementar la gestion de
inventario permitié determinar las acciones de mejora con sus respectivas
herramientas qué se incorporaron en la ejecucion, el programa de control de
inventario y la clasificacion ABC determindé una mejor gestion en cuanto a
sus productos de los cuales se identificaron los que mayor rotaciéon que son
rodamiento rigido de bolas y rodamientos de rodillos a rétula son de tipo A,
y realizar sus ubicaciones respectivas en el area de almacén ante su
respectiva capacitacion a todo el personal que involucra en el proceso de
atencion, concluyendo qué ante las actividades ejecutadas en el plan de
mejora es el que mejor se ajusta por la demanda qué se tiene en la unidad

de rodamiento de la empresa.

De igual forma, se determiné el proceso de atencidén después de realizar el
plan de mejora ante la implementacion de la gestibn de inventarios
obteniendo los resultados en un 33% ante el indice de reclamos y un 73%
del indice de pedidos a tiempo, en promedio antes la implementacion de la
gestibn de inventario llegando a un 18% y 87% respectivamente,
concluyendo que en la empresa se disminuyo los reclamos por parte de los
clientes, a la vez incrementd el indice de pedidos a tiempos en cuanto a sus
productos.

De la evaluacion ante el efecto de las variables, obtenido la credibilidad de
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la hipotesis planteada ya que existen mejoras significativas ante la diferencia
de los resultados pre test y post test, donde satisfaccion del cliente obtuvo
una variacién del indice de reclamos en un 14.5% y pedidos a tiempo en un
13.9%, por lo tanto, se concluye que la implementacion de la gestiéon de
inventario optimiza el proceso de atencion en la Unidad de Rodamiento de
la Empresa SEDISA.
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VIl.  RECOMENDACIONES

1. Se recomienda tomar los indicadores de gestion de inventarios para poder
evaluar las acciones de mejora en este estudio que dependeran de la

demanda de los productos para la empresa.

2. Se recomienda continuar con el programa de control de inventario y realizar
las capacitaciones al personal que involucra en el proceso de atencion para

asegurar la continuidad de este estudio.

3. Se recomienda determinar los indicadores de indice de reclamos e indice de

pedidos a tiempo para medir el seguimiento de las mejoras ante este estudio.
4. Se recomienda utilizar adecuadamente el analisis inferencial para evaluar el

efecto de las variables ante un tipo de estudio aplicada y disefio de

investigacion experimental de tipo preexperimental.
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ANEXOS

ANEXO 01: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
FICHA DE RESGISTRO DE DATOS GESTION DE INVENTARIO
ROTACION DEL INVENTARIO

FICHA DE REGISTRO DE \C/gfs'g)‘; FR'Rl"Sm
ROTACION DEL INVENTARIO Fecha 30/05/2022
Area Unidad de Rodamiento - U2
Mes
Responsable:

CATEGORIA DE PRODUCTOS TIPO DE PRODUCTOS VENTAS ACUMULADAS (A) Plggla\ég?gl(cé) ”\IID[;(I:I\I?VREON?;CR“%N

TOTAL

Total de ventas mensuales

FORMULA DEL INDICADOR iNDICE DE ROTACION IRI =

Inventario promedio
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Lujan Valverde Lucero Sandoval Lezama Willam Victor Alejandro Castillo Ruiz__|Victor Alejandro Castillo Ruiz

[Cargo: [Tesista [cargo: Jefe Comercial Trujillo [Cargo: Jefe Comercial Trujillo

Fuente: Elaboracion propia

FICHA DE REGISTRO DE DATOS GESTION DE INVENTARIO EXACTITUD
DEL INVENTARIO

FICHA DE REGISTRO DE  Sodigo: ERELSOL
EXACTITUD DEL INVENTARIO recha 30/05/2022

Area Unidad de Rodamiento - U2

Mes

Responsable:

INDICE DE
CATEGORIAS DE PRODUCTOS TIPO DE PRODUCTOS STOCK REAL STOCK TEORICO EXACTITUD DE

INVENTARIO

TOTAL

FORMULA DEL INDICADOR iNDICE DE EXACTITUD Stock Teérico — Stock Real
DE INVENTARIO fEl= Stock Real x100%
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Lujan Valverde Lucero Sandoval Lezama Willam _[Victor Alejandro Castillo |Victor Alejandro Castillo Ruiz

Cargo: Tesista Cargo: Jefe Comercial |Cargo: Jefe Comercial Trujillo
Trujillo

Fuente: Elaboracién propia
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FICHA DE REGISTRO DE DATOS GESTION DE INVENTARIO

DURACION DEL INVENTARIO
FICHA DE REGISTRO DE Gl FR-DI-S01

Versiéon 1

DURACION DEL INVENTARIO  Fecha 30/05/2022
Area Unidad de Rodamiento - U2
Mes

Responsable:
INDICE DE
VENTAS MENSUALE! p
PRODUCTOS TIPO DE PRODUCTOS INVENTARIO FINAL (A) = ®) =L = DURACION DE
INVENTARIO (A/B)

TOTAL

FORMULA DEL INDICADOR INDICE DE DURACION DEL 1Dl = Inventario final
INVENTARIO "~ ventas mensuales promedio

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Lujan Valverde Lucero Sandoval Lezama Willam _ [Victor Alejandro Castillo Ruiz_|Victor Alejandro Castillo Ruiz
[cargo: [Tesista [cargo: Jefe Comercial Trujillo [Cargo: Jefe Comercial Trujillo

Fuente: Elaboracion propia

CHECK LIST DE CUMPLIMIENTO DEL PLAN DE GESTION DE INVENTARIO

CHECK LIST DE CUMPLIMIENTO DEL PLAN DE MEJORA

Nombre del Plan
Area

Mes
Responsable:

CANTIDAD DE CANTIDAD DE % DE
CAUSAS MEJORAS A ACTIVIDADES ACTIVIDADES CUMPLIMIENTO
PLANIFICADAS (A) REALIZADAS (B) (BIA) * 100%

DESARROLLAR

TOTAL

Fuente: Elaboracion propia
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FORMATO DE FICHA DE RECOLECIQN DE DATOS PROCESO DE ATENCION
SATISFACCION AL CLIENTE

FORMATO DE REGISTRO DE RECOLECCION DE DATOS DE SATISFACCION

DEL CLIENTE

Nombre del proyecto:

B e
Empresa: sealisa

SERVICIOS DE CONFIABILIDAD

Direccion:

Nombres del responsable:

Firma

CANTIDAD DE TOTAL DE ATENCIONES INDICE DE
RECLAMOS (A) ) RECLAMOS(A)/(B) * 100%

FECHA

01
02
03
04
05
06
07
08
09
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26

TOTAL

Observaciones:

Fuente: Elaboracion propia
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FORMATO DE FICHA DE RECOLECION DE DATOS PROCESO DE ATENCION
TIEMPO DE ATENCION AL CLIENTE

FORMATO DE FICHA DE RECOLECCION DE DATOS DE TIEMPOS DE
ATENCION AL CLIENTE

Nombre del proyecto:

[]
sedisa

SERVICIOS DE CONFIABILIDAD

Direccion:

Nombres del responsable:

Firma

CANTIDAD DE PEDIDOS INDICE DE TIEMEO DE

FECHA TOTAL DE PEDIDOS(B) ATENCION AL CLIENTE

A TIEMPO (A) (A)/(B) * 100%

01
02
03
04
05
06
07
08
09
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26

TOTAL

Observaciones:

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 02: CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LOS INSTRUMENTOS DE
DOCENTES EXPERTOS DE LA UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
GESTION DE INVENTARIO Y PROCESO DE ATENCION

WARIABLE | IMENSIOMN Pertinencia’ Relevancia® | Claridad’ Tt &%
VARIAELE INDEFENDIENTE: GESTION DE - -
INVENTARIC Si Mo Si Mo | 8i | No
Dimensitn 1: Rolacion del Inventarna
81 = T:'.A.:ul' 1] I..i LS rrh:us...ndn el
Camridad &¢ fieniark pr akdis b ath
Diomadi: X X X e
RI: Rotacidn & Inventaria
Dimensitn 2: Exactilud deld Inventario
15 Sreck Tedrico = Frock Rial i
' Frock Raal FL:
Ningring
X X X
Deihd i
1EL: Indic & Exmctived di b nris
Dimensitn 3: Duracdn de Imentanio
(] = Berwentario Ml e
weiiLas midseilics promiadio MI‘I?.II'IG
D X X x
1EL: Indice & Duraciin de et
VARIABLE DEPENDIENTE: PROCESD DE - -
ATENCION i No Si HNo | 8i | Mo
Dimensitn 1: Salisfaccidn al dienbs
Casmidad di reclamos
18- Total dic snrEses L0 Minguna
Dandi X X x
IR: Indice de neclassss
Dimensitn 2: Tiempa de abenddn al clienle
_ Contidad de pedides o tiessps .
FOAL = Total pedides s
Do X X X Minguna
ITAC: Iindioe de Tiempo de alencidn al o
(¥hservaciomes (precisar si hay suficiencinl: es pertinente =i
Crpimiim de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable despoés de corregir | | Neaplicable | |
Apellidos y nombres del juez valideslor: Mg. Jalme Enrigue Molina Wilchez DMI:06019540
Especialidad del validador:  Ingeniero indusirial CIP: 1497
+ Coherencla: EI fam bene miackn Kgica con ) dimensssn o indcadyr qee esia midenda 10 de julio del 2022

"Refevancla El fem s asenoal o inportemis. Dard repeesemiar o comporssni © dimarddn
pspafca ol oofedroris:

Charidad: Sa evends sin Sfculiad alguna & enencado del Bem, & conoss, aeaclks ¥
dicia

ﬁfﬁna;:é;ﬂm Informante. -
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
GESTION DE INVENTARIO ¥ PROCESO DE ATENCION

WARIABLE | DIMENSIOH Pertinencia’ Relevancia® | Claridad’ rencias
VARIMBLE INDEPENDHEMTE: GESTION DE - -
INVENTARIO i Mo i Ho | 8i | Mo
Dimensitn 1: Rolacidn del Inventaria
P Tacal de venfas Ml
! Campidod & fianiarks promshlis i -
Db X X X e
Rl: Rotacidn & Invetario
Dimensitn 2: Exaclilud del Inventario
i Srock Todilog = Stock Bial
' Stock Raal L
Mingruna
X X X
Dande
1EL: Indice & Exactived de e ntars
Dimensitn 3: Duracdn de Imeentanio
6= Bevwinitsirio Mgl .
veiilas minsealis promiedio Mrrg!.lrru
Do X X X
1EL: Indice & Duracion de ivecnlars
VARIABLE DEPEMDIENTE: PROCESD DE - -
ATENCION i [ [:] Si Mo | 8i | No
Dimensitn 1: Salislaccidn al disnks
Camtidad de reclamos
I8 = Total dic st 0% MI‘I?.IM
Dionidie X X x
IR: Indice de reclassss
Dimensitn 2: Tiempo de alenadn al dienle
. Cantided de pedides o Thisips .
ITAL = ol podits w100
Ducracher K X X Mingunag
ITAC: indoe de Tiempo de alencidn al o enie
(hservaciomes (precisar si hay suficiencinh: 5i
Crpimiin de aplicabilidaad: Aplicable |x] Aplcable despuis de corregir | | Noaplicable | )
Apellidos ¥ nombres del jues validsdor: Dr. Linares Lujin Guillerma Alberto D1z P GEG

