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RESUMEN

La presente investigacion plantea el objetivo de incrementar la calidad de servicio
mediante la implementacion de la gestion de almacenes en la empresa ferretera

Alcafero, empresa local que atiende el mercado de Puente Piedra en Lima.

Los autores desarrollan una investigacion de tipo aplicada, con enfoque cuantitativo
de disefio cuasi experimental y alcance transaccional, siendo la poblacion
conformada por lo articulos pedidos a la empresa, y la muestra definida por lo
articulos pedidos diariamente a la empresa y que fueron medidos durante 30 dias

antes y después de la implementacion de la mejora.

Fin de implementar la gestion de almacenes, se procedidé a efectuar un analisis de
la situacion actual, hacer un inventario general, una clasificacion ABC,

redistribucidén de planta, recodificacion de articulos e implementacion de KPI’s.

Los resultados estadisticos demuestran que la calidad de servicio se incremento en

9% como consecuencia de la aplicacion de la gestion de almacenes.

Palabras clave: Gestion de almacenes, calidad de servicio, fiabilidad, capacidad

de respuesta.
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ABSTRACT

This research raises the objective of increasing the quality of service through the
implementation of warehouse management in the hardware company Alcafero, a

local company that serves the Puente Piedra market in Lima.

The authors develop an applied research, with a quantitative approach of quasi-
experimental design and longitudinal scope, being the population made up of the
articles ordered from the company, and the sample defined by the articles ordered
daily from the company and that were measured during 30 days before and after

the implementation of the improvement.

In order to implement warehouse management, an analysis of the current situation
was carried out, a general inventory, an ABC classification, plant redistribution, item

recoding and KPI's implementation were carried out.

The statistical results show that the quality of service increased by 9% as a

consequence of the application of warehouse management.

Keywords: Warehouse management, quality of service, reliability, responsiveness.



INTRODUCCION

En los actuales tiempos en que por causa del COVID 19 los comercios han sido
cerrados y solo se permite que los considerados esenciales pueden atender al
publico, las autoridades de Bruselas han reconocido al comercio ferretero como
esencial y por ende pueden brindar sus servicios con pequeias restricciones. En
Espaina estan a la espera de esa misma declaracidén para seguir el mismo camino.
Es dentro de este contexto de distanciamiento social y encierro que muchas
personas han tomado atencion del estado de sus hogares y dedican mucho de su
tiempo al arreglo o restauracion de sus viviendas, es ahi donde se han fortalecidoy
reviste vital importancia el negocio ferretero (https://ferreteria-y-bricolaje). Es asi,
que en el ano 2020 la Cooperativa Madrilefia de Ferreteros ha logrado ventas de

90 millones de euros, y un beneficio bruto de mas de 1 millobn de euros

(https://www.interempresas.net).

Una de las ferreterias mas antiguas de Espafia, ubicada en la ciudad de Palencia
indica que para lograr el estado de competitividad que tienen se debe dar un buen
servicio y de calidad (https:/ferreteria-y-bricolaje.cdecomunicacion.es). En el
mismo sentido, las ferreteras espanolas tienen claro que para posicionarse en el
mercado deben hacerlo a través de la calidad, es el unico camino de lograr la

fidelizacion de sus clientes (https://ferreteria-y-bricolaje.cdecomunicacion.es).

En el Peru, existen mas de 18,000 empresas ferreteras que generan mas de 55,000
puestos de trabajo; por un lado estan los Homecenter como como ACE Home
Center, Promart, Sodimac, Cassineli y que para el afio 2022 esperan tener una
participacion del 26% del mercado (https://www.peru-retail.com), los ultimos
reportes del mercado ferretero los reportan con una participaciéon del 22.1%, ellos
siguen con su propuesta de econdmica de escala y calidad; en el otro extremo con
el 77.9% de participacion en el mercado del mercado esta los pequefios
comerciantes ferreteros, incluidos los del centro ferretero de las Malvinas, que
apuestan por el bajo costo, sin tener muy presente el tema de la calidad, y muchas
veces dejando de lado esta tema, al ofrecer productos de dudosa procedencia

ofreciéndolos como si fuesen originales de marcas conocidas.

Dentro de este contexto se mueve la empresa ferretera ALCAFERO, que se
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encuentra ubicada en el distrito de Puente Piedra y atiende las demandas de esa
zona de Lima, cuenta con dos locales y presta el servicio de venta directa en punto
de distribucidon y entregas en domicilio; a pesar que la zona esta en crecimiento, y
la apertura de Homecenter cercanos, sigue manteniendo su afluencia de clientes,
pero no crece al mismo ritmo del mercado; en ese sentido en el local principal o
punto de venta se ha verificado la poca disposicion de los clientes en esperar mucho
tiempo para ser atendidos, menos aun en estos tiempos de distanciamiento social;
asimismo, y entre otras causas que no se incremente la afluencia de los clientes es
gue no se cuenta con protocolos de atencion, el cliente espera mientras se verifica
la existencia del material solicitado, los articulos solicitados no son como los que el
cliente desea, no se cuenta con la cantidad requerida, o el encargado de despacho
se demora en identificar los articulos de despacho; las anteriores causas y otras
mas son plasmadas en el diagrama de causa - efecto que se muestra en el Anexo
1. A fin de establecer la causa raiz, se hace necesario codificar las causas y
someterlas a un analisis de correlacion; la codificacion se muestra en el Anexo 2.
El anélisis de correlacion se hace mediante la Matriz de Vester, la cual se muestra
en el Anexo 3, con sus resultados se puede construir el Diagrama de Pareto que se
muestra en el Anexo 4, de donde ha quedado establecido que las mayores causas
que originan una calidad de servicio no adecuado, son incompletas, desorden, la
verificacion fisica de stocks, la falta de inventarios, el no contar con indicadores y
la improvisacién, estas causas son las representan mayor presencia en el problema

que se estd investigando.

Del Anexo 5, que es una matriz que confronta las causas con las posibles
soluciones, se evidencia que entre las herramientas de ingenieria que se pueden
aplicar, estan la Gestion de Compras, la Gestion de Inventarios, los Key
Performance Indicador y las 5’s. En tal razén se ha escogido una herramienta que
incluya las anteriores y que abarque el entorno de la empresa, es decir se ha

escogido la Gestion de Almacenes.

Dentro del contexto explicado en los parrafos anteriores, el problema general de
investigacion queda formulado de la siguiente forma, ;Cdmo la Gestién de
almacenes mejora la calidad de servicio en la empresa ferretera ALCAFERO,

Puente Piedra?, y los problemas especificos Como la Gestion de almacenes
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mejora la fiabilidad en la empresa ferretera ALCAFERO, Puente Piedra?, y ; CoOmo
la Gestidn de almacenes mejora la capacidad de respuesta en la empresa ferretera
ALCAFERO, Puente Piedra?

Se resalta la importancia econdmica de la presente investigacion en razén de que
mejorando la atencion al cliente los mismos se sentiran mas satisfechos vy
lograremos fidelizarlos, l6gicamente que esto incrementara las ventas, se generara

mayor rotacion de inventarios y por ende se mejorara los margenes de ganancias.

En cuanto a la justificacion tedrica, la problematica de la empresa evidencia que
existe un bajo nivel de satisfaccion entre los clientes, la calidad del servicio que
perciben los clientes no es la mejor, por lo que se debe aplicar teorias cercanas a
herramientas de ingenieria industrial que apunten a mejorar esta situacion, se

considera que la gestidon de almacenes es la mas adecuada.

La justificacion técnica se da en razon que la gestion de almacén es la herramienta
correcta para dar solucion a las causas que genera la no adecuada calidad de
servicio, los investigadores contamos con los conocimientos necesarios para
implementar la gestion de almacenes y se cuenta con el apoyo de la administracion
de la empresa tiene la voluntad de sacar el proyecto adelante y ha dispuesto poner

a disposicion los recursos necesarios para el cambio.

En cuanto a una justificacion social, mediante la gestién de almacén se crearan las
condiciones adecuadas para la pronta atencion de los clientes, disminuyendo sus
niveles de estrés en el punto de venta y al encontrar los articulos que buscan
trasladaran su satisfaccion y tranquilidad a sus hogares; en cuanto al personal que
atiende este trabajara con mas tranquilidad pues podran satisfacer las necesidades

de los clientes y no recibiran criticas por una atencién no adecuada.

Siguiendo con la coherencia de la investigacion el objetivo general queda redactado
como sigue, establecer como la Gestién de almacenes mejora la calidad de servicio
en la empresa ferretera ALCAFERO, Puente Piedra; y los objetivos especificos de
la siguiente manera, Establecer como la Gestion de almacenes mejora la fiabilidad
en la empresa ferretera ALCAFERO, Puente Piedra, y establecer como la Gestion
de almacenes mejora la capacidad de respuesta en la empresa ferretera

ALCAFERO, Puente Piedra.
12



La hipétesis general de investigacion la definimos como, la Gestion de almacenes
mejora la calidad de servicio en la empresa ferretera ALCAFERO, Puente Piedra;
y las hipotesis especificas de la siguiente manera, la Gestion de almacenes mejora
la fiabilidad en la empresa ferretera ALCAFERO, Puente Piedra, y la Gestion de
almacenes mejora la capacidad de respuesta en la empresa ferretera ALCAFERO,

Puente Piedra.
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Il. MARCO TEORICO

Respaldan la presente investigacion los trabajos previos que sobre Gestion de

Almacenes en empresas ferreteras los autores siguientes:

Canchari y Salazar (2020), en su tesis cuya finalidad es mejorar los niveles de la
calidad de servicio a través de la aplicacion de la gestion de almacén; desarrollan
una investigacion explicativa, cuantitativa de disefio pre experimental, donde la
poblaciéon estuvo conformada por los despachos diarios que se realizan en el
alancen, y la muestra fue de 294 despachos, con un muestreo no probabilistico; de
los resultados se obtiene que la calidad de servicio paso de 74% a 92%, una mejora
de 24%; las entregas perfectas pasaron de 83% a 95%, y las entregas a tiempo
pasaron de 88% a 97%. La presente investigacion demuestra que la gestion de

almacenes mejora la calidad de servicio.

Gonzales, C. (2021), en su investigacion tiene el proposito de cumplir con el nivel
de servicio en un operador logistico mediante una serie de mejoras en su almaceén,
el investigador desarrolla un trabajo de tipo explicativo, cuantitativo, donde la
poblacién esta conformada por los pedidos atendidos por la empresa durante un
afno; el investigador concluye que, con la implementaciéon de las mejoras en el
almacén, se cumple con el nivel de calidad de servicio que requiere el cliente 98.5%,
pedidos completos 99%, pedidos sin daino 99%, pedidos a tiempo 100%, exactitud
de inventario 93%. El presente trabajo de investigacidén demuestra que las mejoras
gue se puedan hacer en el almacén tienden a mejorar en el mismo sentido la calidad

de servicio.

Gallardo y Rios (2019) tienen el objetivo de demostrar que la gestion de almacén
mejora la productividad en una empresa de Lima; para tal fin desarrollan una
investigacion de tipo aplicada, cuantitativa y cuasi experimental, donde la poblacién
de estudio estuvo conformada por los pedidos realizados en un periodo de 8
semanas; los investigadores llegan a la conclusion de que el cumplimiento de
despachos paso de 90% a 95%, y los pedidos entregados de 86% a 97%, y si bien
es cierto la investigacion mide la productividad, tanto el cumplimiento de despachos

tiene una férmula similar a la capacidad de respuesta.
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Alva (2020), el investigador en su trabajo plantea como objetivo desarrollar mejoras
en el almacén en una empresa ferretera; para tal fin desarrollé6 una investigacion
aplicada, descriptiva y explicativa, de enfoque cuantitativo y de alcance temporal
longitudinal. La poblacion de estudio fue definida como los despachos diarios
durante 30 dias, los datos resultados fueron procesados a través del software
SPSS, y se llegd a la conclusion de que como consecuencia de la aplicacion de la
gestion de almacenes se logro alcanzar una mejora en el cumplimiento de los
despachos de 19.93%. Se senala que, en la presente investigacion, los pedidos

despachados presentan una formula similar a la capacidad de respuesta.

Ocana y Gutiérrez (2017). en el actual estudio presentado se tuvo como obijetivo
principal disminuir los costos de almacenaje en la empresa la Quiaza SAC. En
cuanto al disefo del estudio es de tipo preexperimental, usado en un modelo de 5
colaboradores, las cuales simbolizan a los trabajadores que son responsables del
almacén. En cuanto a la metodologia se implementaron técnicas tanto como las
encuestas y guias de observacion de primera mano para poder obtener datos del
actual estado de la gestion de almaceén; se identifico los costos totales anuales por
elemento de almacenaje; con la implementacion del método de PHVA, se pudo
evolucionar la activacion del sistema de actividades de gestion del almacén, se
uso también el método de SLP, para poder distribuir de una manera correcta los
espacios del almacén, en cuanto a los resultados arrojados por la presente
investigacion se pudo concluir que luego de la implementacion del modelo de
gestion de almacén disminuyd los costos de almacenaje en 14.52% y en cuanto
los costos de despacho se pudo disminuir los costos en 7.41%, se redujo los
tiempos de traslado para el almacenaje de 546 Horas a 230.7 Horas y el de
despacho de 411.77 horas a 272.49 horas. Por tanto, la presente investigacion se
toma como punto de referencia la reduccion de los tiempos de recorrido en el
almaceén en 58%, y los tiempos de despacho en 51%, los mismos que son parte de

la capacidad de respuesta, y por ello componente de la calidad de servicio.

Avilés, Martinez y Alfaro (2019), en la investigacion se propone la implantacion de
herramientas de Ingenieria Industrial para el desarrollo logistico de la empresa, es
importante que tengamos la gestion de la informacion en tiempo real y

mejoramiento constante de los procesos, toda empresa que desee mantenerse en
15



el mercado debe centrar su atencion en la atencion al cliente y sobre todo en la
logistica integral, donde lo mas fundamental son los almacenes e inventarios. Se
busca incrementar el orden, limpieza y espacio, asi mismo también, catalogar y
codificar las maquinarias y/o materia prima, se busca también disminuir la recepcion
y despacho en la empresa. Esta investigacion se basa en optimizar el almacén de
una empresa metalmecanica, procesos de recepcion, almacenamiento, suministro,
clasificacion y categorizacion. La investigacion se establecid por su finalidad como
aplicada, y de disefo experimental, se realizaron mediciones antes y después de
la implantacion. En cuanto a la metodologia de la implantacion de herramientas
para el desarrollo logistico, se realizé un matriz foda, seguidamente de un diagrama
de Ishikawa, la segunda etapa se basa en la implementacién de la redistribucion
del almacén, posteriormente una adaptacion de la metodologia ABC y costo-
distancia. Se presento un sistema de control de inventarios digitas basados en QR.
Los resultados fueron el recorte de distancia recorrida entre procesos disminuyo un
38.1%, el tiempo en 52.3%. Se toma como referencia esta investigacion en razén
de que la disminuciéon de las distancias recorridas y el tiempo, representan

componentes de la calidad de servicio y la capacidad de respuesta.

