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PRESENTACION

Senores miembros del Jurado:

En cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo
presento ante ustedes la Tesis titulada “Gestion de almacenes para mejorar el nivel de
servicio al cliente de Global Reteoshs E.I.R.L, Lima, 2018, la misma que someto a
vuestra consideracion y espero que cumpla con los requisitos de aprobacion para obtener el

titulo Profesional de Ingeniero Industrial.

La investigacion esta estructurada de la siguiente manera: en el capitulo | se
presenta la introduccién con la realidad problemética del tema de investigacién en el
ambito nacional e internacional, los antecedentes o trabajos previos relacionados al tema
de investigacion, las teorias relacionadas al tema basado en libros los cuales dan sustento a
la investigacion, formulacion del problema, justificacion de la investigacion, hipotesis y
objetivos del estudio. En el capitulo Il se presenta la metodologia, el disefio de la
investigacion, la operacionalizacion de variables, poblacion y muestra, técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, ademas los métodos de analisis de datos y aspectos
éticos de la investigacion. En el capitulo 111 se presenta los resultados de la investigacion,
esto incluye el desarrollo de la propuesta y analisis descriptivo e inferencial de los
resultados obtenidos del programa SPSS ademéas de la contrastacion de hipdtesis. En el
capitulo 1V se presenta la discusion, los cuales se discuten con los resultados, teorias y
antecedentes. En el capitulo V se detallan las conclusiones en base a los objetivos del
estudio, mientras que en el capitulo VI las recomendaciones relacionadas con las hipétesis.
Seguidamente en el capitulo VII se presentan las referencias bibliogréficas (libros, tesis,
revistas, papers) y por Gltimo en el capitulo VIII se presentan los anexos que incluyen

tablas y figuras de la toma de datos del pre y post.

El objetivo general de la investigacion fue determinar en qué cantidad la gestion de

almacenes mejora el nivel de servicio al cliente de Global Reteoshs E.I.R.L.

Edilberto Saucedo Maluquish
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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Gestion de almacenes para mejorar el nivel de
servicio al cliente de Global Reteoshs E.ILR.L, Lima, 2018, tuvo como objetivo general
determinar en que cantidad la gestion de almacenes mejora el nivel de servicio al cliente de
Global Reteoshs E.I.LR.L. Segun Escudero (2014) consider6 que: “Los almacenes son
centros reguladores del flujo de existencias que estan estructurados y planificados para
llevar a cabo funciones de almacenaje, como: recepcion, custodia, conservacion,
preparacion de pedidos (picking), control y expedicion de mercancias y productos dentro
del mismo almacén” (p .18) asi mismo Mora (2012) sostiene que: “El servicio al cliente es
el lazo de unidn entre los procesos de logistica y mercadeo, [...] suministrar facilidad de
tiempo y espacio en el traspaso de bienes y servicios entre el comprador y el vendedor” (p.
271). La metodologia empleada fue hipotético-deductiva, seguin la finalidad aplicada,
segun el nivel de investigacion descriptiva y explicativa, segun el enfoque cuantitativo. Y
pertenece a un disefio cuasi experimental con alcance temporal longitudinal. Para la
poblacién se ha considerado a los pedidos solicitados por dia durante 2 meses consecutivos
por los clientes de Global Reteoshs E.I.R.L (pre y post). La muestra es igual a la poblacion
ya que fue determinado mediante el método de muestreo no probabilistico por
conveniencia. Como técnica e instrumentos de recoleccion de datos se utilizaron la
observacién directa y hojas de registro respectivamente. Finalmente se ha llegado a las
conclusiones siguientes: la aplicacion de la metodologia Cross Docking en la gestion de
almacenes ha mejorado en un 30%; esto quiere decir que habido una mejora significativa
en cuanto al nivel de servicio al cliente de Global Reteoshs E.I.LR.L, la aplicacién de la
metodologia Cross Docking en la gestion de almacenes ha mejorado en un 30% las
entregas perfectas al cliente de Global Reteoshs E.I.R.L y la aplicacion de la metodologia
Cross Docking en la gestion de almacenes ha mejorado en un 29% las entregas a tiempo al
cliente de Global Reteoshs E.I.R.L, de la misma manera la aplicacion de la metodologia
Cross Docking en la gestion de almacenes ha mejorado en un 30% los pedidos entregados

completos al cliente de Global Reteoshs E.I.R.L.

Palabras Claves: Cross Docking, Servicio al cliente, entregas perfectas, entregas a

tiempo, gestion de almacenes
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ABSTRACT

This research, entitled "Warehouse management to improve the customer service
level of Global Reteoshs E.I.LR.L, Lima, 2018", had the general objective of determining
how much store management improves the level of customer service of Global Reteoshs
E.ILR.L. According to Escudero (2014), he considered that: "Warehouses are regulatory
centers for the flow of stocks that are structured and planned to carry out storage functions,
such as: reception, custody, conservation, order picking, control and dispatch of
merchandise and products within the same warehouse "(p. 18) likewise Mora (2012)
argues that:" Customer service is the link between the logistics and marketing processes,
[...] providing ease of time and space in the transfer of goods and services between the
buyer and the seller "(page 271). The methodology used was hypothetico-deductive,
according to the purpose applied, according to the level of descriptive and explanatory
research, according to the quantitative approach. And it belongs to a quasi-experimental
design with longitudinal temporal scope. For the population, the orders requested per day
during 2 consecutive months by the clients of Global Reteoshs E.I.R.L (pre and post) have
been considered. The sample is equal to the population since it was determined by the
non-probabilistic convenience sampling method. As a technique and data collection
instruments, direct observation and record sheets were used respectively. Finally, the
following conclusions have been reached: the application of the Cross Docking
methodology in store management has improved by 30%; this means that there has been a
significant improvement in the level of customer service of Global Reteoshs EIRL, the
application of the Cross Docking methodology in warehouse management has improved by
30% the perfect deliveries to the Global Reteoshs EIRL customer and the application of
the Cross Docking methodology in the management of warehouses has improved by 29%
deliveries on time to the client of Global Reteoshs EIRL, in the same way the application
of the methodology Cross Docking in the management of warehouses has improved by

30% Complete orders delivered to the customer of Global Reteoshs EIRL.

Keywords: Cross Docking, customer service, perfect deliveries, on-time delivery,

warehouse management
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