Especialidad del validador:  Sistemas de CGestion de Calidad

v oherencla: El fen hene miacn Bgica con & dimension o indicador qee st midiendo
"Revancly E1 iem &5 asencial o importanie, para nepreseiar ol oomponasle o dmereiin

Eapeacfica ol coredracic

Thanidad: Sa evlenoa Sn SRcuitad aiguna & enencasn ool Bem, & CONoSD, awacioy

dimcia

11 de julio del 2022

)
b

Flrmnfd/nl Experto Informante.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEIOD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
GESTION DE INVENTARIO ¥ PROCESO DE ATENCION

VARIABLE | IMENSION Pertinencia’ Relevancia® | Claridad’ rEnEias
VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION DE - -
INVENTARIO Bi Mo Si Mo Si Mo
Dimension 1: Rolacidn del Inventania
) Tatal de peffos MefsEsle .
far = Camnidod &e FMancarks gy omsidis LS
Dote: X X X
RI: Rotacidn & Inventario
Dimension 2: Exaclilud del Inventaria
167 Sreck Tedrlog = Stock Real f—
' Seock Raal !
X X X
D
1EI: Indice & Exacriped de ventars
Dimension 3: Duracdn de Invenlano
I = Ierventario Mmal 100
venas midnsaalis promiadio
D x X X
1EL: |ndice & Duraciis de meatars
VARIABLE DEPEMDIENTE: PROCESDO DE - -
ATENCION i Ho Si Mo | 5i | No
Dimension 1: Salisfaccian al dienls
E = Canmidad dL'lL'ilﬂllusalnuk
Total dic stiseiiss
Danidic X X X
IR: Indice di recl s
Dimensitn 2: Tiempa de ablendion al clienle
. Contidad de pedideds o T .
ITAC = T podies b e
[ X X X
ITAE: Indice de Tiempao de alencitn al cliente
(Fhservaciones |precisar si hay suficiencing: es pertinente SUFICIENCLA
(rpimiin de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable despoés de corregir | | Noaplicable | |
Apellidos y nombres del joez validsbor: Mg, José Lo Rosa Zeiia Bamoes DN 17533125

Especialidid del validador: Ingemiers Industria | Docente Investigadoar

" Coherencia: E1 fem bene miacian ibgica con b dimersion o indicadon ges esla midendo
"Rglevantla £ e &5 asencial o inportamie. pana repeseia ol componanie o dimenson

s Fhca okl coredracic

TClaridad: Sa enende sin Sficuliad aigusa ¢ enenciadn del Bem, & CONGSD, @Lack y

dimecia

11 de julio del 2022

P
.f J_Af/:a:ﬁ

Firma del Experto Informante.
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ANEXO 04: SOLICITUD DE AUTORIZACION DE LA EMPRESA

Truplo, 27 de Junio del 2022

Sedor (a):

APELLIDOS Y NOMBRES: CASTILLO RUIZ VICTOR ALEJANDRO
CARGO: Jefe da la Oficina Comercid de Trujilo

NOMBRE DE LA EMPRESA SEDISA SAC

Presante. -

Es grato dirigirme a usted para saludario, y a ia vez mandestarie que dentro de mi
formacién académica en |la experiencia cumcular de investigacién del 9 ciclo, se contempla la
reaizacidn de una Investigacidn con fines netamente académicos /de oblencidn de mi titulo
profesional al fnalizar mi carrera.

En tal sentido, considerando |a relevancia de su organizacidn, solicito su colaboracion,
para que puada reallzer mi investigacién en su represantada y obtener 1a Informacién necesaria para
poder desarrollar |a investigacién titulada: “IMPLEMENTACION DE LA GESTION DE
INVENTARIOS PARA OPTIMIZAR EL PROCESO DE ATENCION EN LA UNIDAD DE
RODAMIENTOS DE LA EMPRESA SEDISA S.AC, EN LA CIUDAD DE TRWILLO'. En decha
investigacién me comprometo 8 mantener €n reserva el nombre o cualquier distintivo de la
empresa, salvo que se crea a bien su socializacion.

Se adjunta |a cana de autorzacién 02 uso de Informacién y publicacién, en caso que se
considere |a aceptacdn de esta solicitud para ser llenads por & represantante de la empresa.

Agradeciéndoie anticipadamente par vuestro epoyo en favor de mi formadion profesional,
hago propicia |a opontunidad para expresar |as muestras de mi especial consideracidn.

Atentamente,

Estudante: Lujan Vaiverde Lucero coval Lezama

DNI 47981335
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ANEXO 04: CARTA DE AUTORIZACION DE LA EMPRESA

AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA

Yo Victor Alejandro Castillo Ruiz identificado con DNI 71525963, en mi calidad de Jefe Comercial
Oficina Trujillo de la Empresa SEDISA S.A.C con R.U.C N°20261239923, ubicada en la ciudad
de Trujillo - La Libertad - Per

OTORGO LA AUTORIZACION,

A la sefiorita Lucero Maribel Lujan Valverde Identificado(s) con DNI N°47981335 y William
Sandoval Lezama con DNI N°70276817 de la Carrera profesional de Ingenieria Industrial, para
que utilice la siguiente informacién de la empresa sobre materiales, equipos, productividad,
informacién del almacén para el Proyecto de Investigacion e Implementacion de Gestion de
Inventarios para optimizar el proceso de Atencién en la unidad de Rodamientos de la Empresa
SEDISA

con la finalidad de que pueda desarrollar su ( ) Informe estadistico, (x)Trabajo de Investigacion,
( )Tesis para optar el Titulo Profesional.

(x) Publique los resultados de la investigacion en el repositorio ing
( ) Mantener en reserva el nombre o cualquier distintivo de la e
(x) Mencionar el nombre de la empresa.

DNI: 43432032

El Estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacién, en la Tesis son
auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Estudiante sera sometido al inicio del
procedimiento disciplinario correspondiente; asimismo, asumird toda la responsabilidad ante posibles
acciones legales que la empresa, otorgante de informacion, pueda

~

/*
Firma del Estudiante:

DNI: 43486975

I
Firma del Estudiante:
DNI N°70276817
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ANEXO 05: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo Problema

Objetivos

Hipotesis

Método

Problema General:

¢De qué manera la implementacion
de gestion de inventarios optimiza
el proceso de atencién en la unidad
de rodamientos de la empresa
Implementaciéon | SEDISA S.A.C. Trujillo 2022?
de la Gestion
de Inventarios
para optimizar
el proceso de
Atencién en la
unidad de
Rodamientos
de la Empresa
SEDISA S.A.C,
Trujillo 2022

Problemas Especificos:

¢De qué modo la implementacién
de gestion de inventarios optimiza el
proceso de satisfaccion del cliente
en la unidad de rodamientos de la
empresa?

¢De qué forma la implementacion
de gestion de inventario optimiza el
proceso de tiempo de atencion al
cliente en la unidad de rodamientos
de la empresa?

Objetivo General:

Implementar una correcta gestion
de inventarios para optimizar el
proceso de atencion en la unidad
de rodamientos de la empresa
SEDISA S.A.C, Trujillo 2022

Objetivo Especifico:

Determinar que la
implementacion de gestion de
inventario optimiza el proceso de
satisfaccion del cliente en la
unidad de rodamientos de Ila
empresa SEDISA S.A.C. Trujillo
2022.

Determinar que la implementacion
gestién de inventario optimiza el
proceso de tiempo de atencién al
cliente en la wunidad de
rodamientos de la empresa
SEDISA S.A.C. Trujillo 2022.

Hipotesis General:

La implementacion de gestion
de inventarios optimizara el
proceso de atencion en la
unidad de rodamientos de la
empresa SEDISA S.A.C,
Trujillo 2022

Hipotesis Especifico:

La implementacion de gestion
de inventarios optimizara el
proceso de satisfaccion del
cliente en la wunidad de
rodamientos de la empresa
SEDISA S.A.C. Trujillo 2022.

La implementacion gestion de
inventario optimiza el proceso
de tiempo de atencion al
cliente en la unidad de
rodamientos de la empresa
SEDISA S.A.C. Trujillo 2022.

Tipo de Investigacion:
Aplicada

Enfoque: Cuantitativo
Disefio: Experimental
tipo cuasi experimental
longitudinal

Poblacién: todos los
registros de pedidos
diarios emitidos que son
76 de las cuales se
tomaran en cuenta los
meses de agosto,
setiembre y octubre del
2021 para los datos pre
tes y agosto, setiembre y
octubre 2022 para los
datos post tes.

Muestra: 68 Registros
de pedidos diarios

Técnica:
= Observacion directa
= Analisis documental

Instrumentos:

» Ficha de Registro y
Check list

= Formato de
Recoleccion de Datos

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 06 DATOS PRE TEST VARIABLE DEPENDIENTE PROCESO DE
ATENCION — DIMENSION SATISTACCION DEL CLIENTE

) Codigo: RRD-S-SC01
FORMATO DE FICHA DE RECOLECCION DE DATOS -
DE SATISFACION AL CLIENTE Version 1

Fecha 31/05/2022

Implementacién de la Gestion de Inventarios para optimizar el proceso
Nombre del proyecto: de Atencién en la unidad de Rodamientos de la Empresa SEDISA
S.A.C de la ciudad de Trujillo.