En cuanto a los trabajos previos sobre calidad de servicio en empresas ferreteras,

tenemos:

VERAMENDI y ZARAVIA (2019), los investigadores tienen como objetivo la mejora
de la calidad a través de la aplicacion de la gestidon de inventarios en un almacén,
para tal fin se desarrolla una investigacion de tipo aplicada, cuantitativa donde la
poblaciéon de estudio esta conformada por 99 registros de despachos los cuales
fueron medidos durante 24 semanas; se concluye que se obtuvo un incremento del
38.25% de la capacidad de respuesta. La presente investigacién corrobora la

hipotesis de mejora de la capacidad de respuesta.

Andrade, H. (2016), en su trabajo tiene el objetivo de mejorar la calidad de servicio,
mediante la gestién de inventario, para tal fin desarrolla una investigacion de tipo
aplicada, cuantitativa, y cuasi experimental, donde la poblacién la define como los
datos numéricos de 12 meses: entre as herramientas que se utiliza es la
clasificacion ABC en el almacén, consiguiendo un incremento de calidad de servicio
de 6.27%; y la capacidad de respuesta en 2.21%. La investigacion demuestra el
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aporte de la clasificacion ABC y su influencia sobre la calidad de servicio y la
capacidad de respuesta.

Alarcon, A. (2019), el autor tiene el objetivo de mejorar el tiempo de despacho en
una distribuidora a través de la gestidon de almacén; para tal fin, desarrolla una
investigacion de tipo aplicada, cuantitativa, donde la poblacion estuvo conformada
por los 15 trabajadores de la empresa, que incluyen a todos los trabajadores del
alancen, operarios y jefes. Las principales herramientas que utilizan en la mejora
de la gestion el alancen es el orden, logrando que los items tengan una nueva
distribucion, agrupandolos por familias de productos. Se concluye que, las mejoras
en el almacén produjeron una mejor gestion, el tiempo de ubicacion de los items en
el almacén se redujo en 91%, el traslado del operario en el almacén se redujo en
97%, y se mejoro la capacidad de respuesta en 80%. La presente investigacion

evidencia las mejoras de la gestién de almacén sobre la capacidad de respuesta.

Ruiz, B. (2019), el autor plantea el objetivo de mejorar la calidad de servicio,
mediante la implementacién de KPIS en el almacén, para tal fin, desarrolla una
investigacion cuantitativa y cuasi experimental, donde la poblacion esta conformada
por 35 colaboradores de la empresa; el método de mejora fue la implementacion
de indicadores claves de desempeno (KPI) en la gestion del almacén; se concluye
que hay una mejora del 23% en la calidad de servicio. De la presente investigacion

tomamos el ejemplo de que el KPI mejora la calidad de servicio en un almacén.

Bustamante (2019), su investigacion tiene el propodsito de identificar la situacion
actual de la empresa ferretera Mahoresa, a fin de disenar estrategias para mejorar
la calidad de servicio y medir el impacto sobre la satisfaccion del cliente. El
investigador indica que el tipo de investigacion es descriptivo y correlacional, asi
como cuantitativo, de método inductivo y analitico, donde la poblacién esta
conformada 13583 personas clientes y empleados de la ferreteria, y la muestra 374
personas, a las que se les aplicd una encuesta, y también se aplicoé entrevistas a
los gerentes de la empresa; se concluye que la empresa adolece de programas de
capacitacion dirigidas al personal de la empresa, de capacidad de respuesta y
escaza empatia con respecto al cliente, lo que indica que la empresa debe dirigir

todos sus esfuerzos a mejorar la preparacion de su personal. De la presente
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investigacion se resalta la importancia del factor humano dentro de las politicas de

calidad de la empresa.
Asimismo, a fin de respaldar tedricamente las variables de estudio, tenemos:
Sobre gestion de almacenes:

Para Rubio y Villaroel (2012) la gestion de almacenes es aquella funcién de la
logistica que se encarga de la recepcion, almacenamiento, movilizacién,
seguimiento y control de todos los articulos almacenados, segun PERDIGUERO
(2017), las actividades que se desarrollan en un almacén tienen la funcién de
custodiar, controlar y realizar una observacion optima de los articulos y bienes de

la empresa, incluyendo maquinaria, equipos y otros activos.

Escudero (2014) nos indica que un almacén es aquel lugar donde se custodian los
articulos almacenados y se realizan las operaciones de almacenaje; y almacenaje
son todas aquellas actividades por las cual se almacenan y custodian los articulos
de una empresa; Render y Heizer (2014) es una operacion en el proceso que puede
estar al inicio (almacén de materia prima), durante el proceso (almacén de
productos en proceso) o al final (almacén de productos terminados); y segun nos
indica Falamarique (2017), el almacenaje depende del mismo proceso y de las

necesidades de compensar el desequilibrio entre la oferta y la demanda.

Si bien es cierto que la tendencia actual es tener stock cero, o limitar la cantidad de
articulos en un almacén a fin de no tener capital inmovilizado que se pueden utilizar
en otras actividades del negocio, se hace necesario tener cantidades limitadas de
productos a fin de garantizar la operatividad de la empresa y regulan los

desequilibrios entre la oferta y la demanda (Brenes, 2015)

Segun Donayre (2017), la mayoria de los autores concuerdan que las principales

funciones de la gestion de almacenes son:

e Recepcion
e Almacenamiento
e Picking

e Distribucién
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e Seguridad

Segun, Ortiz et al., (2018), los objetivos de la gestidon de almacenes pasan por
agilidad en las entregas, fiabilidad, minimizar costos, optimizar espacios
disponibles, minimizar la manipulacion y transporte; por otro lado, los procesos
principales de la gestién de almacenes planificacion y organizacion, y el manejo de

informacion, y tres subprocesos conforme se sefialan en la figura, siguiente:

Figura 1: Mapa de procesos de la Gestion de almacenes

Fuente: Ortiz et al (2018).

Siguiendo con Ortiz et al (2018), en cuanto a la planificacién y Organizacién, que
es uno de los procesos principales de la gestion de almacenes y tiene como
funciones la definicibn de metas, objetivos, definir politicas y estrategias para

alcanzar las metas propuestas.

Segun lo indicado por Alarcon (2019), existen una serie de herramientas de
ingenieria que se pueden implementar en la gestién de almacenes con la finalidad
de mejorar su rendimiento, entre las que se pueden mencionar, las 5’s, inventarios
ABC, Just in time, Kaizen, uso de codigo de barras; asi como, como FIFO LIFO,

entre otros.

Entre las herramientas tecnoldgicas que se pueden utilizar para una eficiente

gestion de almacenes podemos encontrar: (https://www.esan.edu.pe)

e Software de alerta de restock

e Software de reporte en el inventario
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e Recoleccidon de data a través del cédigo de barras.

e Dashboards (tableros)

En cuanto a calidad de servicio, podemos contar con los conceptos de los

siguientes autores:

Mazon, Moreno y Mena (2020), refieren que la calidad de servicio es un aspecto
subjetivo que se representa por el nivel de satisfaccion que percibe un cliente al
hacer uso de un servicio, al comparar la expectativa que tiene sobre el servicio y

compararlo con lo que realmente percibe.

En el mismo sentido, Krudthong (2017), manifiesta que la calidad de servicio es un
factor clave e importante que se debe tener siempre en el desarrollo de todas las
actividades de la empresa, pues resulta siendo un factor clave para generar
ventajas competitivas; asimismo, Lafit (2017), sefala que en un entorno altamente
cambiante y globalizado una correcta identificacion y disefo de los parametros de
calidad permiten que el cliente identifique los atributos que busca en el producto o
servicio y garantizan la satisfaccion del cliente y la permanencia de la empresa en

un mercado altamente competitivo.

Para Felix (2017) la calidad de servicio es fundamental en toda empresa la misma
se basa en atender y satisfacer los requisitos de los clientes, quienes confian en la
capacidad de la empresa a fin de identificar las expectativas que tienen y
convertirlas en atributos que puedan ser percibidos en la prestacion del servicio;
asimismo, indica que la calidad es un factor critico que forma parte de la
competitividad de las empresas y sirve para sostener una relacion satisfactoria con

el cliente.

Hennayake (2017), resalta que tanto la calidad de servicio como la satisfaccion del
cliente son factores importantes dentro de los propodsitos de toda empresa de
retener y fidelizar a los clientes, aunque también aclarando que la satisfaccion del

cliente es un factor determinante de mayor peso que la misma calidad.

Para Bhatt y Bhanawat, (2016) la calidad de servicio reviste vital importancia para

las empresas debido a su influencia sobre la satisfaccion del cliente; y Obioma
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(2016) refiere que existe una necesidad importante de otorgar al cliente un servicio
de calidad pues es la unica forma de garantizar su satisfaccion; por otro lado,
siempre hay que tener presente que mantener a un cliente fidelizado es menos

costoso que atraer nuevos clientes.

Por otro lado, Mazén, Moreno y Mena (2020), refiere que una de las herramientas
con las que se puede medir la calidad de servicio es mediante el modelo Servqual,

gue es un instrumento que tiene 16 indicadores agrupados en cinco dimensiones,

que son:
e Fiabilidad
e Tangibilidad

e Capacidad de respuesta
e Confianza

e Empatia

21



Il METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Por su finalidad la investigacion es aplicada, ya que se implementara la gestion de
almacenes en la empresa ALCAFERO a fin de mejorar los niveles de la calidad de
servicio; lo cual concuerda con lo manifestado por Valderrama (2014) que indica
que las investigaciones aplicadas son las que se valen de los conocimientos

adquiridos a fin de ponerlos en practica y obtener la soluciéon de un problema.

Por su profundidad, es descriptiva y explicativa, en razéon que se identifica las
caracteristicas tanto de la gestion de inventarios como de la calidad de servicio, y
una vez que se implemente la gestion de inventarios se explicara la relacion de
causalidad que tiene con la calidad de servicio; para Valderrama (2014), las
investigaciones descriptivas son las que definen las caracteristicas de las variables,

y explicativas las que explican la relacidon de causa efecto cuando interactuan.

El enfoque de la investigacion es cuantitativo, ya que la gestion de almacenes y la
calidad de servicio seran medidas mediante indicadores cuyos dataos estan en
escala numérica, y sus resultados seran trabajados con modelos estadisticos;
Valderrama (2014), nos indica que las investigaciones cuantitativas son objetivas,

medidas con datos numéricos y trabajados con métodos estadisticos.

En cuanto a su disefo, es una investigacion experimental, porque se implementara
la gestion de inventarios para obtener resultados en la calidad de servicio, y como
la muestra es uUnica y en cantidad igual a la poblacion, el disefio es cuasi
experimental; en este sentido los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)
sefialan que un disefio es experimental cuando se modifica la variable
independiente para medir los resultados que causa sobre la variable dependiente,
y para que se defina como cuasi experimental, debe el grupo de tratamiento estar
completo y conformado antes del experimento. Finalmente, la presente tesis es
longitudinal, pues la gestion de almacenes y la calidad de servicio seran medidas
antes y después del experimento; lo que concuerda por lo dicho por Valderrama
(2014), cuando senala que las investigaciones longitudinales son aquellas en que

la muestra es medida mas de una vez.
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3.2 Variables operacionalizacion

Figura 2: Matriz de Operacionalizacion de las variables

Variables Dafiiciin Dafiickn Dimensiones Dsfinkcion de Indicadores / Formula Instrumento Rivalde  Unidadide Frecuencia Tipo de
conceptual Op ional dimensién medicidn medida variable
V. Independiente Tareas desde la
entrada hasta
Ficha de
d és de la llegad _ Ordenes aceptadas
Recepcitn SIRiSceTe Tcance Orp = ordencs de Commra £ 100 registro de Razén  Porcentual Semanal Cuantitativa
Para Mora (2010} de productos al Gl dotos
son todas aquellas almacén. (Rubioy
.. Villaroel, 2012)
actividades quese o o qe Orp: Ordenes recibidas perfectas
desarrollan en un almacenesison
espacio aquellas Tareas que mantienen
determinado actividades y controlan al ' Onddaidas+Dbsoletastvencidas Ficha de
Gestién de donde se guardan propias del Almacenamiento producto en el Vi= Total inidadexal P 100 registro de Razén Porcentual Semanal Cuantitativa
almacin y custodian almacény que almaceén (Rubio y datos
diferentes tienen que ver Villaroel, 2012)
productos hasta con la recepcién, i : Vi: Vejez de inventario
que son almacenamiento Acondicionamiento
requeridos para su d ho y entrega en
utilizacién. y cdespacho. condiciones Ficha de
Despacho adecuadas del — il g registro de Razén Porcentual Semanal Cuantitativa
producto al cliente. Ec= ! Sem::g 3 ;BEDMP %% ¥ 100 datos
Tot i
{Rubio y Villaroel, oratpedicos
2012) Ec = Entregas completas
V. Dependiente
Segiin La calidad de Capacidad de cumplir —
KRUDTHONG ~ ervicloesel Fiabilidad aemara poman _ Pedidos atendidos —reclamos . registrode  Razén  Porcentual  Diaria  Cuantitativa
(2017), es el grado G o (Carrion, Cruzy - Pedidos atendidos * datos
de satisfaccin satisfaccién que Gonzales, 2006)
se le otorga al
que percibe un ot . F: Fiabilidad
Calidad de cliente al clenteyse .
P puede medir a Solucionar de
servicio comparar sus i
expectativas con c— fnanera precisa y Ficha de
iabili acid I i Ped. solicitados —Ped. no atendidos
lo que realmente ﬁab"'(,‘:d dvc:a Ca:spu:::e vera:’: laos sr::i:‘stl::des Cr= Pédidos salleliados x 100  registro de Razén Porcentual Diaria Cuantitativa
i capacidad de i S S :
recihe respuesta (Duque & Diosa, datos
2014)

Cr: Capacidad de respuesta

Fuente: Elaboracién propia
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3.3 Poblacion muestra y muestreo

La poblacion es definida como el sujeto, objeto o elemento de estudio, que
comparten una caracteristica en comun (Valderrama, 2014); en la presente
investigacion la poblacion esta conformada por los articulos pedidos a la empresa

ferretera, los cuales seran medidos durante un periodo de 30 dias.

