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RESUMEN

El trabajo de investigacion titulado Gestion de procesos para mejorar la satisfaccion del
cliente en una empresa de servicios logisticos. Lima — Perd. Afio 2018, busca aplicar la
gestion de procesos para mejorar la satisfaccion del cliente en una empresa de servicios
logisticos de articulos deportivos. Es una investigacion aplicativa, la investigacion es Cuasi
Experimental en el cual se manipula la variable independiente para tener y observar el
efecto en la variable dependiente. La poblacion son las solicitudes de 12 meses y el
muestreo es No Probabilistico, el tiempo fue un antes de 6 meses y un despules de 6 meses
del trabajo investigado.

La aprobacion del trabajo de investigacion actual fue por intermedio de la apreciacion de
juicio de expertos.

La fiabilidad de este trabajo de investigacion actual han sido las fuentes primarias. Los
resultados se examinaron a través de cuadros, graficos y tablas del area almacén en una
empresa de servicios logisticos.

Se concluye que la aplicacion gestion de procesos se optimizo en un 17% el nivel de
satisfaccion del cliente en una empresa de servicios logisticos. Lima — Perd. Afio 2018.
Palabra Clave: gestion de procesos, gestién de inventario, exactitud de registros de
inventarios, rotacion de mercaderias y/o inventarios, clasificacion ABC, gestién de

compras, volumen de compras, servicio del cliente, entregas perfectas, entregas a tiempo
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ABSTRACT

The research work entitled Process Management to improve customer satisfaction in a
logistics services company. Lima Peru. Year 2018, seeks to apply process management to
improve customer satisfaction in a logistics services company of sports articles. It is an
application research, the research is Quasi Experimental in which the independent variable
is manipulated to have and observe the effect in the dependent variable. The population is
the applications of 12 months and the sampling is No Probabilistic, the time was one
before 6 months and one after 6 months of the work investigated.

The approval of the current research work was through the assessment of expert judgment.
The reliability of this current research work has been the primary sources. The results were
examined through tables, graphs and tables of the warehouse area in a logistics services
company.

It is concluded that the process management application was optimized by 17% the level of
customer satisfaction in a logistics services company. Lima Peru. Year 2018.

Keyword: process management, inventory management, inventory record accuracy,
merchandise and / or inventory rotation, ABC sorting, purchasing management, purchase

volume, customer service, perfect deliveries, on-time deliveries.
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1.1. REALIDAD PROBLEMATICA

Debido a la globalizacién, las cadenas de suministro estan viviendo un proceso de
alargamiento y creciente complejidad, con una elevada presion sobre los indicadores de
actividad como niveles de servicio, puntualidad, fiabilidad y flexibilidad y, al mismo
tiempo, sobre los costes de los procesos logisticos, en un marco de extraordinaria
competitividad. EI modelo logistico empresarial actual en el mundo, y en particular por la
gran exigencia de sus mercados, en continentes como Ameérica o Europa, impone por tanto
la necesidad a las empresas de ser competitivas.

Segun cifras de Latin American Logistics center el costo logistico con respecto al PBI de
paises desarrollados es en promedio del 8.5% comparado con paises latinoamericanos
donde puede ser del 19% en promedio. Para el caso de Colombia el costo logistico puede
pasar el 20% en algunas regiones del pais, donde ésta “macro logistica” no ayuda a mejorar
los niveles de rentabilidad y competitividad de los sectores econémicos de la region, al
contrario, desmejora las condiciones de estos factores. Empresas multinacionales como el
caso del lider del retail, la norteamericana Walmart, centran parte de su éxito en posicionar
dentro de su compafiia una correcta gerencia de abastecimiento y cambiar su estructura
organizacional de la verticalidad a la horizontabilidad.

En el Pert, muy pocas empresas han implementado Supply Chain Management integrando
en su estructura organizacional a un vicepresidente o director corporativo especializado en
SCM. Muchas de ellas manejan una logistica moderna e integrada y aplican mejores
préacticas y, pero muchas otras todavia continGan trabajando con la logistica antigua, con
estructuras obsoletas que no generan mayor valor agregado.