[ ]
Empresa: sedlsa

SERVICIOS DE CONFIABILIDAD

MES ABRIL - 2022

Nl EERG IRl EE I GBI | ujan Valverde Lucero

TOTAL, DE INDICE DE
Ffleé\'LTA'EAA(J[)S[()E) ATENCIONES ~ RECLAMOS
(=) (A)/(B) * 100%

01 1/04/2022 5 20 25%
02 2/04/2022 5 15 33%
03 4/04/2022 5 16 31%
04 5/04/2022 7 15 47%
05 6/04/2022 6 13 46%
06 7/04/2022 5 16 31%
07 8/04/2022 4 23 17%
08 9/04/2022 7 19 37%
09 11/04/2022 5 17 29%
10 12/04/2022 4 15 27%
11 13/04/2022 5 21 24%
12 14/04/2022 4 19 21%
13 15/04/2022 5 17 29%
14 16/04/2022 5 16 31%
15 18/04/2022 4 19 21%
16 19/04/2022 4 20 20%
17 20/04/2022 6 16 38%
18 21/04/2022 4 19 21%
19 22/04/2022 5 21 24%
20 23/04/2022 5 23 22%
21 25/04/2022 6 22 27%
22 26/04/2022 7 17 41%
23 27/04/2022 6 15 40%
24 28/04/2022 5 23 22%
25 29/04/2022 6 20 30%
26 30/04/2022 6 21 29%

136 478 28%

Observaciones: | Fuente de informacion primaria SAP de la Empresa

Elaboracion propia de los autores
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FORMATO DE FICHA DE RECOLECCION DE DATOS
DE SATISFACION AL CLIENTE

Nombre del proyecto:

Nombres del responsable:

Empresa:

MES

Implementaciéon de la Gestion de Inventarios para optimizar el proceso de
Atencion en la unidad de Rodamientos de la Empresa SEDISA S.A.C de la
ciudad de Trujillo

Cadigo:
Version
Fecha

RRD-S-SC01

1

31/05/2022

sedisa

SERVICIOS DE CONFIABILIDAD

MAYO - 2022

CANTIDAD DE

RECLAMOS (A)

Lujan Valverde Lucero

TOTAL DE
ATENCIONES

(B)

INDICE DE
RECLAMOS
(A)/(B) * 100%

27 2/05/2022 5 21 24%
28 4/05/2022 6 19 32%
29 5/05/2022 6 11 55%
30 6/05/2022 6 20 30%
31 7/05/2022 6 18 33%
32 9/05/2022 4 14 29%
33 11/05/2022 3 17 18%
34 12/05/2022 5 12 42%
35 13/05/2022 4 12 33%
36 14/05/2022 3 16 19%
37 16/05/2022 7 21 33%
38 18/05/2022 5 12 42%
39 19/05/2022 4 12 33%
40 20/05/2022 3 13 23%
41 21/05/2022 7 18 39%
42 23/05/2022 5 15 33%
43 25/05/2022 6 17 35%
44 26/05/2022 7 17 41%
45 27/05/2022 3 11 27%
46 28/05/2022 3 19 16%
47 30/05/2022 5 20 25%

Observaciones: Fuente de informacion primaria SAP de la Empresa

Elaboracién propia de los autores
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. Caédigo: RRD-S-SC01
FORMATO DE FICHA DE RECOLECCION DE DATOS - 1
DE SATISFACION AL CLIENTE
Fecha 31/05/2022

Implementacion de la Gestion de Inventarios para optimizar el proceso de
Atencion en la unidad de Rodamientos de la Empresa SEDISA S.A.C de la
ciudad de Trujillo

[ ]
Empresa: sedlsa

SERVICIOS DE CONFIABILIDAD

Nombre del proyecto:

MES JUNIO - 2022

N1l o =R CINEEI o [ol 0] [SB8 Lujan Valverde Lucero

CANTIDAD DE TOTAL DE INDICE DE

RECLAMOS (A)

ATENCIONES RECLAMOS
(B) (A)/(B) * 100%

48 2/06/2022 4 20 20%
49 4/06/2022 6 19 32%
50 5/06/2022 5 22 23%
51 6/06/2022 6 21 29%
52 7/06/2022 8 22 36%
53 9/06/2022 5 23 22%
54 11/06/2022 4 16 25%
55 12/06/2022 4 18 22%
56 13/06/2022 5 21 24%
57 14/06/2022 4 21 19%
58 16/06/2022 9 14 64%
59 18/06/2022 4 17 24%
60 19/06/2022 5 17 29%
61 20/06/2022 6 17 35%
62 21/06/2022 4 20 20%
63 23/06/2022 6 16 38%
64 25/06/2022 6 17 35%
65 26/06/2022 6 21 29%
66 27/06/2022 5 16 31%
67 28/06/2022 9 20 45%
68 30/06/2022 4 17 24%

Observaciones: Fuente de informacién primaria SAP de la Empresa

Elaboracion propia de los autores
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ANEXO 07 DATOS PRE TEST VARIABLE DEPENDIENTE PROCESO DE
ATENCION - DIMESION PEDIDOS A TIEMPO

Codigo: RRD-S-PATO01

FORMATO DE FICHA DE RECOLECCION DE DATOS .
DE PEDIDOS A TIEMPO version 1

Fecha 31/05/2022

Implementacién de la Gestion de Inventarios para optimizar el proceso de
O CRE ROV Atencion en la unidad de Rodamientos de la Empresa SEDISA S.A.C de la
ciudad de Trujillo

°
Empresa: Sedlsa

SERVICIOS DE CONFIABILIDAD

MES | ABRIL - 2022

N1l =R IR o [ol g 10] [SB8 Lujan Valverde Lucero

INDICE DE
[ FECHA CANTIDAD DE PEDIDOS TOTAL DE PEDIDOS A
A TIEMPO (A) PEDIDOS (B) | TIEMPO (A)/(B) *

100%

01 1/04/2022 8 11 73%
02 2/04/2022 10 14 71%
03 4/04/2022 7 9 78%
04 5/04/2022 8 12 67%
05 6/04/2022 8 8 100%
06 7/04/2022 11 14 79%
07 8/04/2022 10 13 77%
08 9/04/2022 8 10 80%
09 11/04/2022 7 10 70%
10 12/04/2022 9 14 64%
11 13/04/2022 7 11 64%
12 14/04/2022 12 14 86%
13 15/04/2022 9 14 64%
14 16/04/2022 5 9 56%
15 18/04/2022 6 9 67%
16 19/04/2022 12 14 86%
17 20/04/2022 9 11 82%
18 21/04/2022 12 13 92%
19 22/04/2022 7 8 88%
20 23/04/2022 8 11 73%
21 25/04/2022 8 14 57%
22 26/04/2022 7 14 50%
23 27/04/2022 11 14 79%
24 28/04/2022 8 9 89%
25 29/04/2022 10 12 83%
26 30/04/2022 7 8 88%
OTA 224 300 75%
Observaciones: Fuente de informacion primaria SAP de la Empresa

Elaboracion propia de los autores
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Cdédigo: RRD-S-PATO1
Version 1
Fecha 31/05/2022

FORMATO DE FICHA DE RECOLECCION DE DATOS
DE PEDIDOS A TIEMPO

. Implementacién de la Gestion de Inventarios para optimizar el proceso de
Nombre del proyecto: Atencién en la unidad de Rodamientos de la Empresa SEDISA S.A.C de la
ciudad de Truijillo

°
Empresa; sedisa

SERVICIOS DE CONFIABILIDAD

MES MAYO - 2022

Nombres del responsable: [ERETRVEUEI (U RT[=110)

INDICE DE
CANTIDAD DE PEDIDOS TOTAL, DE PEDIDOS A
A TIEMPO (A) PEDIDOS (B) | TIEMPO (A)/(B) *

100%
27 2/05/2022 14 20 70%
28 4/05/2022 14 20 70%
29 5/05/2022 16 20 80%
30 6/05/2022 17 20 85%
31 7/05/2022 16 22 73%
32 9/05/2022 15 23 65%
33 11/05/2022 14 18 78%
34 12/05/2022 16 19 84%
35 13/05/2022 14 17 82%
36 14/05/2022 16 20 80%
37 16/05/2022 15 20 75%
38 18/05/2022 17 23 74%
39 19/05/2022 14 19 74%
40 20/05/2022 13 23 57%
41 21/05/2022 16 17 94%
42 23/05/2022 17 17 100%
43 25/05/2022 17 20 85%
44 26/05/2022 15 22 68%
45 27/05/2022 15 20 75%
46 28/05/2022 14 20 70%
47 30/05/2022 11 18 61%

Observaciones: . o
Fuente de informacion primaria SAP de la Empresa

Elaboracion propia de los autores
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Cdédigo: RRD-S-PATO1
Version 1
Fecha 31/05/2022

FORMATO DE FICHA DE RECOLECCION DE DATOS
DE PEDIDOS A TIEMPO

Implementaciéon de la Gestion de Inventarios para optimizar el proceso de
Atencion en la unidad de Rodamientos de la Empresa SEDISA S.A.C de la

ciudad de Truijillo

[ ]
Empresa: Sedlsa

SERVICIOS DE CONFIABILIDAD

Nombre del proyecto:

MES JUNIO - 2022

Nombres del responsable: EEVERRYEUYE G SR RIEEI(0)

INDICE DE
ey FECHA CANTIDAD DE PEDIDOS TOTAL, DE PEDIDOS A
A TIEMPO (A) PEDIDOS (B) = TIEMPO (A)/(B) *

100%
48 2/06/2022 18 22 82%
49 4/06/2022 14 22 64%
50 5/06/2022 16 19 84%
51 6/06/2022 18 19 95%
52 7/06/2022 17 19 89%
53 9/06/2022 13 20 65%
54 11/06/2022 15 21 71%
55 12/06/2022 17 22 77%
56 13/06/2022 15 21 71%
57 14/06/2022 16 21 76%
58 16/06/2022 14 21 67%
59 18/06/2022 15 23 65%
60 19/06/2022 17 21 81%
61 20/06/2022 18 24 75%
62 21/06/2022 13 21 62%
63 23/06/2022 17 18 94%
64 25/06/2022 17 21 81%
65 26/06/2022 16 19 84%
66 27/06/2022 16 19 84%
67 28/06/2022 18 19 95%
68 30/06/2022 19 21 90%

Observaciones: Fuente de informacién primaria SAP de la Empresa

Elaboracién propia de los autores.
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ANEXO 08 DATOS DE DIAGNOSTICO VARIABLE INDEPENDIENTE GESTION DE INVENTARIO — ROTACION DE