En cuanto a los criterios de inclusién, estos comprenden a todos los elementos que
son pedidos a la empresa, en dias completos de atencion; se excluye sabados y

domingos que solo se trabaja medio dia.

La muestra es una parte representativa de la poblacién (Valderrama, 2014), en la
presente investigacion la muestra estara representada por la totalidad de la

poblacién, es decir la poblacion y la muestra son en cantidad iguales.

Y dado que la muestra y la poblacion son iguales, se realizara un censo, y no habra
muestreo; para Valderrama (2014) el muestreo es la técnica por la cual se

selecciona a la muestra de la poblacion.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

Referente a las técnicas de recoleccidén de datos Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014) nos dicen que son los procedimientos que se utilizan para recolectar la
informacion; por lo que utilizaremos la técnica de observacion y la revision

documentaria.

En cuanto a los instrumentos, estos son los recursos de los que nos valemos para
recolectar la informacion (Valderrama, 2014); en la presente investigacion

utilizaremos la ficha de recoleccién de datos.

En cuanto a la validez del instrumento, Herndndez, Fernandez y Baptista (2014)
nos dicen que es el grado en que el instrumento mide la variable que pretende
medir; para tal fin recurriremos al juicio de tres expertos, cuyos formatos firmados

se encuentran en el Anexo 5.
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Respecto a la confiabilidad, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), nos indican
que es el grado en que un instrumento cada vez que mide una variable siempre
obtiene resultados similares; en cuanto a la confiabilidad, estamos utilizando datos

oficiales de la empresa, por tal razén se asume la confiabilidad.

3.5 Procedimientos

Para alcanzar los objetivos de la investigacion, que es determinar como la gestion
de almacén mejora la calidad de servicio en la ferreteria Alcafero, se debe primero
efectuar un analisis de la situacion actual de la empresa, luego proceder con la
implementacion de la Gestion de alarmen, para finalmente efectuar el analisis de

los resultados, operativos y econdmicos financieros.

3.5.1 Anédlisis de la situacién actual

Alcafero SAC, es una empresa ferretera ubicada en Puente Piedra, para atender a
sus clientes cuenta con dos locales, y atiende en dos modalidades en punto de
venta y entregas a domicilio; en cuanto a su estructura organizacional por ser una
sociedad andnima cerrada, cuenta con un Gerente General, y esta obligada a llevar
contabilidad completa lo cual es responsabilidad del administrador de la empresa,
por otro lado al tener dos locales hay un encargado de operaciones y asistentes en
cada local, a fin de tener los stocks deseados hay una persona que se encarga de

las compras, en la figura 3, se muestra su organigrama.

GERENCIA GENERAL

Administracion Operaciones Compras

Almacén

Asistentes

Figura 3: Organigrama ALCAFERO

Fuente: Alcafero
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Figura 4: Fachada de Ferreteria Alcafero Sac.

Fuente: Alcafero

10.00

6.00

Oficina\z

Atencion

v

Figura 5: Plano de distribuciéon del almacén

Fuente: Alcafero

En las figuras 4 y 5, se muestran la fachada y el plano de distribucién de planta del

local principal de la ferreteria Alcafero, la cual cuanta con un area de 60 m?.




En cuanto a su plan estratégico esta no esta desarrollado en su totalidad, pero

cuenta con una visidn y mision, y la intencion de seguir mejorando sus procesos.
Mision

Proveer materiales y herramientas de ferreteria para el hogar, la
construccion civil, y la pequefia empresa, manejando un surtido

amplio de productos, de buena calidad y a un precio competitivo.
Visién
Ser la mejor empresa ferretera de Puente Piedra, reconocida por la

calidad de sus productos y el buen servicio de atencion

A la fecha la empresa provee de una serie de productos de ferreteria, que atienden

necesidades dirigidas a:

e Electricidad

e Gasfiteria

e Albafileria

e Carpinteria

e Pintura

e Herramientas manuales
e Limpieza

e Insecticidas

e Insumos diversos

e Clavos, tornilleria, perneria; entre otros productos.

Como toda empresa ferretera, la gestion principalmente se basa en tres principales

procesos, los cuales son:
Recepcion de productos

Una vez que el pedido solicitado al proveedor llega al almacén, se sigue el proceso

que se muestra en la figura 3, siguiente:

21



Mercaderia
1 Verificacion documentaria

Descarga de mercaderia

2 Verificacion Guia de remisién

3 Verificacidon de calidad

Rotulado de mercaderia

Figura 6: DOP del proceso de recepcidon de mercaderias

La persona que recepciona la mercancia es el asistente, para lo cual pone especial
atencion en las inspecciones que realiza, tanto de los documentos como en
cantidad y cumplimiento de especificaciones, este proceso culmina con la
codificacion de las mercancias recibidas. Lo usual es que los materiales de
albanileria se reciban Inter diario, los de gasfitero una vez a la semana, lo que se
refiere a clavos, alambres, la recepcion es quincenal, entre otros que se reciben

cuando se solicitan por escasez en el almacén,
Almacenamiento de productos

Una vez que la mercaderia ha sido recepcionada y codificada, esta es ubicada en
los anaqueles del almacén y posteriormente registrada en el Kardex, conforme se

puede visualizar en el DOP de la figura 5, siguiente:

Mercaderia recepcionada

|

Ubicacion de espacio libre

1
Colocar mercaderia en espacios
libres
Ingresar al kardex

Figura 7: DOP de almacenamiento de productos
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De la figura 6, se puede ver que si bien es cierto el area de almacén es 85 m?y el
area de los anaqueles 60 m?, estos anaqueles estan adecuadamente distribuidos,
pero el desorden en el mismo es mas que evidente, no tiene un orden definido, y
si bien es cierto que existe un proceso de codificacion de items, este a la fecha no
ha culminado y se puede establecer que el nivel de codificacion de los items es de

38%, lo que de por si ya causa demoras en la atencién de los clientes.
Despacho de productos

Este proceso se desarrolla integramente por el encargado del almacén en
colaboracion de los asistentes, es en este proceso donde se genera la mayor parte
de los inconvenientes por las demoras que se ocasionan por la busqueda fisica
que se ven obligados hacer. EI DOP del proceso de despacho se puede ver en la
figura 7,

Pedidos

Busqueda fisica

Preparacion de despacho

Verificacion de pedidos
completos

Emision de comprobante de pago
y cobranza

Entrega de pedido

[foloinlolo!

Figura 8: Proceso de despacho de pedidos

Respecto a las métricas de la calidad de servicio, la empresa no tiene la costumbre
de efectuar registros de atencién a los clientes, por lo que los datos mostrados son
los que se han obtenido del ultimo mes, de mayo del presente afio, y se muestran

en la siguiente tabla.
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Tabla 1: Registro de semanal de almacén

Mes Mayo
“fih" Alcafero SAC Registro semanal de almacén Ao 2001
Pagina 1del
Elaborado por : Alarcon Pérez, Maria Local Almacén
Ordenes o Ordenes | Unidades | Unidades | Unidades | Vejezde Fasicoe Total Entregas
Semana ordenes de L . . . . | entregados .
aceptadas recibidas | dafiadas | obsoletas | vencidas | inventarios pedidos | completas
compra completos
S1 9 9 100%  |Sindatos  |Sindatos  |Sin datos 0 108 113 95.58%
S2 3 3 100% |Sindatos  |Sindatos  |Sin datos 0 9% 101 93.07%
$3 9 9 100% |Sindatos  (Sindatos  |Sin datos 0 110 119 92.44%
S4 3 3 100% |Sindatos  [Sindatos  |Sin datos 0 9 105 94.29%
Fuente: Alcafero
Tabla 2: Registro de pedidos solicitados y atendidos
Mes Mayo
ik " Alcafero SAC Registro diario de servicio  |Afio 2021
Pagina ldel
Elaborado por: Alarcon Perez, Maria Local Tienda
N Pedidos R Pedidos Capacidad | Calidad de
Dia Reclamos Fiabilidad . .
entregados solicitados |de respuesta servicio
1 1 22 95.5% 24 91.7% 87.5%
2 2 25 92.0% 29 86.2% 79.3%
3 1 27 96.3% 30 90.0% 86.7%
4 0 21 100.0% 26 80.8% 80.8%
5 1 18 94.4% 19 94.7% 89.5%
6 0 19 100.0% 22 86.4% 86.4%
7 1 23 95.7% 25 92.0% 88.0%
8 2 19 89.5% 23 82.6% 73.9%
9 i1 21 95.2% 28 75.0% 71.4%
10 3 19 84.2% 22 86.4% 72.7%
11 2 27 92.6% 30 90.0% 83.3%
12 3 22 86.4% 26 84.6% 73.1%
13 2 26 92.3% 26 100.0% 92.3%
14 0 25 100.0% 28 89.3% 89.3%
15 2 19 89.5% 22 86.4% 77.3%
16 1 21 95.2% 26 80.8% 76.9%
17 2 19 89.5% 20 95.0% 85.0%
18 1 22 95.5% 27 81.5% 77.8%
19 0 21 100.0% 23 91.3% 91.3%
20 2 22 90.9% 25 88.0% 80.0%
21 3 26 88.5% 27 96.3% 85.2%
Total 30 464 93.5% 528 87.9% 82.2%

Fuente: La empresa.
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En la tabla 1 se puede apreciar el registro semanal del almacén correspondiente a

las cuatro semanas del mes de mayo, en el cual no se ha podido consignar los

datos referentes a la vejez de inventario, por no haber un registro de unidades

dafiadas u obsoletas: en la tabla 2, se puede ver el registro diario de atencién a

clientes en tienda, correspondiente a los 21 dias habiles completos del mes de

mayo.

3.5.2 Propuesta de mejora

Segun se aprecia del Anexo 5, las principales causas que generan el problema de

la baja calidad de servicio, son los que se mencionan en la Tabla 3, y para los

cuales, de acuerdo a lo coordinado con la gerencia de la empresa, se implementara

y aplicara las herramientas que se sefialan.

Tabla 3: Herramientas de Ingenieria Industrial a aplicar

Causa

Herramienta de Ing. Industrial

Entregas incompletas

Stock de seguridad

Desorden

Reordenamiento de almacén

Verificacion fisica de stocks

Sistematizacion

No hay inventarios

Inventarios e Inventario ABC

No hay indicadores

KPI's

A fin de implementar las mejoras propuestas se plantea el siguiente cronograma de

trabajo, el mismo que culmina en el mes de octubre del presente afno, siendo el

periodo de evaluacién de resultados en noviembre y diciembre.

Tabla 4: Cronograma de implementacién de Gestion de Almacén

Ne Actividades

2021

Jul | Ago | Set

Oct

Anadlisis de la situacion actual

Implementacioén de la gestion de almacén

Levantamiento de inventario general

Inventario ABC

Redistribucion del almacén

Rotulado de anaqueles

Recodificacion de articulos

Implementacién KPI's

4 | Evaluacién de resultados
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A fin de implementar las mejoras sefalas en la tabla 4, se ha previsto el presupuesto
que se muestra en la tabla 5, y que en cada rubro se comprende los materiales e

insuMOos necesarios para su ejecucion.

Tabla 5: Presupuesto de implementacion de mejora

Ne Actividades Soles
1 | Anadlisis de la situacion actual 250
2 | Levantamiento de inventario general 300
3 | Inventario ABC 150
4 | Redistribucion del almacén 200
5 | Rotulado de anaqueles 200
6 | Recodificacién de articulos 150
7 | Implementacién KPI's 120
8 | Evaluacion de resultados 200

Total presupuesto 1570

3.5.3. Ejecucioén de la mejora.
A fin de ejecutar la propuesta planteada, se procede segun lo contemplado en el
cronograma mostrado en la tabla 4.

Levantamiento de inventario general

Se efectud un inventario fisico de la situacién actual de la empresa ferretera,
encontrandose 91 items, cuyos 10 primeros items se muestran en la Figura 9, el

inventario completo se muestra en el Anexo 06.

Items NOMBRE DEL PRODUCTO UNIDADES ESTADO
1 |(8624B) TOMACORRIENTE DOBLE EMPOTRARABATRON 12 Bueno
2 |(8110B) INTERRUPTOR SIMPLE EMPOTRAR ABATRON 12 Bueno
3 [(MASE159M) ANILLO DE CERA C/GIA INDD. METUSA 12 Bueno
4 |(MAST904 )TUBO DE ABASTO TREN FIBRA FE 1/2 BECEX1 10 Bueno
5  |(MAST916)TUBO DE ABASTO TR PIBRA PE 1/2 BECEX 7/8 10 Bueno
6  [SMTENFLEX 100 3/4" X4.50M AISLANTE 5 Bueno
7 |SMTENFLEX 100 NEGRO 3/4" X 18M AISLANTE 10 Bueno
8  |ACCESORIO PLASTICO T/B PARA INIDORO 7/8 SANI 6 Bueno
9  |ACEITE 5-EN- 1 1/36 CHICO 1 Bueno

10  |ACEITE 5-EN-1 1/80 GRANDE 1 Bueno

Figura 9: Resultado del levantamiento de inventario
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Inventario ABC

Con el inventario realizado, y los datos que se han podido recopilar de la empresa
se ha efectuado el Inventario ABC, cuyos resultados se muestran en la Figura 10,

e informe completo en el Anexo 07.

PARTICIPACION RESULTADOS
CLASIFICACION ESTIMADA DE
CANTIDAD DE a COSTO
ABC o PARTICIPACION [ COSTO % LECTURA
COSTO% | PRODUCTOS ACUMULADO
80.0% 34 37.4% 79.9% 79.9% E| 37%de los productos representan el 80% del costo
95.0% 29 31.9% 15.1% 95.0% El 32%de los productos representan el 15% del costo
100.0% 28 30.8% 5.0% 100.0%  |EI31%de los productos representan el 05% del costo
Analisis ABC de inventario
S 450.00 1200008
$ 400,00
= — 100 00%
$ 35000 -
2
§300.00 80.00% %
=
5 $15000 %
5 P 6000% 3
% <0000 é
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% :
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Figura 10: Resultado de Inventario ABC

Codificacion de articulos

Como se ha mencionado anteriormente, no existe un control en tiempo real sobre
los items del almacén, antes del inicio del presente proyecto el inventario estaba
desactualizado, y a pesar de que los items son relativamente pocos (91) el
desorden en el almacén es evidente; el control diario de ventas se lleva en un
cuaderno, donde se ponen los ingresos y las ventas, segun se puede apreciar en
las fotos que se muestran en la figura 11; el registro es diario, colocan la hora de
venta, el nombre del cliente, la descripcion del producto, la cantidad vendida y el

precio; al final del dia hace un resumen y se consigna en el cuaderno.