Per( esta avanzando cada vez mas en el campo de la logistica y en la cadena de
suministros, debido a que muchas de las universidades de prestigio ya ofrecen maestrias de
Supply Chain Management y, constantemente, estan ofreciendo conferencias de
especialistas internacionales.

YOBEL SCM LOGISTICS, que inicia sus operaciones en 1965 como productos Favel, una
empresa familiar dedicada a la fabricacion y comercializacién de productos cosméticos e
higiene personal, que hoy opera en la Corporacibn como Unidad de Negocio

Manufacturing.
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En 1989, el entonces Grupo Yobel inicia un proceso de internacionalizacion, ingresando a
Estados Unidos y Chile. Al mismo tiempo, Larissa Per( inicia sus operaciones como
operador logistico, sentando las bases de la actual Unidad de Negocio Logistics.

En 1995, Glacesa inicia sus operaciones como fabricante de joyas de fantasia fina que hoy
se conoce como Sub Unidad de Negocio Joyas. En el afio 2000, el Grupo Yobel cambia de
logotipo en la busqueda de una nueva imagen corporativa.

A partir del afio 2003, comienza a operar como Yobel SCM, unificando los negocios y
centralizando los procesos bajo el concepto Unico de Supply Chain Management (SCM), al
tiempo que incrementa su posicionamiento internacional. Actualmente, Yobel SCM es una
Corporacion solida presente en 13 paises de la regidn: Argentina, Chile, Colombia, Costa
Rica, Panama, Guatemala, Ecuador, El Salvador, México, Peru, Puerto Rico, Republica
Dominicana, y USA.

El objeto de estudio es la parte Logistica de la cadena de suministros, en una de las cuentas
que tiene la empresa YOBEL SCM S.A y es KSDEPOR (Articulos Deportivos), cuyas
principales actividades es: la recepcién, almacenamiento, abastecimiento, picking,
chequeo, etiquetado, empiochado, pedidos entregados a despacho, transporte y la entrega
de pedidos a los clientes.

El personal que realiza labores de picking no estan altamente capacitados, afectando a la
realizacién de cada picking que hace el personal a los pedidos asignados, originando
tiempos muertos y bajo niveles de productividad.

Con respecto a las ventas locales, los servicios logisticos han bajado en la venta local,
originando bajos indicadores de ventas en los Gltimos afos.

Por el lado de la gestion se puede notar, una deficiente administracion, teniendo como
resultado demoras en los procesos.

En cuanto a productos faltantes y/o pérdidas, actualmente se viene generando muy
seguidos en el proceso de picking afectando a que no se completen los pedidos gque solicita
el cliente.

Respecto al mal picking que se realiza, es debido a que cuando almacenan los productos no
dan un adecuado almacenamiento como debe ser y no lo actualizan en el sistema, otro
factor es que hay muchos faltantes en el picking y esto origina a que no se complete los

pedidos del cliente.
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La caida de las ventas locales se origina en que los clientes no reciben sus pedidos
completos y en el tiempo establecido, la consecuencia es la devolucion del pedido
(logistica inversa).

En cuanto al deficiente procedimiento que tiene cada proceso, es causado por qué no hay
un método establecido para la correcta realizacion, por otro lado, tampoco hay una opcion
disponible para que los colaboradores inicien su produccion adecuada.

Los faltantes y/o pérdidas innecesarias generadas en la zona de almacenamiento son debido
a que no hay un control por parte de la administracion y/o jefatura al actual disefio de las
ubicaciones de almacenamiento de productos dentro del almacén, ocasionando productos
faltantes; en el momento de hacer el picking, no se encuentra el producto en su ubicacion
correspondiente de acuerdo al sistema, las pérdidas de productos se dan a que existen
personal con malos habitos y se roban los productos.