INVENTARIO
FICHA DE REGISTRO DE Shdigo R o1
z ersion
ROTACION DEL INVENTARIO .7 2010512022
Area Almacén de Unidad de Rodamiento - U2
Fechas Del 01 abril al 30 de abril 2022
Responsable: Sandoval Lezama William
INDICE
INVENTARIO ROTACION DE
CATEGORIAS TIPO DE PRODUCTOS VENTAS ACUMULADAS (A) PROMEDIO (B) INVENTARIO
(A)/(B)
Rodamiento rigido de bolas Rodamientos de Bola $ 3,454.67 $ 854.62 4.04
Rodamiento de insercion Rodamientos de Bola $ 7,304.77 $ 844.60 8.65
Rodamiento de bolas de contacto angulas Rodamientos de Bola $ 71,802.74 $ 8,201.87 8.75
Rodamiento de bolas autolineables Rodamientos de Bola $ 943.00 $ 138.53 6.81
Rodamientos axiales de bolas Rodamientos de Bola $ 402.51 $ 342.33 1.18
Rodamientos de rodillos cilindricos Rodamientos de Rodillo $ 1,194.80 $ 304.13 3.93
rodamientos de agujas Rodamientos de Rodillo | $ 17.15 $ 15.67 1.09
Rodamientos de rodillos conico Rodamientos de Rodillo $ 303.01 $ 486.57 0.62
Rodamientos de rodillos a rétula Rodamientos de Rodillo $ 820.95 $ 343.16 2.39
Rodamiento de rodillos toroidales CARB Rodamientos de Rodillo $ 718.40 $ 362.67 1.98
Rodamientos axiales de rodillos cilindricos Rodamientos de Rodillo $ 2,212.10 $ 438.66 5.04
Rodamientos axiales de agujas Rodamientos de Rodillo $ 1,782.80 $ 618.16
$

TOTAL

FORMULA DEL INDICADOR INDICE DE ROTACION

ELABORADO POR:

Lujan Valverde Lucero

Sandoval Lezama William

12,950.95

Total de ventas mensuales

Inventario promedio

REVISADO POR:
Victor Alejandro Castillo Ruiz

APROBADO POR:
Victor Alejandro Castillo Ruiz

Cargo:

Tesista

Cargo: jefe Comercial Trujillo

Cargo: jefe Comercial Trujillo




FICHA DE REGISTRO DE Codigo: FR-RI-S01

Version 1

ROTACION DEL INVENTARIO Fecha 30/05/2022
Area Almacén de Unidad de Rodamiento - U2
Mes May-22
Responsable: Sandoval Lezama William
INDICE
PRODUCTOS TIPO DE PRODUCTOS VENTAS ACUMULADAS (A) IDIIl;lgII\E/II\IgI-DAI\ORI(%) ROTACION DE
INVENTARIO
Rodamiento rigido de bolas Rodamientos de Bola $ 3,395.94 | $ 974.20 3.49
Rodamiento de insercién Rodamientos de Bola $ 5,506.33 $ 700.86 7.86
Rodamiento de bolas de contacto angulas Rodamientos de Bola $ 3,211.15 $ 574.49 5.59
Rodamiento de bolas autolineables Rodamientos de Bola $ 1,589.80 $ 249.73 6.37
Rodamientos axiales de bolas Rodamientos de Bola $ 430.83 $ 318.22 1.35
Rodamientos de rodillos cilindricos Rodamientos de Rodillo | $ 1,032.92 $ 281.75 3.67
rodamientos de agujas Rodamientos de Rodillo | $ 163.90 $ 56.85 2.88
Rodamientos de rodillos cénico Rodamientos de Rodillo | $ 148.27 $ 445,01 0.33
Rodamientos de rodillos a rétula Rodamientos de Rodillo | $ 405.38 $ 260.05 1.56
Rodamiento de rodillos toroidales CARB Rodamientos de Rodillo | $ 779.20 $ 430.70 1.81
Rodamientos axiales de rodillos cilindricos Rodamientos de Rodillo | $ 2,905.60 $ 666.89 4.36
Rodamientos axiales de agujas Rodamientos de Rodillo | $ 1,821.60 $
$ $

VAL 5 680.55

Total de ventas mensuales

FORMULA DEL INDICADOR INDICE DE ROTACION IRl =

Inventario promedio

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Lujan Valverde Lucero Sandoval Lezama William | Victor Alejandro Castillo Ruiz | Victor Alejandro Castillo Ruiz
Cargo: Tesista Cargo: jefe Comercial Trujillo | Cargo: jefe Comercial Trujillo

Elaboracién propia de los autores.



FICHA DE REGISTRO DE Codigo: FR-RI-S01

Version 1

ROTACION DEL INVENTARIO Fecha 30/05/2022
Area Unidad de Rodamiento - U2
Mes Jun-22
Responsable: Sandoval Lezama William
INDICE
PRODUCTOS TIPO DE PRODUCTOS VENTAS ACUMULADAS (A) IDIIglgII\E/II\IgI-DAI\ORI(%) ROTACION DE
INVENTARIO
Rodamiento rigido de bolas (100) Rodamientos de Bola $ 444734 | $ 1,065.32 4.17
Rodamiento de insercién Rodamientos de Bola $ 3,694.54 $ 375.14 9.85
Rodamiento de bolas de contacto angulas Rodamientos de Bola $ 7,287.46 $ 1,017.22 7.16
Rodamiento de bolas autolineables Rodamientos de Bola $ 908.00 $ 163.49 5.55
Rodamientos axiales de bolas Rodamientos de Bola $ 412.93 $ 290.08 1.42
Rodamientos de rodillos cilindricos Rodamientos de Rodillo | $ 1,272.18 $ 335.29 3.79
Rodamientos de agujas Rodamientos de Rodillo | $ 44.20 $ 22.26 1.99
Rodamientos de rodillos cénico Rodamientos de Rodillo | $ 226.82 $ 420.30 0.54
Rodamientos de rodillos a rétula Rodamientos de Rodillo | $ 146.29 $ 254.22 0.58
Rodamiento de rodillos toroidales CARB Rodamientos de Rodillo | $ 1,270.20 $ 642.23 1.98
Rodamientos axiales de rodillos cilindricos Rodamientos de Rodillo | $ 4,412.80 $ 1,076.55 4.10
Rodamientos axiales de agujas Rodamientos de Rodillo | $ 2,713.00 $ 1,790.10
$ $

[IOTAE 7.452.20

Total de ventas mensuales

FORMULA DEL INDICADOR INDICE DE ROTACION IRl =

Inventario promedio

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Lujan Valverde Lucero Sandoval Lezama William | Victor Alejandro Castillo Ruiz | Victor Alejandro Castillo Ruiz
Cargo: Tesista Cargo: jefe Comercial Trujillo | Cargo: jefe Comercial Trujillo

Elaboracién propia de los autores.



ANEXO 09 DATOS DE DIAGNOSTICO VARIABLE INDEPENDIENTE GESTION DE INVENTARIO — EXACTITUD DE

INVENTARIO
FICHA DE REGISTRO DE - —
EXACTITUD DEL INVENTARIO  Yerson -
. Fecha 30/05/2022
Area Almacén de Unidad de Rodamiento - U2
Fechas Del 01 abril al 30 de abril 2022

Responsable: Sandoval Lezama William

INDICE DE
CATEGORIAS TIPO DE PRODUCTOS STOCK REAL STOCK TEORICO EXACTITUD DE
INVENTARIO

Rodamiento rigido de bolas Rodamientos de Bola $ 9,637.62 $ 10,255.46 6%
Rodamiento de insercién Rodamientos de Bola $ 10,502.56 $ 10,979.86 5%
Rodamiento de bolas de contacto angulas Rodamientos de Bola $ 71,829.54 $ 73,816.82 3%
Rodamiento de bolas autolineables Rodamientos de Bola $ 1,473.60 $ 1,523.80 3%
Rodamientos axiales de bolas Rodamientos de Bola $ 2,216.15 $ 2,396.28 8%
Rodamientos de rodillos cilindricos Rodamientos de Rodillo | $ 1,951.30 $ 2,128.88 9%
Rodamientos de agujas Rodamientos de Rodillo | $ 147.81 $ 156.65 6%
Rodamientos de rodillos cénico Rodamientos de Rodillo | $ 2,805.14 $ 2,919.43 4%
Rodamientos de rodillos a rétula Rodamientos de Rodillo | $ 1,344.42 $ 1,372.62 2%
Rodamiento de rodillos toroidales CARB Rodamientos de Rodillo | $ 2,109.00 $ 2,176.00 3%
Rodamientos axiales de rodillos cilindricos Rodamientos de Rodillo | $ 3,394.20 $ 3,509.30 3%
Rodamientos axiales de agujas Rodamientos de Rodillo | $ 2,991.50 $ 3,090.80

TOTAL $ 110,402.84 $ 114,325.90 5%

FORMULA DEL INDICADOR INDICE DE EXACTITUD DE 1B = Stock Tebrico — Stock Real £100%
INVENTARIO Stock Real
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Lujan Valverde Lucero Sandoval Lezama William | Victor Alejandro Castillo Ruiz | Victor Alejandro Castillo Ruiz
Cargo: Tesista Cargo: jefe Comercial Trujillo | Cargo: jefe Comercial Trujillo

Elaboracion propia de los autores.



Area

FICHA DE REGISTRO DE S —

EXACTITUD DEL INVENTARIO  Version

1

Fecha 30/05/2022

Almacén de Unidad de Rodamiento - U2

Mes

May-22

Responsable:

PRODUCTOS

Sandoval Lezama William

INDICE DE
TIPO DE PRODUCTOS STOCK REAL STOCK TEORICO EXACTITUD DE
INVENTARIO

Rodamiento rigido de bolas Rodamientos de Bola $ 11,020.17 $ 11,690.39 6%
Rodamiento de insercion Rodamientos de Bola $ 8,756.10 $ 9,111.21 4%
Rodamiento de bolas de contacto angulas Rodamientos de Bola $ 4,944.01 $ 5,170.39 5%
Rodamiento de bolas autolineables Rodamientos de Bola $ 2,665.20 $ 2,747.00 3%
Rodamientos axiales de bolas Rodamientos de Bola $ 2,110.81 $ 2,227.57 6%
Rodamientos de rodillos cilindricos Rodamientos de Rodillo | $ 1,811.36 $ 1,972.26 9%
rodamientos de agujas Rodamientos de Rodillo | $ 554.64 $ 568.52 3%
Rodamientos de rodillos cénico Rodamientos de Rodillo | $ 2,578.51 $ 2,670.04 4%
Rodamientos de rodillos a rétula Rodamientos de Rodillo | $ 1,011.99 $ 1,040.19 3%
Rodamiento de rodillos toroidales CARB Rodamientos de Rodillo | $ 2,569.00 $ 2,584.20 1%
Rodamientos axiales de rodillos cilindricos Rodamientos de Rodillo | $ 5,122.30 $ 5,335.10 4%
Rodamientos axiales de agujas Rodamientos de Rodillo | $ 3,509.70 $ 3,609.00

TOTAL $  46,653.79 '$  48,725.87

FORMULA DEL INDICADOR INDICE
INVENTARIO
ELABORADO POR:

Lujan Valverde Lucero

Stock Tedrico — Stock Real
DE EXACTITUD DE 15y = Stock Tabrico — Stock Rea £100%
Stock Real

REVISADO POR:
Sandoval Lezama William | Victor Alejandro Castillo Ruiz | Victor Alejandro Castillo Ruiz

APROBADO POR:

Cargo:

Tesista Cargo: jefe Comercial Trujillo | Cargo: jefe Comercial Truijillo

Elaboracién propia de los autores.