27



Figura 11: Registro y control diario de la empresa ferretera

A fin de dar solucién a la falta de control y orden en la ferreteria se procede a
codificar los items del almacén, todos los items del almacén tendran una
codificacion que iniciara con las letras “FA” que proviene de las iniciales de
Ferreteria Alcafero, seguido del numero correspondiente al codigo del grupo de
productos, segun se detalla en la tabla 6, y finalmente la numeracion especifico de
cada item.

Tabla 6: Cddigo para items para la empresa ferretera

Grupo de productos Cadigo de grupo
Albafileria 100
Carpinteria 200
Electricidad 300
Herramientas manuales 400
Gasfiteria 500
Limpieza 600
Insecticidas 700
Pintura 800
Clavos, tornilleria otros 900

Segun lo anterior, al item, Tomacorriente doble empotrado ABATRON, le
corresponde el cédigo: FA 300 001.

La codificacion de los diferentes items de la ferreteria, se muestra en la Figura 12,

siguiente, la codificacién de todos los items se muestra en el Anexo 08:
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Cod

NOMBRE DEL PRODUCTO Grupo e Codigo FA
|-1| Especifici - [~

CRUCETAS P/MAYOLICA 1X1 YERPLAST 100 002 FA 100 002
CRUCETAS P/MAYOLICA 3X3 YERPLAST 100 003 FA 100 003
CRUCETAS P/MAYOLICAS 2X2 YERPLAST 100 001 FA 100 001
( 8624B) TOMACORRIENTE DOBLE EMPOTRARABATRON 300 001 FA 300 001
(8110B) INTERRUPTOR SIMPLE EMPOTRAR ABATRON 300 002 FA 300 002
ADACTADOR UNVERSAL NEGRO 300 003 FA 300 003
ADAPTADORES DE 1/2" 300 004 FA 300 004

Figura 12: Codificacion de items de la empresa ferretera

Rotulado de anaqueles

Con la codificacién efectuada, y teniendo presente una redistribucion de los items

en el almacén, se ha rotulado los anaqueles de la ferreteria, segun se muestra en

la figura 13:
A150 |
A140
180 cm A1-30 )
A120 |
A10
50cm

100 cm

Figura 13: Rotulacion de anaqueles

De la figura 13, se puede apreciar que los anaqueles son rotulados segun la

clasificacion ABC, siendo que la cantidad de item es baja, no supera los 100 items

estos seran asignados, segun 5 anaqueles para los items clasificados como A,

cuatro para los clasificados como B y cuatro pare los clasificados como C.
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Redistribucion del almacén

En la figura 14, se muestra la ubicacion de los items en los anaqueles, con lo que

se procede a la redistribucion del almaceén.

ITEMS ABC Cod. FA Ubicacion
3M TENFLEX 100 3/4" X4.50M AISLANTE A FA 500 004 A1-11
3M TENFLEX 100 NEGRO 3/4" X 18M AISLANTE A FA 500 005 A1-12
ACEITE 5-EN- 1 1/36 CHICO A FA 800 001 A1-21
ACEITE 5-EN -1 1/80 GRANDE A FA 800 002 A1-22
BADILEJO 7" C/AZUL A FA 400 001 A1-31
BROCHA DE NYLON 2" C&A A FA 800 003 A1-32
BROCHA DE LYLON 3" C&A A FA 800 004 A1-41

Figura 14: Disposicion de items en los anaqueles

En la figura 15, se muestra la nueva distribucion de los anaqueles ya rotulados,

1[4 10.00
| @ a ca
o
60 |°  om | A
3
a
v Bl [ Tm™ [ m |

Figura 15: Redistribucién de items en los anaqueles

Implementacion KPI's

De acuerdo a lo planificado, y para hacer el seguimiento correspondiente a la
calidad de servicio en la ferreteria, se ha elaborado tres Indicadores claves de

desempeno KPI’s, los cuales son:

e Capacidad de respuesta
e Fiabilidad

e C(Calidad de servicio

Estos indicadores se muestran en las figuras 16, 17 y 18.
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KPI Capacidad de respuesta
Objetivo Mejorar la satisfaccion del cliente y la calidad de servicio
Responsable Encargado del negocio
Frecuencia Diaria Semanal Mensual
Unidad % % %
L. . Se realizara un seguimiento a los clientes que acceden al negocio y son
Criterio de calculo . -
jdtendidos en cuanto al requerimiento que hacen
Pedidos solicitados -pedidos no atendidos
2 icaci Cr= x100
Formula de aplicaci Pedidos solicitados
Fecha Cumplimiento
Base
01 de mayo 88%
Fech Cumplimiento
Meta £cna P
30 de agosto 95%
Capacidad de
Seguimiento Pedido solicitados No atendidos P
respuesta
Semana 1 114 11 90.35%
Semana 2 132 6 95.45%
Semana 3 109 5 95.41%
Semana 4 151 11 92.72%
Mes 506 33 93.48%
96.00% 95.45% 95.41%
95.00%
94.00% 93.48%
93.00% 92.72%
92.00%
91.00% 90.35%
90.00%
89.00%
88.00%
87.00%
Semanal Semana 2 Semana 3 Semana 4 Mes

Figura 16: Indicador de Capacidad de respuesta

En la figura 16, se muestra el indicador que mide la capacidad de respuesta de la
ferreteria ante los clientes, este refleja porcentualmente, el numero de clientes que
entran a la ferreteria y que son atendidos, los clientes no atendidos son aquellos
clientes que habiendo entrado a la ferreteria han consultado por determinado
elemento y no lo han encontrado; es decir, la ferreteria no ha tenido una capacidad

adecuada para atenderlo, o no ha cumplido con las expectativas del cliente.
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KPI Fiabilidad
Objetivo Mejorar la satisfaccidon del cliente y la calidad de servicio
Responsable Encargado del negocio
Frecuencia Diaria Semanal Mensual
Unidad % % %
Se realizara un seguimiento a los clientes que acceden al negocio y
Criterio de calculo . L
son atendidos en cuanto al requerimiento que hacen
FOrmula de F = Pedidos entregados -reclamos 100
aplicacion Pedidos entregados
Fecha Cumplimiento
Base
01 de mayo 93.5%
Fecha Cumplimiento
Meta
30 de agosto 95%
Seguimiento Pedido entregados Reclamos Fiabilidad
Semana 1 114 3 97.37%
Semana 2 132 6 95.45%
Semana 3 109 6 94.50%
Semana 4 151 6 96.03%
Mes 506 21 95.85%
98.00%
97.50% 97.37%
97.00%
96.50%
Y0b.U37%
96.00% 95.85%
95.45%
95.50%
95.00%
94.50%
94.50%
94.00%
93.50%
93.00%
Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4 Mes

Figura 17: Fiabilidad

En la figura 17, se muestra el indicador que mide la fiabilidad de la ferreteria ante
los clientes, este refleja porcentualmente, el numero de clientes que habiendo sido
atendido no han quedado satisfechos y han efectuado algun tipo de reclamo u
observacion; es decir, la ferreteria no ha tenido una capacidad adecuada para

atenderlo adecuadamente.
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KPI Calidad de servicio
Objetivo Mejorar la satisfaccion del cliente y la calidad de servicio
Responsable Encargado del negocio
Frecuencia Diaria Semanal Mensual
Unidad % % %
L ; Se realizara un seguimiento a los clientes que acceden al negocio y
Criterio de calculo . s
son atendidos en cuanto al requerimiento que hacen
Formula de aplicacién| F = Capacidad de respuestas xfiabilidad = 100
Fecha Cumplimiento
Base
01 de mayo 82.2% ‘
F Cumplimiento
Meta echa P
30 de agosto 90%
L. Capacidad de L . .
Seguimiento Fiabilidad Calidad de servicio
respuesta
Semana 1 90.35% 97.37% 87.97%
Semana 2 95.45% 95.45% 91.12%
Semana 3 95.41% 94.50% 90.16%
Semana 4 92.72% 96.03% 89.03%
Mes 93.48% 95.85% 89.60%
91.50% 91.19%
91.00%
90.50% 90.16%
20.00% 89.60%
89.50% 89.03%
89.00%
88.50%
87.97%
88.00%
87.50%
87.00%
86.50%
86.00%
Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4 Mes

Figura 18: Calidad de servicio

En la figura 18, se muestra el indicador que mide la calidad de servicio de la
ferreteria ante los clientes, este refleja porcentualmente, al ser la capacidad de
respuesta un indicador que mide la eficacia de la ferreteria en atender a los clientes,
y la fiabilidad que mide cuan eficiente es la empresa atendiendo a sus clientes, el
producto de los dos nos dara la efectividad ante los clientes, lo cual también es un

indicador de calidad de servicio.
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3.5.4. Resultados

Luego de la implementacion de la gestion de inventarios, se ha podido evidenciar

que, desde el mes de agosto, ya se sabe que es lo que hay en la ferreteria, y si

bien es cierto que el numero de items es bajo, las entregas completas de agostos

han superado el 90%, segun se puede evidenciar de la figura

y ) Mes Agosto
MR Alcafero SAC Registro semanal de almacén Afio 2021
Pagina ldel
Elaborado por : Alarcén Pérez, Maria Local Almacén
Ordenes Total Ordenes Unidades Unidades Unidades Vejezde Padicie Total Entregas
Senan aceptadas ordenas fla recibidas dafadas obsoletas vencidas | inventarios atragarios pedidos completas
compra completos
s1 12 12 100% 0 0 0 0 103 114 90.35%
S2 8 8 100% 0 0 0 0 126 132 95.45%
s3 1 1 100% 0 0 0 0 104 109 95.41%
sS4 74 7 100% 0 0 0 0 140 151 92.72%
Figura 19: Indicadores de Gestion de Inventario postest
Mes Agosto
M Alcafero SAC Registro diario de servicio  |Afio 2021
Pagina l1del
Elaborado por: Alarcon Perez, Maria Local Tienda
Dia Reclamos Pedidos Fiabilidad Pt'al:?idos Capacidad Calida.d.de
entregados solicitados |de respuesta servicio
1 1 21 95.2% 24 87.5% 83.3%
2 0 25 100.0% 26 96.2% 96.2%
3 1 16 93.8% 18 88.9% 83.3%
4 0 18 100.0% 21 85.7% 85.7%
5 1 23 95.7% 25 92.0% 88.0%
6 0 26 100.0% 27 96.3% 96.3%
7 1 23 95.7% 24 95.8% 91.7%
8 1 20 95.0% 21 95.2% 90.5%
9 1 30 96.7% 31 96.8% 93.5%
10 3 27 88.9% 29 93.1% 82.8%
11 1 18 94.4% 19 94.7% 89.5%
12 2 23 91.3% 23 100.0% 91.3%
13 1 20 95.0% 21 95.2% 90.5%
14 0 16 100.0% 17 94.1% 94.1%
15 2 27 92.6% 29 93.1% 86.2%
16 1 35 97.1% 37 94.6% 91.9%
17 2 19 89.5% 22 86.4% 77.3%
18 1 28 96.4% 31 90.3% 87.1%
19 0 31 100.0% 33 93.9% 93.9%
20 2 27 92.6% 28 96.4% 89.3%
21 1 30 96.7% 31 96.8% 93.5%
Total 22 503 95.6% 537 93.7% 89.6%

Figura 20: Indicadores de calidad de servicio postest
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En la figura 20, se muestra los indicadores de calidad de servicio correspondiente
al mes de agostos del 2021, donde se aprecia que la fiabilidad tiene un nivel de
95.6%, la capacidad de respuesta un 93.7%, y la calidad de servicio un promedio
de 89.6%.

3.5.5. Anélisis econémico financiero

Estando el beneficio obtenido en funcién a la calidad de servicio, este se refleja en
la cantidad de clientes satisfechos, y si bien es cierto que el numero de clientes no
ha aumentado significativamente; lo que si ha aumentado es la cantidad de clientes
atendidos, estos pasaron de 464 a 503, es decir un incremento de clientes

satisfechos de 41 clientes.

No teniendo un reporte real de ingresos, por el desorden que hay en la ferreteria,
podemos deducir del cuaderno de registro diario, que las ventas de un dia es S/.
980. (Figura 11), y siendo que en agosto se atendieron 503 clientes en 21 dias, se
puede concluir que los clientes por dia son 24 clientes; por lo que la venta promedio

por cliente es de S/. 37.

Adicionalmente, el margen bruto que deja cada venta es del 30%, se puede llegar
a la conclusién que por al dia el margen es de S/. 294; y el margen por cliente es
de S/. 11.1.

Adicionalmente, en la tabla 5, se puede apreciar que el presupuesto para la
implementacion de la mejora en la gestion de inventario es S/.1,570; por lo que con
los datos antes mencionados se procedera a efectuar el analisis econdmico

financiero.

Si el incremento de los clientes en el mes de agosto fue de 41 clientes, y si cada
cliente deja un margen de S/. 11.1, soles, se puede concluir que el margen de

contribucion adicional durante un mes es de S/. 455.1.

Este ultimo dato, lo procedemos a proyector durante los proximos doce meses,
dentro de un escenario optimista, y se calcula en VAN y el TIR; para efectos del
VAN la tasa de descuento a considerar es la de 12%, dado que esa tasa es la que
espera recuperar el dueno de la ferreteria por el dinero que ha invertido en la

mejora.

35



Tabla 7: Flujo de Caja proyectado

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

Beneficio 455 455 455 455 455 455 455 455 455 455 455 455
Inversion 1570
Flujo de -
caja 1570 455 455 455 455 455 455 455 455 455 455 455 455

VAN S/3,551.06
TIR 27%

En la tabla 7, del flujo de caja proyectado para los siguientes 12 meses, y en un
escenario optimista, se obtiene que el Valor Actual Neto es un valor mayor a cero
que indica que el proyecto ejecutado econdmicamente es viable, el valor resultante
de S/ 3,551, indica el posible margen actualizado que se obtenga al final del periodo
evaluado; en cuanto al TIR, este resultdé 27% mayor a la tasa de descuento prevista,
por lo que se concluye que la mejora ejecutada no solo es viable sino que también
es rentable.

3.6. Método de anélisis de datos

Los datos seran objetivos en escala de razon continua, por lo que el analisis de los
mismos sera mediante el uso de la estadistica descriptiva para determinar su
comportamiento y evolucion en el tiempo; por otro lado, a fin de efectuar el contraste
de las hipotesis se efectuara un analisis inferencial, para tal fin primero se sometera
a lo datos de la calidad de servicio a un analisis de normalidad, con Shapiro Willk,
y posteriormente se efectuara el contraste con estadigrafos de comparacién, como
T de Student o Wilcoxon.