Si la jefatura no toma las medidas adecuadas con respecto a los malos picking que realiza
los colaboradores en todos los turnos, esto puede hacerse costumbre en los colaboradores,
afectando los indices de la productividad como &rea.

Si no se establecen acciones necesarias para crecer en el mercado local se estaria perdiendo
una gran oportunidad de ampliar significativamente las ventas y con ello la rentabilidad de
la empresa.

Con respecto al procedimiento de cambio de proceso, si no mejora su eficiencia y eficacia
se generara tiempos muertos en horas hombre desperdiciadas, baja produccion y puede
causar despidos de personal tanto en el area de picking y etiquetado generando paradas y
baja productividad a ambas areas.

Con respecto a los faltantes y/o pérdidas de productos, si no se realiza un redisefio en el
control de inventario se seguiran sucediendo y perjudicando los intereses de la empresa, y
también la reduccion de clientes.

Es necesario realizar capacitacion al personal de la importancia de la forma correcta de un
almacenamiento, abastecimiento, picking, chequeo y etiquetado del producto a realizar de
un pedido ya que esto ayudara mucho a todos y asi el cliente quedara satisfecho con su
pedido conforme.

En cuanto a las ventas locales, es indispensable la implementacion de la Clasificacion ABC
en el Control de Inventario para mejorar, asi maximizar la venta local y reducir costos.

Esta implementacion se tiene que dar a la brevedad posible.
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Por otro lado, para mejorar el tiempo en el almacenamiento, abastecimiento, picking,
chequeo y etiquetado de los productos es necesario establecer métodos indicando los
pasos, las herramientas, y cuantas personas son necesarias para realizar los cambios de
proceso. Es importante establecer los tiempos que demora el personal al realizar una
operacion para establecer el método més adecuado.

En cuanto a los faltantes y/o pérdidas de productos, es necesario realizar un inventario
general de todos los productos que ayude a reducir los faltantes y/o pérdidas de productos
con ello reduciriamos los costos de los faltantes y/o pérdidas de productos, y hacer los
ajustes de inventarios necesarios a dichos productos y actualizar el stock de todos ellos. Y
Ilevar un control continuo de todos los items de cada producto.

En el Area del almacén, presenta una lista de incidencias y las principales causas que
generan son: una mercaderia con varias ubicaciones al momento de picar, ,mercaderia
desordenadas, productos faltantes fisico y sistema, trueques de productos enviados al
cliente, mercaderia con ubicaciones falsas, no se aplica la administracion de control de
inventario ABC, falta de mantenimiento a las herramientas de trabajo (PDA), sefial baja en
los PDA, almacenamiento de mercaderia sin ubicaciones por falta de espacio, falta de
capacitacion al personal, reprogramacion de pedidos a despachar, pedidos incompletos
enviados al cliente, falta de personal de control de calidad en todos los procesos del Area
del almacén.

Actualmente la empresa se encuentra en crecimiento y es necesario realizar un analisis
sobre los temas que se tiene que mejorar. Por ello se tiene que tener un control de todo el
almacén, asi generara rentabilidad y no pérdidas en todo proceso de la cadena de
suministros y a continuacion se muestra en el grafico de Diagrama Causa — Efecto de una
empresa de servicios logistico, donde se pondra la evidencia de la insatisfaccion del cliente

de una empresa de servicios logisticos.
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Materiales Miétodo |

Figura 1. Diagrama Causa-Efecto de una empresa de servicios logisticos
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 1. Tabla de Definicion De Variables de la Matriz de una empresa de servicios logisticos.