FICHA DE REGISTRO DE

Cédigo: FR-RI-S01

EXACTITUD DEL INVENTARIQ  Version =
Fecha 30/05/2022
Area Unidad de Rodamiento - U2
Mes Jun-22

Responsable:

PRODUCTOS

Sandoval Lezama William

TIPO DE PRODUCTOS STOCK REAL

INDICE DE
STOCK TEORICO EXACTITUD DE

INVENTARIO

Rodamiento rigido de bolas Rodamientos de Bola $ 12,232.17 $ 12,783.85 5%
Rodamiento de inserciéon Rodamientos de Bola $ 4,632.61 $ 4,876.80 5%
Rodamiento de bolas de contacto angulas Rodamientos de Bola $ 9,011.25 $ 9,155.02 2%
Rodamiento de bolas autolineables Rodamientos de Bola $ 1,750.80 $ 1,798.40 3%
Rodamientos axiales de bolas Rodamientos de Bola $ 1,868.87 $ 2,030.54 9%
Rodamientos de rodillos cilindricos Rodamientos de Rodillo | $ 2,195.84 $ 2,347.00 7%
rodamientos de agujas Rodamientos de Rodillo | $ 213.76 $ 222.60 4%
Rodamientos de rodillos conico Rodamientos de Rodillo | $ 2,397.99 $ 2,521.77 5%
Rodamientos de rodillos a rétula Rodamientos de Rodillo | $ 988.69 $ 1,016.89 3%
Rodamiento de rodillos toroidales CARB Rodamientos de Rodillo | $ 3,823.00 $ 3,853.40 1%
Rodamientos axiales de rodillos cilindricos Rodamientos de Rodillo | $ 8,325.90 $ 8,612.40 3%
Rodamientos axiales de agujas Rodamientos de Rodillo | $ 8,751.90 $ 8,950.50

TOTAL $ 56,192.78 ‘ $ 58,169.17

FORMULA DEL INDICADOR INDICE DE EXACTITUD DE

INVENTARIO
ELABORADO POR:
Lujan Valverde Lucero

_ Stock Tedrico — Stock Real

{EI =

REVISADO POR:

Sandoval Lezama William | Victor Alejandro Castillo Ruiz

Stock Real ¥100%

Victor Alejandro Castillo Ruiz

APROBADO POR:

Cargo:

Tesista

Cargo: jefe Comercial Trujillo

Cargo: jefe Comercial Trujillo

Elaboracién propia de los autores.



ANEXO 10 DATOS DE DIAGNOSTICO VARIABLE INDEPENDIENTE GESTION DE INVENTARIO — DURACION DE
INVENTARIO

Cdédigo: FR-RI-S01

Versién 1

Fecha 30/05/2022

FICHA DE REGISTRO DE

DURACION DEL INVENTARIO

Almacén de Unidad de Rodamiento - U2
Del 01 abril al 30 de abril 2022

Sandoval Lezama William

Area
Fechas
Responsable:

INDICE DE
DURACION DE
INVENTARIO (A/B)

VENTAS

TIPO DE PRODUCTOS MENSUALES (B)

CATEGORIAS

INVENTARIO FINAL (A)

Rodamiento rigido de bolas Rodamientos de Bola $ 10,255.46 $ 3,454.67 2
Rodamiento de inserciéon Rodamientos de Bola $ 10,979.86 $ 7,206.93 1
Rodamiento de bolas de contacto angulas Rodamientos de Bola $ 73,816.82 $ 71,802.74 1
Rodamiento de bolas autolineables Rodamientos de Bola $ 1,523.80 $ 943.00 1
Rodamientos axiales de bolas Rodamientos de Bola $ 2,396.28 $ 402.51 5
Rodamientos de rodillos cilindricos Rodamientos de Rodillo | $ 2,128.88 $ 1,194.80 1
rodamientos de agujas Rodamientos de Rodillo | $ 156.65 $ 17.15 9
Rodamientos de rodillos cénico Rodamientos de Rodillo | $ 2,919.43 $ 303.01 9
Rodamientos de rodillos a rétula Rodamientos de Rodillo | $ 1,372.62 $ 820.95 1
Rodamiento de rodillos toroidales CARB Rodamientos de Rodillo | $ 2,176.00 $ 718.40 3
Rodamientos axiales de rodillos cilindricos Rodamientos de Rodillo | $ 3,509.30 $ 2,212.10 1
Rodamientos axiales de agujas Rodamientos de Rodillo | $ 3,090.80 $ 1,782.80 1
TOTAL $ 114,325.90 $ 90,859.06
FORMULA DEL INDICADOR INDICE DE DURACION DE DI = Inventario final
INVENTARIO ventas mensuales promedio
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Lujan Valverde Lucero Sandoval Lezama William | Victor Alejandro Castillo Ruiz | Victor Alejandro Castillo Ruiz
Cargo: Tesista Cargo: jefe Comercial Trujillo | Cargo: jefe Comercial Truijillo

Elaboracion propia de los autores.




FICHA DE REGISTRO DE ~ Codigo: FR-RI-S01

p Version 1
DURACION DEL INVENTARIO  Fecha 30/05/2022
Area Almacén de Unidad de Rodamiento - U2
Mes May-22
Responsable: Sandoval Lezama William
VENTAS INDICE DE
PRODUCTOS TIPO DE PRODUCTOS INVENTARIO FINAL (A) MENSUALES (B) DURACION DE
INVENTARIO (A/B)
Rodamiento rigido de bolas Rodamientos de Bola $ 11,690.39 | $ 3,395.94 3
Rodamiento de inserciéon Rodamientos de Bola $ 9,111.21 | $ 5,506.33 1
Rodamiento de bolas de contacto angulas Rodamientos de Bola $ 517039 | $ 3,211.15 1
Rodamiento de bolas autolineables Rodamientos de Bola $ 2,747.00 | $ 1,589.80 1
Rodamientos axiales de bolas Rodamientos de Bola $ 222757 | $ 430.83 5
Rodamientos de rodillos cilindricos Rodamientos de Rodillo | $ 197226 | $ 1,032.92 1
rodamientos de agujas Rodamientos de Rodillo | $ 56852 | $ 163.90 3
Rodamientos de rodillos conico Rodamientos de Rodillo | $ 2,670.04 | $ 148.27 18
Rodamientos de rodillos a rétula Rodamientos de Rodillo | $ 1,040.19 | $ 405.38 2
Rodamiento de rodillos toroidales CARB Rodamientos de Rodillo | $ 258420 | $ 779.20 3
Rodamientos axiales de rodillos cilindricos Rodamientos de Rodillo | $ 5,335.10 | $ 2,905.60 1
Rodamientos axiales de agujas Rodamientos de Rodillo | $ 3,609.00 | $ 1,821.60 1
$ $

TOTAL 21,390.92

FORMULA DEL INDICADOR INDICE DE DURACION DE DI = Inventario final

INVENTARIO ventas mensuales promedio
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Victor Alejandro Castillo
Lujan Valverde Lucero Sandoval Lezama William | Ruiz Victor Alejandro Castillo Ruiz
Cargo: Tesista Cargo: jefe Comercial Cargo: jefe Comercial Trujillo
Trujillo

Elaboracion propia de los autores.



FICHA DE REGISTRODE ~ Cédigo FR-RI-S01

DURACION DEL INVENTARIO  peon T
Area Unidad de Rodamiento - U2
Mes Jun-22

Responsable: Sandoval Lezama William

VENTAS INDICE DE
PRODUCTOS TIPO DE PRODUCTOS INVENTARIO FINAL (A) MENSUALES (B) DURACION DE
INVENTARIO (A/B)
Rodamiento rigido de bolas Rodamientos de Bola $ 12,783.85 | $ 4,447.34 2
Rodamiento de insercién Rodamientos de Bola $ 4876.80 | $ 3,694.54 1
Rodamiento de bolas de contacto angulas Rodamientos de Bola $ 9,155.02 | $ 7,287.46 1
Rodamiento de bolas autolineables Rodamientos de Bola $ 1,798.40 | $ 908.00 1
Rodamientos axiales de bolas Rodamientos de Bola $ 2,03054 | $ 412.93 4
Rodamientos de rodillos cilindricos Rodamientos de Rodillo | $ 2,347.00 | $ 1,272.18 1
rodamientos de agujas Rodamientos de Rodillo | $ 222.60 $ 44.20 5
Rodamientos de rodillos cénico Rodamientos de Rodillo | $ 252177 | $ 226.82 11
Rodamientos de rodillos a rétula Rodamientos de Rodillo | $ 1,016.89 | $ 146.29 6
Rodamiento de rodillos toroidales CARB Rodamientos de Rodillo | $ 3,853.40 | $ 1,270.20 3
Rodamientos axiales de rodillos cilindricos Rodamientos de Rodillo | $ 8,612.40 | $ 4,412.80 1
Rodamientos axiales de agujas Rodamientos de Rodillo | $ 8,950.50 | $ 2,713.00 3
TOTAL 5$ $ 26,835.76
FORMULA DEL INDICADOR iNDICE DE DURACION DE DI = Inventario final
INVENTARIO ventas mensuales promedio
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Victor Alejandro Castillo
Lujan Valverde Lucero Sandoval Lezama William | Ruiz Victor Alejandro Castillo Ruiz
Cargo: Tesista Cargo: jefe Comercial Truijillo | Cargo: jefe Comercial Truijillo

Elaboracion propia de los autores.