3.7. Aspectos éticos

Se confirma que para desarrollar la presente investigacion se ha contado con la
autorizacion de la empresa, que los datos que se han recopilado y que han sido
proporcionados por la empresa son para uso exclusivamente académico.
Asimismo, el trabajo en su integridad es original, no habiendo incurrido en copia de
algun otro trabajo académico, y se ha desarrollado siguiendo lo contemplado en el

cbdigo de ética de la universidad.
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V. RESULTADOS

4.1 Andlisis descriptivo
105.0%

100.0%
95.0%
90.0%
85.0%
80.0%

75.0%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

Fiabilidad pretest e Fiabilidad postest

Figura 21: Comparativo de fiabilidad pretest y postest

Fuente: Elaboracion propia

De la figura 21, se puede apreciar que la fiabilidad pretest en color azul tiene un
valor promedio de 93.5%, menor que la fiabilidad promedio del postest en color
marron que es 95.6%, lo que se evidencia una mejora absoluta de 2.1 y mejora

porcentual de 2.2%.

120.0%

100.0%

80.0% T 7T N\ S
60.0%
40.0%
20.0%

0.0%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

- Capacidad de respuesta pretest — Capacidad de respuesta postest

Figura 22: Comparativo de capacidad de respuesta pretest y postest

Fuente: Elaboracion propia

De la figura 22, se puede apreciar que la capacidad de respuesta pretest en color

gris tiene un valor promedio de 87.9%, menor que la capacidad de respuesta
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promedio del postest en marrén claro que es 93.7%, lo que se evidencia una mejora

absoluta de 5.8 y mejora porcentual de 6.5%.

120.0%
100.0%
oo A/\/v—/wv
60.0%
40.0%
20.0%

0.0%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

Calidad de servicio pretest e Calidad de servicio postest

Figura 23: Comparativo de calidad de servicio pretest y postest

Fuente: Elaboracién propia

De la figura 23, se puede apreciar que el valor promedio de la calidad de servicio
pretest en color mostaza tiene un valor de 82.2%, menor que la calidad de servicio
promedio del postest en color azul que es 89.6%, lo que se evidencia una mejora

absoluta de 7.4 y mejora porcentual de 9 %.
4.2. Andlisis inferencial

Con la finalidad de efectuar el contraste estadistico se procedidé primero a
determinar la normalidad de las series de datos con Shapiro Wilk, esto en razon de

gue los datos son en cantidad 21, y corresponden a series pequenas.

Tabla 8: Test de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?® Shapiro-Wilk
Statistic Df Sig. Statistic df Sig.
Fiabilidad pretest ,112 21 ,200° ,948 21 ;318
Fiabilidad postest ,145 21 ,200° ,932 21 ,154
Capacidad de respuesta pretest ,111 21 ,200° ,986 21 ,987
Capacidad de respuesta postest ,182 21 ,067 914 21 ,065
Calidad de servicio pretest ,140 21 ,200° ,946 21 ,280
Calidad de servicio postest ,151 21 ,200° ,934 21 ,164

Fuente: Elaboracién propia con SPSS 25.
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De la tabla 8, se puede apreciar que el valor de las significancias es mayor a 0.05,
por consiguiente, tienen comportamiento paramétrico y corresponde efectuar el

contraste con T de Student.

4.2.1. Contraste de la hipétesis general

Siendo la hipoétesis general de investigacion:

Ha: La Gestion de almacenes mejora la calidad de servicio en la empresa
ferretera ALCAFERO, Puente Piedra.

Ho: La Gestidn de almacenes no mejora la calidad de servicio en la empresa
ferretera ALCAFERO, Puente Piedra.
Regla de decision:
Ho: uCSpretest = uCSpostest, se acepta Ho
Ha: nCSpretest < uCSpostest, se rechaza Ho

Tabla 9: Comparacion de medias para calidad de servicios con T de Student

Mean N Std. Std. Error
Deviation Mean
GG 0.82 21 0.065 0.014
Pair 1  Servicio pretest
SR ELIE 0.89 21 0.050 0.011

servicio postest

Fuente: Elaboracién propia con SPSS 25.

De la tabla 9, se desprende que el valor de la media de la calidad de servicio pretest
es 0.82, y la media de la calidad de servicio postest es 0.89, por lo que no se cumple
que pCSpretest > nCSpostest, en tal sentido se rechaza la Ho y se acepta la
hipotesis de investigacion, la Gestion de almacenes mejora la calidad de servicio
en la empresa ferretera ALCAFERO, Puente Piedra.

Con la finalidad de verificar lo hallado en la tabla 9, se procede al analisis de

muestras pareadas con T de Student.

Regla de decision:

Si p valor < que 0.05, se rechaza los Ho
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Si p valor = que 0.05, se acepta la Ho.

Tabla 10: Prueba de muestras pareadas para calidad de servicio

Paired Differences

95% Confidence Interval

Std.  Std. Error of the Difference

Mean R
Deviation Mean

Lower Upper

Sig. (2-
tailed)

Calidad de servicio
pretest -
Calidad de servicio
postest

Pair 1 -0.071 0.082 0.018 -0.109 -0.034 -3.995 20

0.001

Fuente: Elaboracién propia con SPSS 25.

De la tabla 10, se constata que el p valor es 0.001, siendo menor que 0.05, y de

acuerdo a la regla de decision se rechaza la Ho y se acepta que la hipotesis de

investigacion, la Gestion de almacenes mejora la calidad de servicio en la empresa

ferretera ALCAFERO, Puente Piedra.
4.2.2. Contraste de la primera hipotesis especifica

Siendo la primera hipoétesis especifica de investigacion:

Ha: La Gestion de almacenes mejora la fiabilidad en la empresa ferretera

ALCAFERO, Puente Piedra.

Ho: La Gestion de almacenes no mejora la fiabilidad en la empresa ferretera

ALCAFERO, Puente Piedra.

Regla de decision:
Ho: uFpretest > pFpostest, se acepta Ho

Ha: pFpretest < pFpostest, se rechaza Ho

Tabla 11: Comparacion de medias para fiabilidad con T de Student

Vean N Std. Std. Error
Deviation Mean
Fiabilidad 0.94 21 0.045 0.010
Pair 1 pretest
Fiabilidad 0.96 21 0.033 0.007
postest

Fuente: Elaboracién propia con SPSS 25.
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De la tabla 11, se desprende que el valor de la media de la fiabilidad pretest es
0.94, y la media de la fiabilidad postest es 0.96, por lo que no se cumple que
WFpretest > pFpostest, en tal sentido se rechaza la Ho y se acepta la hipétesis de
investigacion, la Gestion de almacenes mejora la fiabilidad en la empresa ferretera
ALCAFERO, Puente Piedra.

Con la finalidad de verificar lo hallado en la tabla 11, se procede al analisis de

muestras pareadas con T de Student.

Regla de decision:
Si p valor < que 0.05, se rechaza la Ho
Si p valor = que 0.05, se acepta la Ho.

Tabla 12: Prueba de muestras pareadas para fiabilidad

Paired Differences

p d 95% Confidence Interval t df Sig. (2-
Mean S,t . Std. Error of the Difference tailed)
Deviation Mean
Lower Upper

Fiabilidad

Pair 1 pretest = 5 920 0.028 0.006 -0.033 -0.008 -3.371 20 0.003
Fiabilidad
postest

Fuente: Elaboracién propia con SPSS 25.

De la tabla 12, se constata que el p valor es 0.003, siendo menor que 0.05, y de
acuerdo a la regla de decision se rechaza la Ho y se acepta que la hipotesis de
investigacion, la Gestion de almacenes mejora la fiabilidad en la empresa ferretera
ALCAFERO, Puente Piedra.

4.2.3. Contraste de la segunda hipotesis especifica

Siendo la segunda hipétesis especifica de investigacion:

Ha: La Gestidon de almacenes mejora la capacidad de respuesta en la empresa
ferretera ALCAFERO, Puente Piedra.

Ho: La Gestion de almacenes no mejora la capacidad de respuesta en la

empresa ferretera ALCAFERO, Puente Piedra.

Regla de decision:

Ho: pCRpretest > pCRpostest, se acepta Ho
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Ha: pCRpretest < pCRpostest, se rechaza Ho

Tabla 13: Comparativo de medias para capacidad de respuesta con T de
Student

Viean N Std. Std. Error
Deviation Mean
Capacidad de 0.88 29 0.060 0.013
respuesta pretest
Pair 1 -
Capacidad de 0.93 21 0.037 0.008

respuesta postest

Fuente: Elaboracion propia con SPSS 25.

De la tabla 13, se desprende que el valor de la media de capacidad de respuesta
pretest es 0.88, y la media de la capacidad de respuesta postest es 0.93, por lo que
no se cumple que PHCRpretest = HCRpostest, en tal sentido se rechaza la Ho y se
acepta la hipotesis de investigacion, la Gestion de almacenes mejora la capacidad

de respuesta en la empresa ferretera ALCAFERO, Puente Piedra.

Con la finalidad de verificar lo hallado en la tabla 13, se procede al analisis de

muestras pareadas con T de Student.

Regla de decision:
Si p valor < que 0.05, se rechaza la Ho
Si p valor > que 0.05, se acepta la Ho.

Tabla 14: Prueba de muestras pareadas para capacidad de respuesta

Paired Differences

95% Confidence Interval t df Sig. (2-
Mean S,td', Std. Error of the Difference tailed)
Deviation Mean
Lower Upper
Capacidad de
pair1 |CSPUESIAPTEIESt: o654 0074 0.016 -0.088 -0.021 -3.371 20 0.003

Capacidad de
respuesta postest

Fuente: Elaboracién propia con SPSS 25.

De la tabla 14, se constata que el p valor es 0.003, siendo menor que 0.05, y de
acuerdo a la regla de decision se rechaza la Ho y se acepta que la hipotesis de
investigacion, la Gestion de almacenes mejora la capacidad de respuesta en la
empresa ferretera ALCAFERO, Puente Piedra.
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V. DISCUSION

Se resalta de la presente investigacion la importancia que se le da a la calidad de
servicio al cliente, pues las empresas permanecen en los mercados gracias a las
personas que concurren a sus locales a recibir algun tipo de servicio, y si no son
adecuadamente atendidos el cliente no regresa o busca una empresa que satisfaga
sus necesidades; los hallazgos de este trabajo demuestran que con herramientas
simples como una gestion de almacén que permite un adecuado orden de una

ferreteria los niveles de calidad de servicio se incrementan.

Respecto a los resultados obtenidos en la calidad de servicio de la empresa
ferretera Alcafero, del analisis descriptivo se evidencia que el indicador que la mide
obtuvo una mejora de 9%; del analisis inferencial calculado con una confiabilidad
del 95%, se tiene que de la diferencia de medias calculada con t de Student muestra
que el indicador de calidad de servicio pretest evidencia un valor de 0.82, y en el
postest un valor de 0.89, con una mejora de 0.07 o un incremento porcentual de
9%; asimismo, de la misma diferencia de medias se puede apreciar que la
desviacion estandar paso de 0.065 en el pretest a 0.050 en el postest, lo que
muestra no solo una mejora, sino también estabilidad en el comportamiento de los
datos; del analisis de muestras pareadas se puede verificar que la significancia es
de 0.001 que al ser menor de 0.05 demuestra el rechazo de la hipétesis nula y la
aceptacion de la hipotesis del investigador y por ende que la calidad de servicio ha

mejorado como consecuencia de la implementacion de la gestion de almacén.

Respecto a los trabajos previos que coinciden con los resultados hallados
mencionamos a, Canchari y Salazar (2020), que mediante la gestion de almacenes
se logré mejorar la calidad de servicio en 24%; Gonzales, C. (2021), quien en su
investigacion demuestra que las mejoras que se puedan hacer en el almacén
tienden a mejorar en el mismo sentido la calidad de servicio alcanzando niveles de
cumplimiento del 98.5%; Ocafia y Gutiérrez (2017), quienes demuestran que tras
la implementacién del modelo de gestion de almacén se redujo los tiempos de
traslado para el almacenaje en 58%, y los tiempos de despacho en 51%, los mismos
que son componente de la calidad de servicio; Avilés, Martinez y Alfaro (2019),
quienes después de las mejoras se disminuyo la distancia recorrida en el almacén

en 38.1%, y el tiempo en 52.3% ambos componentes de la calidad de servicio;
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Andrade (2016), quien después de aplicar una clasificacion ABC en el almacén se
incrementd la calidad de servicio en 6.27%; Ruiz (2019) quien demuestra que
gracias a la implementacion de Indicadores de desempeno (KPI) en el almacén se

alcanzd una mejora en la calidad de servicio de 23%.

En cuanto a las teorias que coinciden con los resultados se tiene a, Para Bhatt y
Bhanawat, (2016) quienes sefalan que la calidad de servicio reviste vital
importancia para las empresas debido a su influencia sobre la satisfaccion del
cliente; y Obioma (2016) refiere que existe una necesidad importante de otorgar al
cliente un servicio de calidad pues es la unica forma de garantizar su satisfaccion.
Mazén, Moreno y Mena (2020), quienes sefialan que la calidad de servicio es un

aspecto subjetivo que se representa por el nivel de satisfaccion que percibe.

Se evidencia que los resultados tienen coincidencias que trabajos previos y con
teorias que la refuerzan, sobre el particular se debe mencionar que con la mejora
de la calidad de servicio lo que se busca es que los clientes encuentren satisfaccion
en la atencién que se les brinda, de esta forma se garantiza que los clientes

regresen a seguir comprando en la ferreteria.

Respecto a los resultados obtenidos de la primera dimension fiabilidad en la
empresa ferretera Alcafero, del analisis descriptivo se desprende que el indicador
que la mide obtuvo una mejora de 2.2%; del analisis inferencial calculado con una
confiabilidad del 95%, se tiene que de la diferencia de medias calculada con t de
Student muestra que el indicador de fiabilidad pretest evidencia un valor de 0.94, y
en el postest un valor de 0.96, con una mejora de 0.02 o un incremento porcentual
de 2.2%; asimismo, de la misma diferencia de medias se puede apreciar que la
desviacion estandar pas6 de 0.045 en el pretest a 0.033 en el postest, lo que
muestra no solo una mejora, sino también estabilidad en el comportamiento de los
datos; del analisis de muestras pareadas se puede verificar que la significancia es
de 0.003 que al ser menor de 0.05 demuestra el rechazo de la hipotesis nula y la
aceptacion de la hipodtesis del investigador y por ende fiabilidad ha mejorado como

consecuencia de la implementacion de la gestion de almaceén.