TABLA DE MATRIZ RELACIONAL DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS LOGISTICOS
CODIGO DEFINIR DE VARIABLES
P1 Falta de control de inventarios
P2 Falta espacio para almacenar la mercaderia
P3 Ventas bajas
P4 Falta personal de control de calidad
P5 Almacenamiento sin ubicaciones
P6 Ubicaciones con mercaderia no actualizadas en el sistema
P7 Retraso en actualizar datos en el sistema WMS
P8 Falta de compromiso
P9 Mantenimiento de equipos PDA
P10 Faltantes de mercaderias en ubicaciones
P11 Falta de capacitacion al personal
P12 Falta organizacion
P13 Mantenimiento en las iluminarias
P14 Devoluciones de pedidos del cliente
P15 Falta clima laboral
P16 Polvo en mercaderias almacenadas
P17 Productos obsoletos

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 1 nos indica la lista de definicion de las variables que causan el nivel bajo de la
satisfaccion del cliente de una empresa de servicios logisticos.

Tabla 2. Tabla Matriz Relacional de una empresa de servicios logisticos
TABLA DE MATRIZ RELACIONAL DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS LOGISTICOS

[ N N N S N = =Y

Fuente: Elaboracion Propia
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En la tabla 2 nos indica el porcentaje acumulado de la matriz relacional de una empresa de

servicios logisticos.

Tabla 3. Tabla de Resultados del Diagrama de Pareto de una empresa de servicios logisticos

%
ABREVIATURA CAUSAS FRECUENCIA % ACUMULADO

A Falta de control de inventarios 17 10%
B Retraso en actualizar datos en el sistema WMS 15 9%
C Falta personal de control de calidad 12 7%
D Ubicaciones con mercaderia no actualizadas en el sistema 12 7%
E falta espacio para almacenar la mercaderia 12 7%
F Ventas bajas 11 7%
G Falta de compromiso 10 6%
H Mantenimiento de equipos PDA 10 6%
| Faltantes de mercaderias en ubicaciones 10 6%
J Polvo en mercaderias almacenadas 10 6%
K Falta de capacitacion al personal 10 6%
L Falta clima laboral 6 4%
M Mantenimiento en las iluminarias 6 4%
N Almacenamiento sin ubicaciones 6 4%
N Falta organizacién 6 4%
0 Devoluciones de pedidos del cliente 5 3%
P Productos obsoletos 4 2%

TOTAL 162 100%

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 3 nos indica las causas principales y el porcentaje acumulado del bajo nivel de

la satisfaccion del cliente de una empresa de servicios logisticos
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Figura 2. Grafico De Pareto de una empresa de servicios logisticos

Fuente: Elaboracion Propia
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En este trabajo de investigacion la propuesta es mejorar la satisfaccion del cliente en una
empresa de servicios logisticos, para resolver todos los problemas que existe en el almacén
y obtener la satisfaccion del cliente con los pedidos solicitados. Se espera incrementar las
utilidades en las ventas y reduccion de costos de almacenaje, de inventarios del producto,

en la empresa de servicios logisticos YOBEL SCM S.A.

1.2. TRABAJOS PREVIOS

Para este trabajo se presenta las 2 variables: independiente (Gestion de Procesos),
dependiente (Satisfaccion del Cliente).

1.2.1. Trabajos Previos Internacionales

GUAJARDO, Jessica en su tesis: “Propuesta de un sistema de gestion de inventarios para
la empresa femarpe cia. Ltda.”, tesis (Ingenieria de Contabilidad) Guayaquil: Universidad
Politécnica Salesiana, 2015. Desarrolla un modelo de proponer que se implementen
algunos documentos que son importantes para poder administrar y controlar el inventario.
La autora concluye que su implementacion de su técnica de gestion de procesos en la
institucion estudiada no se realiza una constatacion fisica periddica de la mercaderia de tal
manera que en varias ocasiones se han presentado pedidos que no se pueden cumplir
debido a que no se encuentran en existencias. Y se recomienda la empresa debe llevar un
kardex donde puede registrar los ingresos, egresos y devoluciones, y actualizar en el
sistema.

El aporte que doy, los inventarios es necesario realizarlo para llevar un control de las
existencias de los bienes que tiene la empresa.