ANEXO 11 CONFIABILIDAD DE LOS DATOS DE ERP SEDISA

o Sistemna Integrado ERP SEDISA (Empresa: SEDISA) - Version : 3.0 — a X

[*] Inventarios Facturacion Pedidos Recursos Humanos Ventana
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F
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ANEXO 12 PLAN DE CONTROL DE INVENTARIO

CODIGO:
VERSION:
EMPRESA
FECHA:
PAGINA:
Nombre del responsable: Fecha:
Area: Tipo de productos
CONTROL . |ESTADO: REALIZADOM N° DE
ITEM PRINCIPAL SUB CONTROL ACTIVIDADES PLANIFICADAS (AP) Frecuencia NO REALIZADO O EJECUTADO POR: TRABAJADORES HORA INICIAL: | HORA FINAL: COMENTARIOS:
1 Verificacion de productos segln registro Quincenal
Registro de formato de
2 Inventario fisico de Fecha de ingreso segun planificacion Quincenal
entrada
3 Adjuntar |a guia de Packinglist Quincenal
4 Verificacion de facturacion del cliente Diaria
Registro de formato de
5 Inventario fisico de Verificacion de producto por tipo de almacén Diaria
salida
6 Adjutar guia de remision Diaria
7 INVENTARIOS DE Supervicion de las operaciones establecidas a personal de almacén Semanal
PRODCUTOS DE o
Realizacion de - - .
8 RODAMIENTOS X Supervision de comunicacion entre dreas Semanal
operaciones
9 Verificar ajuste de pernos. Semanal
10 Resultados de Analisis de KPI de Inventario Mensual
Medicion de
1 Indicadores de control Informe de KPI Mensual
12 Realizar el cronograma Mensual
Capacitacion del mesa
13 P K ) Realizar temas Mensual
operarios de almacén
14 Asignar responsable Mensual
OBSERVACIONES:
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:




ANEXO 13 FORMATO DE REGISTRO DE INVENTARIO

REGISTRO DE INVENTARIO DE SZ:’S'I%"n FR';P‘”
PRODUCTOS Fecha 30/05/2022
Area Almacen Trujillo
Tipo de producto
Fecha / /
Responsable:

TIPO DE ALMACEN DE
DESTINO

CODIGO DE PRODUCTO

CATEGORIA
DEL
PRODUCTO

ITEM REVISADOS

OBSERVACIONES: ..ottt b s e ba s s ab e e s aae e

FIRMA DEL JEFE DE AREA

FIRMA RESPONSABLE DE INVENTARIO




ANEXO 13 FORMATO DE CRONOGRAMA DE INVENTARIO

CRONOGRAMA DE INVENTARIO C¢dige:

FISICO

FRI-PO1
Version 1

Fecha 30/05/2022

Area

Almacen Trujillo

Tipo de producto

Fecha

Responsable:

Tlpo de cronograma

MESES

ENERO

INVENTARIO
QUINCENAL

INVENTARIO MENSUAL

OBSERVACIONES

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

SETIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

OBSERVACIONES: ...ttt e e e e e s e e e e e e b

FIRMA DEL JEFE DE AREA

FIRMA DEL RESPONSABLE




DOP - Inventario de Entrada de Productos de Rodamiento Propuesto - SEDISA DOP - Inventario de Salida de Productos de Rodamiento Actual - SEDISA

Rodamientos SFK

Certificado de Calidad del producto

ANEXO 14 DOP DE INVENTARIADO MEJORADO ENTRADA Y SALIDA

Ingresa Productos de
rodamiento

Guiade Packing List:

Inspeccion de Productos

Lena Formato de Control de Inv entario en
Fisico

Inspeccion de Productos del formaro de
control de Inv entario

Ingresa productos al sistema del ERP- 3DEO
desde Formato de control de inventario

Designa a Aimacen de Trujillo
0O.R.N (Tipo de Inventario)

Inspeccion de productos
ingresado ERP - 3DEO

Actualiza los datos

Inspeccion FINAL

Producto Inventariado

DOP - Resumen de eventos

. Distancia Tiempos
Eventos Cantidad )
metros minutos
Operaciones 4 30.50
Inspecciones 3 7.50
TOTAL 7.00 38.0

Ingresa Facturacion

Realiza guia de Remision - atencion
al Cliente
Guiade Remision

Inspeccion de Guia de Remision
por Gestor de operaciones

Asistete de almacén selecciona productos desde
Formato de Salida de control de inv entario

Inspeccién de Stock fisico y Stock ERP

Asistete de almacén consulta stock - O.RN -
(Inv G, Inv Conv o Inv Contr)

Ingresa salida de productos del ERP - 3DEO
desde formato de salida de control de inv entario

Comunica el Responsable de distribucion
productos saliente segun stock

Producto Inventariado

Rodamientos SFF

DOP - Resumen de eventos

Eventos Cantidad DISELE Tiempos
metros minutos
Operaciones 4 35.50
Inspecciones 2 5.00
TOTAL 6.00 40.5




ANEXO 15 KPI DE GESTION DE INVENTARIO EN EXCEL
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ANEXO 16 FORMATO DE CONTROL DE INVENTARIO

FORMATO DE CONTROL DE &9 FRLeL
ersion
INVENTARIO DE PRODUCTOS 4 30/05/2022
Area Almacen Trujillo
Tipo de producto
Fecha / /
Responsable:
Tipo de inventario

TIPO DE ALMACEN DE (EAUNTCORS

CODIGO DE PRODUCTO DEL
DESTING PRODUCTO

ITEM REVISADOS

OBSERVACIONES: ...oeiiitiieiitie ettt et et e e et e e e e tb e e e s bb e e e abeeeeaareas

FIRMA DEL JEFE DE AREA FIRMA RESPONSABLE DE INVENTARIO



ANEXO 16 FOTOGRAFIAS DE ASIG[\IACI(‘)N Y UBICACION DE ANAQUELES
PARA CLASIFICACION DE INVENTARIO ABC
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ANEXO 17 DAP ACTUAL DE PREPARACION DE PEDIDO DE PRODUCTOS

Empresa: SEDISA Resumen

Objetivo:Proceso de Preparacién de Producto Actividad Simbolo Actual Propuesto Economia

Actividad: Preparacidon de producto Operacion O 4

Método: Actual Transporte — 3

Anlista: Los investigadores Espera D 1

Ficha N° 01 Inspeccidn ] 1

Diagrama: 1 Almacenamiento v 2

Productos: Rodamientos Distancia 09 m

Fecha: Setiembre 2022 Tiempo 103.75
Descripcion Distancia Tiempo O :> EignboloD v Observaciones

Almacen de Produtos y

Ubicar Guia de remisidn 45 m D

Translado hacia anaqueles de rodamiento 5m 3 min /I:>/

Ubicacién de productos 30 min Q

Inspeccion de productos segln guia de remisidn 15 min tl

Translado de productos a ubicados 2,5m 1 min /:>//

Seleccidn de productos 2 min C)

Preparacion de los productos 2.5 min Q

Translado de productos a Distribuidor 15m 0.25 min 9

Salida de distrubuidor 5 min Cj

Cliente final W




ANEXO 18 DAP PROPUESTO DE PREPARACION DE PEDIDO DE PRODUCTOS

Empresa: SEDISA Resumen
Objetivo:Proceso de Preparaciéon de Producto Actividad Simbolo Actual Propuesto Economia
Actividad: Preparacién de producto Operacidén O 5
Método: Actual Transporte — 3
Anlista: Los investigadores Espera D 0
Ficha N° 01 Inspeccién |:| 1
Diagrama: 1 Almacenamiento 2
Productos: Rodamientos Distancia 06 m
Fecha: Setiembre 2022 Tiempo 36.25 min
simbolo Observaciones
Descripcion Distancia Tiempo
O = D 0O Y/
Almacen de Produtos y
Realizar registro de inventariado 5m q
Translado hacia anaqueles de rodamiento 2m 0.5 min ﬁ
Ubicacién de productos 5 min Q
Inspeccién de productos 15 min jl
Translado de productos a ubicados 2,5m 1 min /:>/
Seleccién de productos 2 min C)
Preparacién de los productos 2.5 min Q
Translado de productos a Distribuidor 1.5m 0.25 min B
Salida de distrubuidor 5 min Cj
Cliente final v




ANEXO 19 FORMATO DE CONFORMIDAD DE ENTREGA DE PEDIDOS

sedisa

SERVICIOS DE CONFIABILIDAD

DATOS

Entregar a: Numero de pedido:
Cliente: Fecha de entrega:
Direccion: Lugar de entrega:
Contiene Facturacion [] Productos sellados []
Contiene Guia de Remision |:| Productos en buen estado |:|
Contiene Certificados de Calidad [ ] Productos completos []
Contiene Ficha técnica |:| Productos entregados a tiempo |:|

Resumen _ Resumen
Conforme  Si [ No Conforme  Si No [ |
Fecha, hora de recepcion y firma del receptor: Observaciones:




ANEXO 20 PLAN DE CAPACITACIONES

PLAN DE CAPACITACIONES

sedisa

SERVICIOS DE CONFIABILIDAD

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

=24

William Sandoval Lezama y Aldo Eloy Lujan Aldo Eloy Lujan
Lucero Lujan Valverde Valverde Valverde
Tesistas Jefe Zona Norte Und 2 Jefe Zona Norte Und 2

SENE TRILIINI N 2099




DATOS GENERALES

RUC 20261239923

' RAZON SOCIAL SEDISASAC.
TIPO DE EMPRESA Comercial
CONDICION Activo
FECHA DE INICIO DE Diciembre — 1988
ACTIVIDADES
ACTIVIDAD Comercializacion de productos
COMERCIAL industriales

DIRECCION LEGAL

Av. Miraflores 928 — Urbanizacion El
Molino - Trujillo

DISTRITO / CUIDAD Trujillo
PROVINCIA Trujilio
DEPARTAMENTO La Libertad
TELEFONOS 223202 / 242902
GERENTE GENERAL Aldo Arrus

Il.  OBJETIVO

Promover y Desarrollar en la empresa Sedisa un programa de actividades
de capacitaciones que permitan comprender criticamente los procesos y
operaciones basicas para mejorar el proceso de atencion al cliente mediante
la interpretacion y reflexion de Gestion de Inventario.

COMPETENCIAS

Analiza e interpreta el contenido de las capacitaciones

Contextualiza las capacitaciones en su area de trabajo

Promueve, fomenta e incentiva distintas formas de poner en practica las

capacitaciones

DISENO
4.1. CONSIDERACIONES SOBRE EL PERSONAL A CAPACITARSE

Dirigido al personal de las siguientes areas:
e Area Comercial
e Area de Atencion al cliente
e Area Administrativa
e Areade Almacén

4.2. PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE CAPACITACION.



Se contratara una ingeniera, especialista en temas de Gestion de
Inventario

4.3. MATERIALES DE LA CAPACITACION
Presentacion de PPT y formatos del proyecto de Investigacion Gestion
de inventarios para mejorar el proceso de atencion

4.4. ESPACIOS DE LA CAPACITACION
Seran realizados en el auditorio de la empresa Sedisa.

4.5. DURACION
Del 09 de Setiembre al 21 de Setiembre

4.6. CERTIFICACION
Se otorgara un certificado por cada Trabajador al finalizar todas las
capacitaciones

V. TIPOS DE CAPACITACIONES
5.1. CAPACITACIONES UNICAS

Capacitacion de Proceso de Actividades del Fecha de capacitacion:
proceso de atencion en la entrega de productos a Viernes 09 de Setiembre

clientes finales

Capacitacion de identidad a la empresa Sabado 10 de Setiembre

Responsables de las capacitaciones uUnicas:
e William Sandoval Lezama (Personal de la empresa Sedisa, tesista)

e Lucero Lujan Valverde (Tesista)

5.2. CAPACITACIONES ESPECIALIZADAS
Para las capacitaciones especializadas que se empleara en temas de
Gestidn de inventario y proceso de atencion tendran una ponente
especialista en la materia el cual estaran conformados por los siguientes

temas:

5.1.1 Cronograma de actividades a realizar de las capacitaciones



TEMAS DE CAPACITACION

DIAS DE SETIEMBRE

14 15 16 17 18 19

Gestion de Inventario

SESION 01 SESION 02 SESION 03 SESKON 04 SESION 05 SESION 06 SESION 07 SESIOMN OB SESION 09 SESION 10 SESION 11 SESION 12

Control de Inventario

Demanda deterministica

Administracion de inventario:
Inventario Rofativo v general

Clasificacion da inveniario: ABC

Métodos y tecnicas de
reposicion - Almacén

KPl De Gestion de Inventario

Calculos de KPI en Excel

Politicas en la Gestion de
Almacenes e Inventarios

Formatos de Registro de
Inventarios

Sistemas y modelos de gestion
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VI.