Respecto a los trabajos previos que coinciden con los resultados hallados
mencionamos a, Canchari y Salazar (2020), que mediante la gestion de almacenes

se mejoro la fidelidad medida a través de las entregas perfectas las que pasaron
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de 83% a 95%, y de las entregas a tiempo que pasaron de 88% a 97%; y, Gonzales
(2021), quien en su investigacion demuestra que las mejoras que se puedan hacer
en el almacén tienden a mejorar en el mismo sentido los pedidos completos 99%,
pedidos sin dafo 99%, pedidos a tiempo 100%, indicadores que se refuerzan la

fidelidad de los clientes

Por otro lado, en cuanto a las teorias que refieren a la fidelidad de los clientes se
menciona a Hennayake (2017), quien resalta la importancia de este elemento

dentro de la calidad de servicio.

Del resultado hallado, los trabajos previos y teorias, se muestra que la fidelidad
resulta importante en razén de que marca la confianza del cliente en que siempre
sera tendido adecuadamente, cada vez que adquiera un producto es el que
necesita, el producto que se lleva a su casa es el que debe utilizar, dicho de otra

forma no tiene reclamo alguno por el material o producto que adquiere.

Respecto a los resultados obtenidos de la segunda dimension capacidad de
respuesta en la empresa ferretera Alcafero, del andlisis descriptivo se desprende
que el indicador que la mide obtuvo una mejora de 6.5%; del analisis inferencial
calculado con una confiabilidad del 95%, se tiene que de la diferencia de medias
calculada con t de Student muestra que el indicador de la capacidad de respuesta
pretest evidencia un valor de 0.88, y en el postest un valor de 0.93, con una mejora
de 0.05 o un incremento porcentual de 6.5%; asimismo, de la misma diferencia de
medias se puede apreciar que la desviacion estandar paso de 0.060 en el pretest a
0.037 en el postest, lo que muestra no solo una mejora, sino también estabilidad en
el comportamiento de los datos; del analisis de muestras pareadas se puede
verificar que la significancia es de 0.003 que al ser menor de 0.05 demuestra el
rechazo de la hipétesis nula y la aceptacion de la hipétesis del investigador y por
ende la capacidad de respuesta ha mejorado como consecuencia de la

implementacion de la gestion de almacén.

De los trabajos previos que coinciden con los trabajos se mencionan a, Gallardo y
Rios (2019) quienes demuestran un incremento en la capacidad de respuesta
medida mediante los pedidos entregados de 86% a 97%; Alva (2020), que como

consecuencia de la aplicacion de la gestion de almacenes logr6 demostrar una
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mejora en la capacidad de respuesta, medida con el cumplimiento de los despachos
de 19.93%; Ocana y Gutiérrez (2017), que luego de implementar un modelo de
gestion de almacén disminuyd los tiempos de traslado en el almacén en 58%, y los
tiempos de despacho en 51%, los mismos que son parte de la capacidad de
respuesta; Avilés, Martinez y Alfaro (2019) quienes Los resultados fueron el recorte
de distancia recorrida entre procesos disminuyo un 38.1%, el tiempo en 52.3%. Se
toma como referencia esta investigacion en razon de que la disminucion de las
distancias recorridas y el tiempo, representan componentes de la calidad de
servicio y la capacidad de respuesta; Veramendi y Zaravia (2019), quienes después
de incluir mejoras en el almacén se logré un incremento del 38.25% en la capacidad
de respuesta; Andrade (2016), quine demuestra que como consecuencia de la
implementacion de una clasificacion de inventarios ABC se logra alcanzar un
incremento en la capacidad de respuesta de 2.21%; y, Alarcén (2019) quien
demuestra que por las mejoras en el almacén se redujo en 91%, el traslado del
operario en el almacén se redujo en 97%, y se mejoro6 la capacidad de respuesta
en 80%.

En cuanto a la capacidad de respuesta, tanto los resultados, los trabajos previos y
las teorias referidas, concluyen en el mismo sentido, el cliente que no es atendido
en un negocio, dificilmente regresa y mucho menos te recomienda; por esa razén

se debe prestar especial importancia este punto.

46



VI. CONCLUSIONES

En cuanto al objetivo general de investigacion, del analisis estadistico ha quedado
demostrado que la calidad de servicio se ha incrementado en 9%, y del analisis de
contraste con T de Student, se ha establecido que la significancia ha resultado igual
a 0.001, menor a 0.05, por lo que ha quedado aceptada la hipétesis general y la
calidad de servicio se ha incrementado como consecuencia de la implementacion

de la gestion de almacenes.

Respecto al primer objetivo especifico, del analisis estadistico ha quedado
demostrado que la fiabilidad ha mejorado en 2.2%, y del contraste estadistico
realizado con T de Student, quedd establecido que el p valor dio como resultado
0.003, por lo que queddé demostrado que la fiabilidad mejoré6 como consecuencia

de la implementacién de la gestién de almacenes.

En cuanto al segundo objetivo especifico, del analisis estadistico ha quedado
demostrado un incremento de 6.5% en la capacidad de respuesta, y del contraste
estadistico con T de Student quedo establecido que la significancia o p valor dio
como resultado 0.003, menor a 0.05, por lo que se establecié que la capacidad de
respuesta mejor6 como consecuencia de la implementacién de la gestién de

almaceén.
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Vil.  RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Ferreteria Alcafero, siga promoviendo las mejoras en su
establecimiento, aplicando mas practicas de la gestidbn de almacenes, como la
adopcion de algun software para conocer en tiempo real las existencias, y asi

mejorar aun mas la calidad de servicio.

Respecto a la fiabilidad, se recomienda disponer de un catalogo de productos
donde figuren todas las caracteristicas de los productos almacenados, con la
finalidad de que cuando un cliente solicite un material, exista coincidencia entre lo
que solicita y lo que se despacha, y asi disminuir los reclamos y por ende aumentar
la fiabilidad.

En cuanto a la capacidad de respuesta, se hace necesario incrementar la variedad
de productos en el almacén, con lo cual se reducira los pedidos no atendidos y por

ende se incrementara la capacidad de respuesta.

48



REFERENCIAS

Alarcon, A. Gestion de almacenaje para reducir el tiempo de despacho en una
distribuidora en Lima. Tesis Titulo de Ingeniero Industrial. Universidad San Ignacio
de Loyola. Lima. 2019.
http://repositorio.usil.edu.pe/bitstream/USIL/8970/1/2019 Alarcon-
Casa%C3%B1a.pdf.

Alva. Aplicacién de la gestion de almacén para mejorar la productividad en el area
de almacén de la Ferreteria MINAKO SAC., Lima, 2020. Universidad César vallejo.
Lima, Peru. https://hdl.handle.net/20.500.12692/50589

Andrade, H. Optimizacion de la gestion de inventarios para mejorar la calidad de
servicio de la empresa Companfia Importadora Derteano & Stucker S.A.C, La
Victoria, 2016. Tesis Titulo Ingeniero Industrial. Universidad César Vallejo,
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/185207?show=full

Avilés, Martinez, y Aldana. Transferencia de tecnologia para la mejora de la gestion
del almacén de una empresa metalmecanica. Revista electrénica anfei digital [en
linea]. México: Asociacion Nacional de Facultades y Escuelas de Ingenieria A.C.,
ano 6, no.11 [consulta: julio - diciembre  2019]. ISSN 2395-9878
Disponible en: http://dx.doi.org/10.3989/redc.2014.3.1128.

Bhatt, A., Bhanawat, D. Service Quality in Retail - a Literature Review. International
Journal for Research in Business, Management and Accounting, 2(3), 27-35. 2016.
Recuperado de: https://gnpublication.org/index.php/bma/article/view/580.
ISSN: 2455-6114

Brenes. Técnicas de almacén. EDITEX, 2015

Bustamante. La calidad de servicio y su impacto en la satisfaccion de los clientes
en la ferreteria Macofesa, Canton la Libertad, Provincia Santa Elena, ano 2017.

Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena. Ecuador. 2019.

49


http://repositorio.usil.edu.pe/bitstream/USIL/8970/1/2019_Alarcon-
http://dx.doi.org/10.3989/redc.2014.3.1128

Canchari y Salazar. Aplicaciéon de la gestion de almacenes para mejorar el nivel de
servicio en el almacén de suministros de la empresa Metalmecanica, Ate - 2020.
Universidad Cesar Vallejo. Lima. 2020.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/58421/Canchari QE
A-Salazar SE-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Donayre. Gestion de almacén en una empresa constructora en el Distrito de San
Isidro-Lima. Trabajo de grado. Universidad César Vallejo. Peru. 2017.
en: https://www.researchgate.net/publication/319653852_Estrategias_de_mercad

eo_interno_para_optimizar_la_calidad_de_servicio_en_empresas_ferreteras.

Felix, R. Service Quality and Customer Satisfaction in Selected Banks in Rwanda.
Journal of Business & Financial Affairs, 6(1), 1-11. 2017
https://www.hilarispublisher.com/open-access/service-quality-and-customer-
satisfaction-in-selected-banks-in-rwanda-2167-0234-1000246.pdf.

ISSN: 2167-0234

Gallardo y Rios. Gestion de almacén para mejorar la productividad en el almacén
den insumos en la Empresa FM Aceros E.I.LR.L., Lima - Peru, 2019. Tesis de
Ingenieria Industrial. Universidad César Vallejo. 2019.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/43686/Gallardo CJA
-Rios SMW.pdf?sequence=5&isAllowed=y

Gonzales, C. Propuesta de mejora de la Gestidn Logistica para cumplir con el nivel
de servicio en un Operador Logistico. Tesis de Ingeniero Industrial. Universidad
Nacional Mayor de San Marcos. 2021.
https://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12672/16724/Gonzales

rc.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Gonzalez, Farfan y Fuentes. Desarrollo de un sistema de gestion de
almacenamiento para empresas productoras de vino (caso-bodegas afejas
ltda). Revista de Ingenieria, Matematicas y Ciencias de la Informacion [en
linea]. Bogota: Creative Commons , tomo 6, n° 11, 2018. pp 45-71 [consulta: Mayo
de 2021]. ISSN 2339-3270. Disponible en: https://search.proquest.com/scholarly-

50


http://www.researchgate.net/publication/319653852_Estrategias_de_mercad
http://www.hilarispublisher.com/open-access/service-quality-and-customer-

journals/desarrollo-de-un-sistema-gestion-
almacenamiento/docview/2233044316/se-2?accountid=201395.

Hennayake, Y. Impact of Service Quality on Customer Satisfaction of Public Sector
Commercial Banks: A Study on Rural Economic Context. International Journal of
Scientific and Research Publications, 7(2), 2017; 156-161. Recuperado de:
http://www.ijsrp.org/research-paper-0217/ijsrp-p6223.pdf.

ISSN 2250-3153

Krudthong, S. A measurement of customer satisfaction towards service quality in a
small sized hotel: a case of Silom Village Inn, Bangkok, Tailand. International
Journal of Management and Applied Science. 2017. Recuperado de:
http://www.iraj.in/journal/journal_file/journal_pdf/14-369-1500371503110-113.pdf
ISSN: 2394-7926

Latif, A. Impact of service quality on customer satisfaction. Australian Journal of
Basic and Applied Sciences, 11(5), 2017, 20-28. Recuperado de:
http://ajbasweb.com/old/ajbas/2017/April/20-28.pdf.

ISSN:1991-8178

Mazon, Moreno y Mena. Revision sistematica de la literatura de la calidad del
servicio, SERVQUAL y SERVUCCION aplicados en el turismo, Revista

Observatorio de la Economia Latinoamericana (enero 2020).

Mejia, Godoy y Pifia. Impacto de la calidad de los servicios sobre la satisfaccion de
los clientes en una empresa de mantenimiento. Compendium, vol. 21, num. 40,
2018. Universidad Centroccidental Lisandro Alvarado, Venezuela. Disponible en:
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=88055200020 ISSN: 1317-6099 / 2477-9725

Mora. Indicadores de Gestion logistica. 2da Ed. ECOE Ediciones. Bogota, 2008:
ISBN 978-958-648-563-0

Obioma, O. Servqual Model as Performance Evaluation Instrument for Small and
Medium Sized Enterprises (SME): Evidence from Customers in Nigeria. European
Scientific Journal, 12(28), 2016. 520-540.

51


http://www.ijsrp.org/research-paper-0217/ijsrp-p6223.pdf
http://www.iraj.in/journal/journal_file/journal_pdf/14-369-1500371503110-113.pdf
http://ajbasweb.com/old/ajbas/2017/April/20-28.pdf
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=88055200020

https://eujournal.org/index.php/esj/article/view/8194.
ISSN 1857- 7431

Ocana, F., Tamay, E.,y Gutiérrez, E. Implementacion de un sistema de gestion de
almacén para reducir costos de almacenaje. Revista cientifica INGnosis [en
linea]. Chiclayo: Universidad Cesar Vallejo, vol. 3, num. 2, 2017. pp. 243-

257 [consulta: Mayo de 2021]. Disponible
en: http://revistas.ucv.edu.pe/index.php/INGnosis/article/view/2041.

ISSN 2414-8199.

Omero, L. La CT+l y nuestra parte. Revista peruana de Biologia [en linea]. Julio-
agosto 2006, n.° 3. [Fecha de consulta: 25 de octubre de 2012]. Disponible en
http://www.scielo.org.pe/pdf/rpb/v13n1/a01v13n01.pdf

ISSN: 1727-9933

Ortiz, Garcia, Paladines, Rodriguez, Murcia. Gestidon de inventarios, almacenes y

aprovisionamientos. UNAD. 2018.

Perdiguero Organizacion y diseno de almacén. IC Editorial. Malaga. 2017.

Ruiz, B. Implementacion de KPI para mejorar la Calidad de Servicio en el Almacén de la
Empresa Ingenieria y Construcciones Victoria E.l.R.L. Callao-2019. Tesis Ingeniero
Industrial. Universidad César Vallejo. Lima. 2019.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/59621/Ruiz_HBG-
SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Ruiz, B. Implementacion de KPI para mejorar la Calidad de Servicio en el Almacén
de la Empresa Ingenieria y Construcciones Victoria E.I.R.L. Callao-2019. Tesis
Ingeniero Industrial. Universidad César Vallejo. Lima. 2019.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/59621/Ruiz_HBG-
SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Sanchez & Sanchez. Medicién de la calidad en el servicio, como estrategia para la

competitividad en las organizaciones. 2016.