MONITOREO Y EVALUACION

Los organizadores y responsables de este plan lo realizaran mediante

un sistema de monitoreo y autoevaluacion.

LISTA DE COTEJO - CAPACITACIONES

FECHA:

TRABAJADOR:

CRITERIOS DE EVALUACION

Evidencian la Analiza las Contextualizan | Expresan Total | Total
participacion novedosas los titulos distintas
en la estrategias que | seleccionados formas_gle S| No
" capacitacion, | promueven el con la B expresion
AREA en la practica placer por la problematica libre '
permanente de | capacitacién | de empresa | mediante
lostemasa |ensu su B
capacitar participacion. Intervencion
PUNTUACION

Leyenda Marcar Si o No, cada Si tiene una puntuacion de 05 y cada No tiene una

puntuacion de 0

RESPONSABLE DEL MONITOREO:.

¢ William Sandoval Lezama (Personal de la empresa Sedisa,

tesista)

e Lucero Lujan Valverde (Tesista)




VIl. PRESUPUESTO _
RUBRO DESCRIPCION CANTIDAD | APORTE
MONETARIO
Recursos humanos
21.15 Ponente, capacitora especialista 01 S/. 600. 00
Materiales e Insumos
2.3.15.11 | Certificado de capacitacion 16 S/. 160. 00
Gastos Operativos
2.3.21.21 | Gastos de pasajes y transporte
Movilidad a la empresa 11 dias S/. 150. 00
2.3.22.2.3 | Gastos alimentarios
Bocaditos, gaseosa, vasos 11 dias S/. 350. 00
descartables y servilletas
Totales de gastos operativos S/. 500.00
TOTAL S/. 1260
VIll.  FINANCIAMIENTO
Entidad financiadora Monto Porcentaje
Lujan Valverde Lucero S/. 630.00 50%
Sandoval Lezama Willam S/. 630.00 50%
TOTAL S/.1,260.00 100%



ANEXO 21 EVIDENCIAS MATERIAL PPT DE CAPACITACIONES

INVITACION &

Capacitacion de Gestion de Inventarios para

mejorar el Proceso de Atencién

Dirigido: Colaboradores de las dreas de:
Almacén
Administracion

/ »  Atencion al cliente

\\K » Comercial
Fechas: Del 14/09/2022 al 19/09/22
Hora:

SERVICIOS DE CONFIABILIDAD Jlurno 1 0:00/am

4 Turno 2: 4:00 pm
Nl""w ‘

Lugar: Auditorio Sedisa
RN
o
e
S

e T

'y as

Ponente: Ing Angelica Cueva Fuentes
Organiza: Lucero Lujan Valverde
William Sandoval Lezama

POLITICAS DE GESTION DE ALMACENES E
INVENTARIOS

POLITICAS EN LA POLITICAS EN LA
‘ GESTION DE GESTION DE ‘ 0 Mejores Practicas de
0 Nivel de Exactitud de los INVENTARIOS ALMACENES Almacenamiento (recepcion,
inventarios almacenamiento y despacho)
O Nivel de cobertura de los 0 Recepcion segun tiempo de
inventarios vida util de los productos
O Tipos de inventarios (diarios, O Buenas Practicas
semanales, mensuales, Documentarias (BPD's)
ciclicos, anuales, entre otros) 0 Buenas Practicas de
O Tipos de stock (minimos, Informacion (BPI's)
maximos, stock de seguridad) 0O Capacidad de
O Punto de pedido almacenamiento
O Nivel de servicio O Confiabilidad de inventarios
0 Picking, packing
0 Cumplimiento de entrega al

transportista

4_
KPI - DEFINIR UNA META @

BRECHA

KPI ESTANDAR
POLITICA

TARGET
META




ANEXO 22 FOTOGRAFIAS DE ENTREGA DE CERTIFICADO A LOS
TRABAJADORES DE SEDISA

ANEXO 23 FOTOGRAFIAS DE EVALUACION Y CAPACITACION DE
SUPERVISOR DEL PLAN DE MEJORA GESTION DE INVENTARIO PARA
MEJORAR EL PROCESO DE ATENCION




ANEXO 24 MANUAL DE FUNCIONES DE SUPERVISOR

L& SUPERVISION, GENERALIDADE S
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SERVICIOS DE CONFIABILIDAD
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ANEXO 25 CHECK LIST DEL CUMPLIMIENTO DESPUES DE LA
IMPLEMENTACION DEL PLAN DE MEJORA

CHECK LIST DE CUMPLIMIENTO DEL PLAN DE MEJORA

Nombre del Plan Gestion de Inventarios para mejorar el Proceso de atencién en la Unidad de Rodamiento
Area Unidad de Negocios 02 - ORN

Mes Now-22

Responsable: Lucero Lujan Valverde y William Sandoval Lezama

CANTIDAD DE CANTIDAD DE
ACTIVIDADES ACTIVIDADES
PLANIFICADAS (A) REALIZADAS (B)

% DE
CUMPLIMIENTO
(B/A) * 100%

CAUSAS MEJORAS A

DESARROLLAR

Inadecuado control de Plan de control de
01 Inventario de los . 5 5 100%
Inventario
productos
No cuenta con una
02 clasificacién de productos Clasificacién ABC 3 3 100%
inventariados
Disefiar y controlar las
Inadecuado proceso de |actividades del proceso de
03 atencion de entrega de | atencion de preparacién 2 2 100%
productos de productos y entrega a
clientes
Disefiar un programa de
Capacitacion de todo el
04 Personal Incapacitado personal |nwlucr§qo enel 4 4 100%
proceso de atencion a los
clientes y reconocimiento
por desempefio laboral
- Asignar y disefiar
Falta de supenision del ) )
05 P - funciones de supenvisor 3 3 100%
proceso de atencion >
del proceso de atencion
TOTAL 17 17 100%

ANEXO 25 SOLICITUD DE DATOS POST TES



C2 Responder ([9_ Responder a todos [ Reenviar
| Atencion Trujillo <atencionalclientetrujillo@sedisa.com.pe> "Aldo Lujan Valverde’; + 1~ 10:09 a. m.
LICITACION DE INFORMACION

CC ‘vcastillo@sedisa.com.pe’ v

Querido y estimado Aldo Lujan — Jefe Unidad Negocios 2 — ORN

Ante nuestra investigacion que fue aceptada y aprobada por la empresa, solicito informacion después
de haber realizado el disefio e implementacion de Gestion de Inventario

mediante un plan de mejora sobre: Total de pedidos, total de pedidos entregados a tiempos a
nuestros clientes del mes de Setiembre, Octubre y noviembre asi mismo la satisfaccion

del cliente los cuales necesito el total de reclamos y el total de atenciones de esos meses.

Antemano muchas gracias por su apoyo

saludos

ANEXO 26 DATOS POST TEST VARIABLE DEPENDIENTE PROCESO DE
ATENCION — DIMENSION SATISTACCION DEL CLIENTE

Resumen de Promedio del indice de Reclamos

Antes Abril 28%
Antes Mayo 31%
Antes Junio 29%
Después Setiembre 25%
Después Octubre 16%
Después Noviembre 11%

Datos Post Tes Procesado

Cadigo: RRD-S-SCO01

FORMATO DE FICHA DE RECOLECCION DE DATOS DE

SATISFACION AL CLIENTE Version 1

Fecha 31/05/2022

Implementacién de la Gestién de Inventarios para optimizar el proceso de
Nombre del proyecto: Atencion en la unidad de Rodamientos de la Empresa SEDISA S.A.C de la

- ciudad de Trujillo
Empresa: s—edlsa

SERVICIOS DE CONFIABILIDAD

MES | Setiembre - 2022




Nombres del responsable: Lujan Valverde Lucero

TOTAL DE INDICE DE
FfEAC'\'LTA'E\)AA(‘)DS[()E) ATENCIONES RECLAMOS
(B) (A)/(B) * 100%

01 1/09/2022 5 15 33%
02 2/09/2022 7 22 32%
03 3/09/2022 5 15 33%
04 5/09/2022 6 18 33%
05 6/09/2022 7 21 33%
06 7/09/2022 8 23 35%
07 8/09/2022 7 22 32%
08 9/09/2022 6 18 33%
09 10/09/2022 6 19 32%
10 12/09/2022 6 22 27%
11 13/09/2022 7 27 26%
12 14/09/2022 5 21 24%
13 15/09/2022 6 26 23%
14 16/09/2022 5 23 22%
15 17/09/2022 5 24 21%
16 19/09/2022 4 19 21%
17 20/09/2022 4 19 21%
18 21/09/2022 4 19 21%
19 22/09/2022 5 24 21%
20 23/09/2022 4 19 21%
21 24/09/2022 4 20 20%
22 26/09/2022 4 20 20%
23 27/09/2022 3 16 19%
24 28/09/2022 3 16 19%
25 29/09/2022 5 27 19%
26 30/09/2022 4 21 19%

OTA 135 536 25%

Observaciones: Fuente de informacion primaria SAP de la Empresa

. Codigo: RRD-S-SC01
FORMATO DE FICHA DE RECOLECCION DE DATOS DE version 1
SATISFACION AL CLIENTE
Fecha 31/05/2022