52


http://revistas.ucv.edu.pe/index.php/INGnosis/article/view/2041
http://www.scielo.org.pe/pdf/rpb/v13n1/a01v13n01.pdf

Veramendi y Zaravia. Aplicacion de la Gestion de Inventarios para mejorar la calidad de
servicio en el almacén de una curtiembre. Ate, 2019. Tesis de Ingenieria Industrial.
Universidad César Vallejo. Lima. 2019.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/48373/Veramendi T
HA-Zaravia GGW-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

https://ferreteria-y

bricolaje.cdecomunicacion.es/noticias/sectoriales/40538/bruselas-ferreterias-

centros-bricolaje-comercios-esenciales. 20.04.2021

https://www.interempresas.net/Ferreteria/Articulos/319619-Comafe-crece-9-ano-

consecutivo-anuncia-cifra-negocio-mas-90-millones-euros.html. 20.04.2021

https://ferreteria-y-bricolaje.cdecomunicacion.es/noticias/sectoriales/42658/iz-

ferreteros-ferreteria-palencia-opiniones. 20.04.2021

https://ferreteria-y-bricolaje.cdecomunicacion.es/reportajes/39792/solucion-para-

ferreterias-calidad-marcas-buenos-proveedores. 20.04.2021

https://www.peru-retail.com/los-homecenters-peru-apunta-un-26-de-participacion/.
20.04.2021

53


http://www.interempresas.net/Ferreteria/Articulos/319619-Comafe-crece-9-ano-
http://www.peru-retail.com/los-homecenters-peru-apunta-un-26-de-participacion/

ANEXOS

Anexo 1. Diagrama de causa - efecto, ALCAFERO

MANO DE OBRA MATERIALES MAQUINARIA
Improvisacic’m\ Fuera de estindares \ Equipos obsoletos
Sin capacitacién Improvisacién en compras Combustible limitado
Alta rotacion \ Entregas incompletas Reparaciones continuas
No comprometido \ Proveedores improvisados Sin stock de repuestos BAJA
CALIDAD
/ / / DE
- ; — — SERVICIO
Procesos no definidos Ambiente no demarcado / Objetivos no deﬁmdos/
Sln protocolos de atencion / Espacios reducidos / No hay estandares /
Verificacion fisica de stocks Desorden / No hay indicadores /
Sin planificacién / Productos téxicos  / No hay inventarios /
METODO MEDIO AMBIENTE MEDICION

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 2: Codificaciéon de causas ALCAFERO

Cddigo Causas Caddigo Causas
Cl1  Improvisacién Ci13 Procesos no definidos
Sin protocolos de
C2 _ Sin capacitacion Ci4 atencién
Verificacion  fisica de
C3  Altarotacién C15 stocks
C4  No comprometido Ci6 Sin planificacion
C5  Fuera de estandares C17 Ambiente no demarcado
Improvisacion en
C6 compras C18 Espacios reducidos
C7 _ Entregas incompletas C19 Desorden
Proveedores
C8 improvisados C20 Productos tdxicos
C9  Equipos obsoletos Cc21 Obijetivos no definidos
C10 Combustible limitado C22 No hay estandares
Cl11 Reparaciones continuas C23 No hay indicadores
C12  Sin stock de repuestos C24 No hay inventarios

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 3: Matriz de correlaciéon de causas ALCAFERO

48

48

34
32
42

37
62

42

35

37
32

31

43

49

55
a7

37
36
60
36
39
49

50
51

3

3

c1|c2][c3[ca|cs|ce|c7]c8]cafcidcriciciiciqcigcidciicidcidcaqcagc2dcaicaq Total

3

3

C1

Cc2

Cc3

c4
C5

C6
Cc7

Cc8
Cc9
C10
Ci1
C12
C13
Cl4
C15
C16
C17
C18
C19
C20
C21
C22
C23

C24

Fuente: Elaboracion propia

100%
90%
80%
70%

70
60
50

®)
o
L
LL
<
)
—
<
(]
@©
(2]
>
©
(&)
@©
—_
@©
o
O
+—
()
—_
©
(Al
[H)
©
@©
e
@®©
—_
(@)
8
(@]
<
o
X
()
c
<

60%

50%
40%
30%
20%
10%
0%

40
30
20
10

0

so)sandal ap Y203s uIs
senuluod sauojeseday
opuawoidwod oN
uoIaeIO. BY|Y

5039]0sqo sodinb3

$S021X0} $0}2npO.d
sopionpal soleds3
opedJewap ou aualquiy
OpEjlWI| 3|qusnquio)
sesdwod ua ugidesiroidw
sopluyap ou soAnalqo
sopesinoidwl $810paanold
saJepueisa ap esan
SOpluYap Ou S0S82014
uoleaylueld uis
uoldeydeded uIg
uoiesinosdw|

salepueyses Aey oN
uQnud)e ap $0j02030.4d U|S
salopedipul Aey oN
soliejyuanul Aey oN

$)201S ap eIISY UQIIRIYLIDA
uaplosaq

seja|dwodul sedalu3

Fuente: Elaboracién propia

55



Anexo 5: Matriz Causa — Solucién, ALCAFERO.

Herramienta de

Causa Origen Solucién
& Ing Ind.
Desorden Ordenar 5's
Falta de Ordenar Gestion de
Desorden o . almacén
organizacién Organizar 5l
Oreanizar Gestion de
Verificacion fisica de Falta de 8 ! almacén
. Hacer .,
stocks organizacion . . Gestion de
inventario . .
inventario
Organizar,  Gestion de
. . Falta de g | ,
No hay inventarios Hacer almacen
organizacién . . Gestidn de
inventario ) .
inventario
Falta de Definir Gestion de
No hay indicadores L - almacén
organizacién indicadores KPI's

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 6: Matriz de consistencia

Fuente: Elaboracion propia

Gestion de almacenes para mejorar la calidad de servicio en la empresa ferretera ALCAFERO, Puente Piedra, 2021

Problema Objetivo Hipotesis . . . .
) P Variables Dimensiones Metodologia
General General General
¢Como la Gestién EStablec?r e R La Gestion de Varible Recepcion 1. Enfoque de Investigacion
gt Gestion de " : Independiente Ordenes ntgpmdns ’ o
ek almacenes mejora P Gestion de almacenes O = st Ordenssde Compre~ L0 Cuaniitatg
mejora la calidad de . la calidad de ALt 2. Tipo de investigacion
servicio enla lacalidadide servicio enla Para Morsi[2010) sap-fodas Amacenamiento Explicativo
empresa ferretera Snevicl e empresa ferretera e S - UnddaddosiObsoletas vencides 5 3. Corte de investigacion
ALCAFERO. Puente empresa ferretera desarrollan en un espacio Total unidades almacenadas Longitudinal

ALCAFERO, Puente ALCAFERO, Puente determinado donde se guardany

i i Despacho 4. Disefio de investigacion
Piedra®? Piedra. Piedra custodian diferentes productos i é ® i
Proble hasta que son idos para su &_Ptdidasenrrzgadarromplcmsx 100 Cuasi experimental
ro if'.'ns utilizacion h Total pedidos 5. Tecnica de recoleccion de
especificos i datos
¢Coémo la Gestion Establecer como la . Observacion directa/Analisis
de almacenes Gestion de LalSettion ob documental
3 e : almacenes mejora
mejora la fiabilidad almacenes mejora la fiabilidad en la 6. Instrumentos
en la empresa la fiabilidad en la Fiabilidad Fichas de observacion/Fichas
ferretera empresa ferretera AeLrgpAr:é;gzr;etera Variable de recoleccion de datos
ALCAFERO, Puente ALCAFERO, Puente R0, Frente tependient. ¢ o Pedides tedidos -recamos 0 7. Poblacion
Piedra? Piedra Piedra, Calidad de servicio = pedidos atendidos Los pedidos efectuados al
- Eelablecer comoa Seglin KRUDTHONG (2017), es el almacan
¢Como la Gestion Giitibn Hi La Gestion de grado de satisfaccién que percibe 8. Muestra
de almacenes e e ora almacenes mejora un cliente al comparar sus lgual a la poblacion
mejora la capacidad ! las capacidad de expectativas con lo que reaimente Entregas c I 9. Muestreo

de respuesta enla
empresa ferretera
ALCAFERO, Puente
Piedra?

la capacidad de

e respuesta enla recibe. no hay, censo

respuesta enlia i

em :,esa forratora [ 20PIESe ferretera  Pedsolictado -Ped voatendides 10. A“?"s's de f’af°5
P ALCAFERO, Puente o4 Pedldealictades~ Estadistica descriptiva e

ALCAFERO, Puente

Piedra. Piedra.

inferencial con SPSS 25
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Anexo 7: Formato de juicio de expertos firmados

Formato del Mgtr. Gustavo Montoya Cardenas

b) Certificado de validez de contenido del instrumento que mide: ........
Ed VARIABLE INDEPENDIENTE- Coberencal |Relevancia’ | Clanidad Sagerencias
GESTION DE ALMACENES
MEJORA DE PROCESOS Si [ No [Si|No |[S] Mo

1 | Dimension 1: Recepcion
Ordenes aceptadas

Orp= Total Ordenes de Compra x100 X X X

2 | Dimension 2: Almacemamiento
_ Und.dandas+Obsoletas+vencidas

Total unidades almacenadas
3 | Dimension 3: Despacho
_ Pedidos entregados completas

x 100 X X X

Ec= Total pedidos x100 X X X
VARIABLE DEPENDIENTE: . : %
CALIDAD DE SERVICIO AR R

6 | Dimension 1: Fiabibdad
Pedidos atendidos -reclamos x100
Pedidos atend(dos X X X

7 | Dimension 2: Capacidad de respuesta
Ped. solicitados ~Ped. no atendidos

i Pedidos selicitados x100 x % 5

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_ HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X |

Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Montoya Cardenas, Gustavo Adolfo. DNI 07500140

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial

* Coherencia: £1 tem tiens relaccn 19gica con &3 imension o indicador que est3 midiend 05 de julio del 2021
*Relevancia: £ item es esencial 0 Importants, para representar Jl Components 0 dmension
especifica 02! constnuch
iClaridad Se entience sin Gficutad aiguna &l enunciado del fem, &5 Concis, BXactd ¥
D 0‘“’:“"
Nota: Suficisncia, se dice sufCienca cuando los fisms planteados son suficientes para medir N
13 Gmension

Firma del Experto Informante.

57



Formato de Firma del Dr. Percy Sunohara Ramirez.

b) Certificado de validez de contenido del instrumento que mide: ........
Ed VARIABLE INDEPENDIENTE: Coberencial |Relevanca® | Clanidad’ Sugerencia:
GESTION DE ALMACENES
MEJORA DE PROCESOS Si | No | S| Ne | S| Mo

1 | Dumemacta 1: Recepaion
Ordenes aceptadas
Orp = P
Total Ordenes de Compra

x 100 \ X X

T | Dimenzios I- Almacenumiento

Viz Und daddas+Obsoletas + vencidas
- Tota! unidades almacenadas

3 | Dumenzion 3: Dezpacho

_ Pedidos entregades completas

x100 X X X

Ec= Totel pedidos x 100 X X X
VARIABLE DEPENDIENTE. o
CALIDAD DE SERVICIO S |% S| & | =

6§ | Dumenzom 1: Fiabdadad
Es Pedidos atendidos ~reclamos
- Pedidos atendidos

7| Dumennons I Capacdad de rezpuesta
C= Ped_solicliiados —Ped. no etendidos
- Pedidos sel citados

x 100 x x X

x 100 X % X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):__HAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |

Apellidos y nombres del juez validador. SUNOHARA RAMIREZ PERCY SIXTO. DNI 40608759
Especialidad del validador: Ingeniero Industrial, Mgtr. Direccion TI

1 Coherencia: B dam Sane wiacion lagica con ls dmenson o indcador que esis midendo 09 de junio del 2021
‘Relevanca:  fem es esencal © mpodarie, pams resresentsr of componente o dimenson

especiica del consuchn
*Clandad: Se erbende =i dficulind slgure & enunciado def dem, e2 concso, exacio y

Nota: Suficience, se dice suficence quando los dems planisados son sufGentes pere medr
e dmensor

Firma del Experto Informante.
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Fo

rmato de firma Dr. Jorge Diaz Dumont

b) Certificado de validez de contenido del instrumento que mide: ........

N°

VARIABLE INDEPENDIENTE:
GESTION DE ALMACENES

Coherencial (Relevancia®

Claridad’

Sugerencias

MEJORA DE PROCESOS Si No | Si [ Ne

Si | Neo

Dimension 1: Recepcion
Ordenes aceptadas
Orp = P
Total Ordenes de Compra

100 | x X

L

Dimension 2: Almacenamiento
_ Und daidas+0bsoletas + vencidas

X X
Total unidades almacenadas x100

Dimension 3: Despacho
Pedidos entregados completas
Total pedidos

Ec= x 100 X X

VARIABLE DEPENDIENTE:

CALIDAD DE SERVICIO W || .

1k

Dimension 1: Fiabilidad
Pedidos atendidos —reclamos
= 0
¥ Pedidos atendidos 100

Dimension 2: Capacidad de respuesta

Cr= Ped. solicitados -Ped. no atendidos
) Pedidos solicitados

x100 X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable | X |
Apellidos y nombres del juez validador, Dr.:

Aplicable después de corregir [ |
Jorge Rafael Diaz Dumont
Especialidad del validador:  Ingeniero Industrial

‘Pertinencis: £1 tarn corusponde o concepic teonce rmudado
Re Fllom o repr ¥ COmgonens o
Gmensdn especica de coneney

'Claridad Se erterde sn difcutad SQure o enunciado On Sem ey
oncine eaach y drece

Nota Sudcenca w de sdfoenca cuando los fems planteados
won wfchenies jara medr @ Srenacn