. Implementacién de la Gestion de Inventarios para optimizar el proceso de
Nombre del proyecto: Atencion en la unidad de Rodamientos de la Empresa SEDISA S.A.C de la

ciudad de Truijillo

Empresa: sedisa

SERVICIOS DE CONFIABILIDAD

MES Octubre - 2022




N [o] 1o (EERO IR olo ) F: 0] S8 | ujan Valverde Lucero

TOTAL DE INDICE DE
EEcH W A A LERaS [()AE)RECLAMOS ATENCIONES RECLAMOS
(=) (A)/(B) * 100%

27 1/10/2022 4 21 19%
28 3/10/2022 5 27 19%
29 4/10/2022 5 26 19%
30 5/10/2022 4 21 19%
31 6/10/2022 5 26 19%
32 7/10/2022 4 22 18%
33 8/10/2022 4 24 17%
34 10/10/2022 4 25 16%
35 11/10/2022 4 24 17%
36 12/10/2022 3 19 16%
37 13/10/2022 3 19 16%
38 14/10/2022 4 26 15%
39 15/10/2022 4 25 16%
40 17/10/2022 3 19 16%
41 18/10/2022 5 31 16%
42 19/10/2022 4 25 16%
43 20/10/2022 3 20 15%
44 21/10/2022 3 22 14%
45 22/10/2022 3 21 14%
46 24/10/2022 3 24 13%
47 25/10/2022 3 24 13%
48 26/10/2022 3 22 14%
49 27/10/2022 3 21 14%
50 28/10/2022 3 22 14%
51 29/10/2022 3 22 14%

80 491 16%

Observaciones: ‘ Fuente de informacion primaria SAP de la Empresa

Cadigo: RRD-S-SC01
Version 1
Fecha 31/05/2022

FORMATO DE FICHA DE RECOLECCION DE DATOS DE

SATISFACION AL CLIENTE

Implementacién de la Gestion de Inventarios para optimizar el proceso de
Atencidn en la unidad de Rodamientos de la Empresa SEDISA S.A.C de la
ciudad de Trujillo

Nombre del proyecto:

]
Empresa: sedlsa

SERVICIOS DE CONFIABILIDAD

MES Noviembre - 2022




Nombres del responsable:  ERIERYEUE (o [SRRIT=1(0)

TOTAL DE INDICE DE
FECHA CAIEAE I?E)RECLAMOS ATENCIONES RECLAMOS
®) (A)(B) * 100%

52 1/11/2022 3 22 14%
53 2/11/2022 3 24 13%
54 3/11/2022 2 16 13%
55 4/11/2022 2 15 13%
56 6/11/2022 3 23 13%
57 7/11/2022 2 15 13%
58 8/11/2022 2 16 13%
59 9/11/2022 1 9 11%
60 10/11/2022 1 9 11%
61 11/11/2022 2 19 11%
62 12/11/2022 2 18 11%
63 14/11/2022 2 19 11%
64 15/11/2022 1 9 11%
65 16/11/2022 2 20 10%
66 17/11/2022 2 21 10%
67 18/11/2022 2 20 10%
68 19/11/2022 1 11 9%

OTA 33 286 11%

Observaciones: Fuente de informacién primaria SAP de la Empresa

ANEXO 27 DATOS POST TEST VARIABLE DEPENDIENTE PROCESO DE
ATENCION - PEDIDOS A TIEMPO

Resumen de Promedio del indice de Pedidos a Tiempo

TIPO DE RECOLECION MESES PROMEDIO DE INDICE DE PEDIDOS

Antes Abril 75%
Antes Mayo 76%
Antes Junio 78%
Después Setiembre 80%
Después Octubre 88%
Después

Noviembre 95%




Cadigo: RRD-S-SCO01

FORMATO DE FICHA DE RECOLECCION DE DATOS DE v
PEDIDOS A TIEMPO Version 1

Fecha 31/05/2022

Implementacién de la Gestion de Inventarios para optimizar el proceso
Nombre del proyecto: de Atencién en la unidad de Rodamientos de la Empresa SEDISA S.A.C

de la ciudad de Trujillo
Empresa: scdisa

SERVICIOS DE CONFIABILIDAD

MES | Setiembre - 2022

Nombres del responsable: William Sandoval Lezama

INDICE DE
CANTIDAD DE TOTAL DE PEDIDOS A
PEDIDOS A TIEMPO (A) PEDIDOS (B) TIEMPO (A)/(B) *

100%

01 1/09/2022 15 21 71%
02 2/09/2022 18 24 75%
03 3/09/2022 10 14 71%
04 5/09/2022 11 15 73%
05 6/09/2022 14 19 74%
06 7/09/2022 17 23 74%
07 8/09/2022 21 28 75%
08 9/09/2022 16 21 76%
09 10/09/2022 21 27 78%
10 12/09/2022 16 20 80%
11 13/09/2022 21 26 81%
12 14/09/2022 20 25 80%
13 15/09/2022 14 17 82%
14 16/09/2022 22 27 81%
15 17/09/2022 14 17 82%
16 19/09/2022 22 27 81%
17 20/09/2022 24 28 86%
18 21/09/2022 17 21 81%
19 22/09/2022 18 22 82%
20 23/09/2022 13 16 81%
21 24/09/2022 20 24 83%
22 26/09/2022 19 22 86%
23 27/09/2022 24 28 86%
24 28/09/2022 18 21 86%
25 29/09/2022 17 20 85%
26 30/09/2022 22 26 85%

TOTAL |

Observaciones: Fuente de informacion primaria SAP de la Empresa

FORMATO DE FICHA DE RECOLECCION DE DATOS | Cddigo: RRD-S-SC01
DE PEDIDOS A TIEMPO Version 1




31/05/2022

. Implementacién de la Gestién de Inventarios para optimizar el proceso de
Nombre del proyecto: Atencién en la unidad de Rodamientos de la Empresa SEDISA S.A.C de la
ciudad de Truijillo

[ ]
Empresa: Sedlsa

SERVICIOS DE CONFIABILIDAD

MES Octubre - 2022

IN[o] o RO CINEEI ool 0] [EBR William Sandoval Lezama

INDICE DE
CANTIDAD DE PEDIDOS ~ TOTAL DE PEDIDOS A
A TIEMPO (A) PEDIDOS (B)  TIEMPO (A)/(B) *

100%

27 1/10/2022 15 18 83%
28 3/10/2022 19 22 86%
29 4/10/2022 16 19 84%
30 5/10/2022 17 20 85%
31 6/10/2022 20 23 87%
32 7/10/2022 19 22 86%
33 8/10/2022 24 27 89%
34 10/10/2022 21 24 88%
35 11/10/2022 25 28 89%
36 12/10/2022 23 26 88%
37 13/10/2022 16 18 89%
38 14/10/2022 21 24 88%
39 15/10/2022 18 21 86%
40 17/10/2022 15 18 83%
41 18/10/2022 17 20 85%
42 19/10/2022 17 20 85%
43 20/10/2022 25 27 93%
44 21/10/2022 17 18 94%
45 22/10/2022 22 24 92%
46 24/10/2022 26 28 93%
47 25/10/2022 21 23 91%
48 26/10/2022 22 24 92%
49 27/10/2022 21 23 91%
50 28/10/2022 24 26 92%
51 29/10/2022 22 24 92%
503 567 88%

Observaciones: | Fuente de informacion primaria SAP de la Empresa

Cédigo: RRD-S-SCO01



1
31/05/2022

Version
Fecha

FORMATO DE FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

DE PEDIDOS A TIEMPO

Implementacién de la Gestién de Inventarios para optimizar el proceso de
Atencioén en la unidad de Rodamientos de la Empresa SEDISA S.A.C de la
ciudad de Trujillo

Nombre del proyecto:

[ ]
Empresa: Sedlsa

SERVICIOS DE CONFIABILIDAD

MES Noviembre - 2022

N[olgglol =R IR ool B William Sandoval Lezama

INDICE DE
CANTIDAD DE PEDIDOS TOTAL DE PEDIDOS A
A TIEMPO (A) PEDIDOS (B) TIEMPO (A)/(B) *

100%
52 1/11/2022 19 21 90%
53 2/11/2022 19 21 90%
54 3/11/2022 23 25 92%
55 4/11/2022 24 26 92%
56 6/11/2022 21 23 91%
57 7/11/2022 21 23 91%
58 8/11/2022 24 26 92%
59 9/11/2022 30 32 94%
60 10/11/2022 26 27 96%
61 11/11/2022 25 26 96%
62 12/11/2022 22 23 96%
63 14/11/2022 29 30 97%
64 15/11/2022 30 31 97%
65 16/11/2022 28 28 100%
66 17/11/2022 22 22 100%
67 18/11/2022 24 24 100%
68 19/11/2022 28 28 100%

TOTAL
Observaciones: Fuente de informacion primaria SAP de la Empresa




ANEXO 28 Matriz de Operacionalizacion de las variables

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL RIAENEIONES NDIEAPOIRES MEDICION
Se identifica cuales son los 3 JR] = Fotaldeventas mensuales
Seguimiento profundo de | productos mas Rotacién de Inventario promedio
los articulos o materiales | representativos en la unidad inventario Donde: B ,
que se almacenan, esto a | de rodamiento, cual es su IRI: Indice de Rotaci6n de Inventario
Variable tra\_/é_s de ciertas | demanda Qe cada uno de _ IE] = Stock Teorico — Stock Real £100%
. actividades que logran | ellos, quienes son los Exactitud de Stock Real
Independiente : . . : . .
proporcionar un amplio | proveedores, en que tiempo inventario Donde: Razé
Gestién de conocimiento  en la | se atienden nuestros pedidos IEI: Indice de Exactitud de Inventario azon
TS admlnlstr_acmn adecuada | de compra y c_uales son los _Inventario final del mes
del registro, compra Yy | costos por realizar pedidos o ~ Ventas mensuales promedio
salida del inventario dentro | por almacenar Ios. mismos Duracion de Donde:
de una empresa (Alzate, | segin la  rotacion  de Inventario IDI: indice de Duracién de inventario
2022) inventario y exactitud de
inventario. Nota: indice est4 en funcion a los dias
) » _ Cantidad de reclamos 0
SatISf_aCCIOn al " Total de atenciones *100%
El proceso de servicio al | Se espera mejorar el proceso cliente Donde:
cliente se refiere aaquellas | de atencién al cliente en .
Variable acciones que una empresa | funcién de los tiempos de IR: Indice de reclamos
Dependiente lleva a cabo para ofrecer | espera, plazos de atencién y Razén
Proceso de un producto o servicio al | calidad en el servicio por Cantidad de pedidos a tiempo
Atencién consumidor con la mayor | medio de la satisfaccion al ITAC = - x100%
calidad de experiencia | cliente y el tiempo de Total pedidos
(Ojeda, 2021) atencion al cliente . : Donde:
Pedidos a tiempo
ITAC: indice de Pedidos a tiempo

Elaboracion propia de los autores
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