No aplicable [ ]
DNI: 08698816
23 de junio de 2021
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Anexo 6: Captura de pantalla indice de similitud de Turnitin
[tems NOMBRE DEL PRODUCTO UNIDADES ESTADO
1 ( 8624B) TOMACORRIENTE DOBLE EMPOTRARABATRON 12 Bueno
2 (8110B) INTERRUPTOR SIMPLE EMPOTRAR ABATRON 12 Bueno
3 (MASE159M) ANILLO DE CERA C/GIA INDD. METUSA 12 Bueno
4 (MAST904 )TUBO DE ABASTO TR EN FIBRA FE 1/2 BECEX1 10 Bueno
5 (MAST916)TUBO DE ABASTO TR PIBRA PE 1/2 BECEX 7/8 10 Bueno
6 3M TENFLEX 100 3/4" X4.50M AISLANTE 5 Bueno
7 3M TENFLEX 100 NEGRO 3/4" X 18M AISLANTE 10 Bueno
8 ACCESORIO PLASTICO T/B PARA INIDORO 7/8 SANI 6 Bueno
9 ACEITE 5-EN- 1 1/36 CHICO 1 Bueno
10 ACEITE 5-EN -1 1/80 GRANDE 1 Bueno
11 ADACTADOR UNVERSAL NEGRO 3 Bueno
12 ADAPTADORES DE 1/2" 8 Bueno
13 BADILEJO 7" C/AZUL 4 Bueno
14 BROCHA DE NYLON 2" C&A 6 Bueno
15 BROCHA DE LYLON 3" C&A 6 Bueno
16 BROCHA DE LYLON 4" C&A 6 Bueno
17 BROCHA DE NYLON 1" C&A 6 Bueno
18 CABEZA DE BARRA DUCHA OMEGA AZUL T- 26D SEVILLA C/ BRAZO 1 Bueno
19 CABEZAL DE CANO BR. 1/2" ( PAQUETE 12) 3 Bueno
20 CABLE N°14 4 Bueno
21 CAJA 8 POLOS 4 Bueno
22 CAJAS OCTAGONALES PVC 16 Bueno
23 CAJAS RECTANGULARES PVC 28 Bueno
24 CANO JARDIN LAVADORA CR. 1/2"X1/2"X3/4" KEPLER 1 Bueno
25 CINTA TEFLON 18 Bueno
26 CINTA TEFLON MAGNUM 1/2"- 0.075 X 6.6MTS 10 Bueno
27 CINTILLO DE AMARE NEGRO 300X4.8MM ENERVOLTAGE 1 Bueno
28 CINTILLO DE AMARRE BLANCO 150* 3.6MM ENERVOLTAGE 1 Bueno
29 CODO 2" X 45° S/P PVC DS 26 Bueno
30 CODO DE 2" X 90° S/P PVC DS 42 Bueno
31 CODODE 4X2DSPVC 23 Bueno
32 CODO DE BRONCE PASADO 1/2 (9000 Z)AYRON 50 Bueno
33 CODOS GALVANIZZADOS DE 1/2 19 Bueno
34 CODOS ROSCADOS DE 1/2 PCV 23 Bueno
35 CREUCETAS P/MAYOLICAS 2X2 YERPLAST 1 Bueno
36 CRUCETAS P/MAYOLICA 1X1 YERPLAST 1 Bueno
37 CRUCETAS P/MAYOLICA 3X3 YERPLAST 1 Bueno
38 CURVAS DE 3/4 SELL PVC 32 Bueno
39 DIFERECIAL DLUX 40AMP 2 Bueno
40 DIFERENCIAL DLUX 25AMP 2 Bueno
41 DISCO CORTE DE MADERA ANDINO 4 1/2 6 Bueno
42 DISCO CORTE MAYOLICA 4 1/2" LISO ANDINO 12 Bueno
43 DISCO CORTE MAYOLICA ANDINO 4 1/2" ABIERTO 12 Bueno
44 DISCO CORTE MAYOLICA ANDINO 4 1/2" CERRADO TURBO 6 Bueno
45 DISCO MAYOLICA ANDINO 7 1/4" ABIERTO 6 Bueno
46 ENCHUFE PVC NEGRO ESPIGA REDONDA 6 Bueno
47 ESCOBILLA COPA ONDULADA 4 - 100 MM 3 Bueno
48 FOCO LED 24 Bueno
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49 FORMADOR D/EMPAQUETADURAS 3H T/AVIACION 6 Bueno
50 INTERRUPTOR DOBLE 14 Bueno
51 INTERRUPTOR SIMPLE 12 Bueno
52 LLAVE D/DUCHA CABEZA CHICA CROMADA 3 Bueno
53 LLAVE DE DUCHA 14 Bueno
54 LLAVE DE PASO 11 Bueno
55 LLAVE JARDIN ESFERICA 1/2" CR CIM VAL 6 Bueno
56 LLAVE P/LAVATORIO LIVIANO FRATELLI 3 Bueno
57 LLAVE TERMICA 23 Bueno
58 MANGUERAS DE ABASTO BANO/CANO 18 Bueno
59 MIPLES ROSCADOS DE 1/2 X 2" 23 Bueno
60 PAR PERNO ANCLAJE PVC 12 Bueno
61 PARES DE UNAS C/TORNILLOS Y TARUGO 12 Bueno
62 PEGAMENTO DE 1/8 OATEY DORADO 17 Bueno
63 PEGAMENTO DE CONTACTO AFRICANO 1/24 3 Bueno
64 PINTURA SPRAY NEGRO BRILLANTE # 11 3 Bueno
65 PRECINTO D/NYLON 3.6X200MM SCHUBERT 1 Bueno
66 REGISTRODE 2" 23 Bueno
67 REGISTRO DE 4" 14 Bueno
68 SIKA SIKAFLEX 11FC GRIS 12/300CC 1 Bueno
69 SIKA SIKAFLEX 11FC BLANCO 12/310CC 1 Bueno
70 STRECH FILM 20"X20 MICRAS 1400 CRISTAL 2 Bueno
71 STRECH FILM 18"X 20 MICRAS 1400 CRISTAL 4 Bueno
72 STROBOL 8 Bueno
73 TEE DE 1/2 S/P PVC 21 Bueno
74 TEE DE 4" X 2" DS 12 Bueno
75 TEE SANITARIA 4 x4 10 Bueno
76 TOMACORRIENTE TRIPLE SOBREPONER 10 Bueno
77 TRAMPA BOTELLA 18 Bueno
78 TRAMPA DE LAVADERO DE PLATO 16 Bueno
79 TRAMPA LAVADERO PLATO 24 Bueno
80 TRAMPA P DESAGUE 2" C/ REG. NICOLL G.C. 10 Bueno
81 TUBO 1/2 PVCC- 10 43 Bueno
82 TUBO 2" DS PVC 23 Bueno
83 TUBO 3/4 SEL LUZ PVC 26 Bueno
84 TUBO 4" DS PVC 22 Bueno
85 UNION UNIVERSAL EN PVC 1/2"SOLDAR PCP 6 Bueno
86 UNIVERSALES DE 1/2" 23 Bueno
87 WALL SOQUET 35 Bueno
88 WINCHA PASACABLE 10M 2 Bueno
89 WINCHA PASACABLE 15M 2 Bueno
90 WINCHA PASACABLE METAL 5M 2 Bueno
91 YEE DE 4 X 2 DS PVC 18 Bueno
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Anexo 7: Inventario ABC

COSTO COSTO ;
PRODUCTO COSTO TOTAL PORCENTUAL PORCENTUAL CLASIFICACION
ACUMULADO

TUBO 4" DS PVC S 396.00 7.60% 7.60% A
TUBO 1/2 PVCC-10 S 32250 6.19% 13.79% A
PEGAMENTO DE 1/8 OATEY DORADO S 289.00 5.55% 19.34% A
STROBOL S 256.00 4.91% 24.25% A
CABLE N°14 S 256.00 4.91% 29.16% A
CODO DE BRONCE PASADO 1/2 (9000 Z)AYRON S 225.00 4.32% 33.48% A
LLAVE DE DUCHA S 210.00 4.03% 37.51% A
TUBO 2" DS PVC S 184.00 3.53% 41.04% A
LLAVE JARDIN ESFERICA 1/2" CR CIM VAL S 147.00 2.82% 43.86% A
TRAMPA BOTELLA $  117.00 2.25% 46.11% A
LLAVE TERMICA S 115.00 2.21% 48.32% A
TRAMPA LAVADERO PLATO S 108.00 2.07% 50.39% A
CODO DE 4 X2 DS PVC S 103.50 1.99% 52.38% A
REGISTRO DE 4" S 98.00 1.88% 54.26% A
LLAVE D/DUCHA CABEZA CHICA CROMADA S 97.80 1.88% 56.13% A
LLAVE P/LAVATORIO LIVIANO FRATELLI S 97.80 1.88% 58.01% A
TEE SANITARIA 4 x4 S 85.00 1.63% 59.64% A
TRAMPA P DESAGUE 2" C/ REG. NICOLL G.C. S 85.00 1.63% 61.27% A
FOCO LED S 84.00 1.61% 62.89% A
YEE DE4 X 2 DS PVC S 81.00 1.55% 64.44% A
ACCESORIO PLASTICO T/B PARA INIDORO 7/8 SANI S 81.00 1.55% 65.99% A
TRAMPA DE LAVADERO DE PLATO S 72.00 1.38% 67.38% A
DISCO MAYOLICA ANDINO 7 1/4" ABIERTO S 63.00 1.21% 68.59% A
REGISTRODE 2" S 59.80 1.15% 69.73% A
UNIVERSALES DE 1/2" S 57.50 1.10% 70.84% A
MANGUERAS DE ABASTO BANO/CANO S 54.00 1.04% 71.87% A
TEE DE 4" X 2" DS S 54.00 1.04% 72.91% A
DISCO CORTE MAYOLICA 4 1/2" LISO ANDINO S 54.00 1.04% 73.95% A
DISCO CORTE MAYOLICA ANDINO 4 1/2" ABIERTO S 54.00 1.04% 74.98% A
(MAST916)TUBO DE ABASTO TR PIBRA PE 1/2 BECEX 7/8 S 52.00 1.00% 75.98% A
(MAST904 )TUBO DE ABASTO TR EN FIBRA FE 1/2

BECEX1 S 52.00 1.00% 76.98% A
CODO DE 2" X 90° S/P PVC DS S 50.40 0.97% 77.95% A
STRECH FILM 18"X 20 MICRAS 1400 CRISTAL S 50.00 0.96% 78.91% A
DIFERECIAL DLUX 40AMP S 49.40 0.95% 79.85% A
DIFERENCIAL DLUX 25AMP S 49.40 0.95% 80.80% B
WALL SOQUET S 49.00 0.94% 81.74% B
TUBO 3/4 SEL LUZ PVC S 41.60 0.80% 82.54% B
DISCO CORTE DE MADERA ANDINO 4 1/2 S 36.00 0.69% 83.23% B
FORMADOR D/EMPAQUETADURAS 3H T/AVIACION S 35.40 0.68% 83.91% B
(8624B) TOMACORRIENTE DOBLE EMPOTRARABATRON S 33.60 0.64% 84.56% B
(MASE159M) ANILLO DE CERA C/GIA INDD. METUSA S 33.60 0.64% 85.20% B
3M TENFLEX 100 NEGRO 3/4" X 18M AISLANTE S 32.50 0.62% 85.82% B
CODO 2" X 45° S/P PVC DS S 31.20 0.60% 86.42% B
PARES DE UNAS C/TORNILLOS Y TARUGO S 30.00 0.58% 87.00% B
INTERRUPTOR DOBLE S 28.00 0.54% 87.54% B
CODOS ROSCADOS DE 1/2 PCV S 27.60 0.53% 88.07% B
DISCO CORTE MAYOLICA ANDINO 4 1/2" CERRADO

TURBO S 27.00 0.52% 88.58% B
STRECH FILM 20"X20 MICRAS 1400 CRISTAL S 26.60 0.51% 89.09% B
TOMACORRIENTE TRIPLE SOBREPONER S 25.00 0.48% 89.57% B
(8110B) INTERRUPTOR SIMPLE EMPOTRAR ABATRON S 24.00 0.46% 90.04% B
ESCOBILLA COPA ONDULADA 4 - 100 MM S 23.34 0.45% 90.48% B
SIKA SIKAFLEX 11FC BLANCO 12/310CC S 22.50 0.43% 90.92% B
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SIKA SIKAFLEX 11FC GRIS 12/300CC S 22.50 0.43% 91.35% B
LLAVE DE PASO S 22.00 0.42% 91.77% B
BROCHA DE LYLON 4" C&A S 21.60 0.41% 92.18% B
CAJA 8 POLOS S 20.00 0.38% 92.57% B
CANO JARDIN LAVADORA CR. 1/2"X1/2"X3/4" KEPLER S 19.50 0.37% 92.94% B
CODOS GALVANIZZADOS DE 1/2 S 19.00 0.36% 93.31% B
BADILEJO 7" C/AZUL S 18.24 0.35% 93.66% B
INTERRUPTOR SIMPLE S 18.00 0.35% 94.00% B
UNION UNIVERSAL EN PVC 1/2"SOLDAR PCP S 17.40 0.33% 94.34% B
WINCHA PASACABLE 15M S 17.00 0.33% 94.66% B
BROCHA DE LYLON 3" C&A S 16.20 0.31% 94.97% B
CAJAS OCTAGONALES PVC S 16.00 0.31% 95.28% €
MIPLES ROSCADOS DE 1/2 X 2" S 14.95 0.29% 95.57% C
CINTA TEFLON S 14.40 0.28% 95.84% €
CAJAS RECTANGULARES PVC S 14.00 0.27% 96.11% C
ACEITE 5-EN -1 1/80 GRANDE S 13.04 0.25% 96.36% €
PINTURA SPRAY NEGRO BRILLANTE # 11 S 12.90 0.25% 96.61% C
TEE DE 1/2 S/P PVC S 12.60 0.24% 96.85% €
CINTA TEFLON MAGNUM 1/2"- 0.075 X 6.6MTS S 12.00 0.23% 97.08% c
CRUCETAS P/MAYOLICA 3X3 YERPLAST S 12.00 0.23% 97.31% C
WINCHA PASACABLE 10M S 11.68 0.22% 97.54% C
CREUCETAS P/MAYOLICAS 2X2 YERPLAST S 11.00 0.21% 97.75% C
CRUCETAS P/MAYOLICA 1X1 YERPLAST S 10.00 0.19% 97.94% C
CURVAS DE 3/4 SELL PVC S 9.60 0.18% 98.12% C
PEGAMENTO DE CONTACTO AFRICANO 1/24 S 9.60 0.18% 98.31% c
BROCHA DE NYLON 2" C&A S 9.60 0.18% 98.49% C
CABEZA DE BARRA DUCHA OMEGA AZUL T- 26D SEVILLA

C/ BRAZO S 9.50 0.18% 98.67% C
PAR PERNO ANCLAJE PVC S 9.00 0.17% 98.85% €
WINCHA PASACABLE METAL 5M S 8.40 0.16% 99.01% €
CABEZAL DE CANO BR. 1/2" ( PAQUETE 12) S 7.50 0.14% 99.15% €
CINTILLO DE AMARE NEGRO 300X4.8MM ENERVOLTAGE S 7.00 0.13% 99.29% €
3M TENFLEX 100 3/4" X4.50M AISLANTE S 6.75 0.13% 99.42% €
ACEITE 5-EN- 1 1/36 CHICO S 6.30 0.12% 99.54% €
BROCHA DE NYLON 1" C&A S 5.10 0.10% 99.64% €
ENCHUFE PVC NEGRO ESPIGA REDONDA S 4.50 0.09% 99.72% €
ADACTADOR UNVERSAL NEGRO S 4.35 0.08% 99.81% ©
ADAPTADORES DE 1/2" S 4.00 0.08% 99.88% €
PRECINTO D/NYLON 3.6X200MM SCHUBERT S 3.60 0.07% 99.95% €
CINTILLO DE AMARRE BLANCO 150* 3.6MM

ENERVOLTAGE S 2.55 0.05% 100.00% C
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