ANDRADE, Wiliam en su tesis: “Sistema de control interno y gestion de inventarios en la
empresa la casa del retenedor s.c.c. en la ciudad de santo domingo”™, tesis (Ingenieria en
Contabilidad Superior, Auditoria y Finanzas, CPA) Bogota: Universidad Regional
Autoénoma de los Andes, Colombia, 2015. Desarrolla un modelo y propone la informacion
sobre las politicas, procedimientos y logistica para la identificacion, prevencion y
tratamiento de los riesgos, debe fluir desde la Junta de Socios en forma de cascada hasta el
personal operativo y técnico. De tal forma que estos sean capaces de comunicar
oportunamente cualquier falta en el control interno a sus niveles superiores, clasificandola

de acuerdo al tipo de falta, ya sea documental, tecnologica, de campo y de cumplimiento.
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El autor concluye que la aplicacion de esta técnica de gestion de procesos en la institucion
estudiada le permite Tedricamente se sustentd que a través de la implementacion de un
sistema de control interno basado en el informe COSO 1, se puede solucionar la
problematica que se presenta en la empresa “La Casa del Retenedor S.C.C.” es en este caso
es la gestion de sus inventarios. Recomienda la aplicacion de la presente propuesta en la
empresa “la Casa del Retenedor S.C.C.” ya que con este sistema lograra el alcance de los
objetivos tanto especificos del area de inventarios como los objetivos globales de la
entidad.

El aporte es que con esta propuesta ayudaria a clasificar de acuerdo a los tipos de personal
que tiene en su empresa.

RIVERA, Blanca en su tesis: “Andlisis del control de inventarios en laboratorios
camaroneros. caso empresa piramilab s.a. canton salinas”, tesis (Maestria en
Administracion de Empresas) Guayaquil: Universidad de Guayaquil, 2016. Desarrolla la
propuesta se encamina a la identificacion de las operaciones del proceso, estos son los
elementos méas importantes en toda gestion que realiza la empresa y a los que se deben de
asignar los recursos.

La autora concluye a que su propuesta de hacer un analisis de control en laboratorios
camaroneros, y se plantea que es necesario realizar un control de inventarios, para mejorar
el flujo del proceso, controlar las actividades y asignar costos mediante el sistema por
actividades del ABC, con el fin de mantener un adecuado registro contable. Recomienda
asignar costos mediante el sistema por actividades del ABC planteados en la propuesta,
empleando los recursos en funcién de la relacion entre actividades y costos; con el fin de
reducir los costos por almacenamiento, mantener los insumos éptimos para la produccion y
obtener una produccion de larvas de calidad que satisfaga los requerimientos de la
demanda.

El aporte que doy en esta propuesta de investigacion, es que mejoraria en la reduccion de
los costos de almacenamiento y maximizar su produccion para satisfacer las necesidades
del cliente.

GELLIBERT, Glenda 2015, en su tesis “Propuesta de mejora en procesos logisticos de la
empresa hidrosa s.a. para maximizar la satisfaccion del cliente”, tesis (Magister en
Administracion de Empresas) Guayaquil: Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil,

2015. Desarrolla en mantener modulos interconectados en planificacion, gestion y control
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con todas las areas de la empresa y también con las demas empresas del Grupo Industrial
Graiman, conscientes de la necesidad de optimizar y mejorar los procesos en el area
logistico y la calidad de servicio al cliente.

La autora concluye mencionando con el cambio tecnolégico propuesto, se integraran los
sistemas operativos de la empresa a través de la utilizacion del mdédulo de WMS y su
herramienta RF SMART, el cual detectara los procesos que no se realizan de una manera
adecuada con el fin de corregirlos y evitar demoras en la preparacion de pedidos.

El aporte que doy que es una buena iniciativa para la empresa integrarse a la tecnologia y
al mundo globalizado, y ser parte de la competitividad logistica.

ZENTENO, Enrique en su tesis “Propuesta de redisefio del proceso de pedidos y despacho
de alimentos del cliente compass, para mejorar la calidad de servicio y optimizar recursos
utilizados en el proceso”, tesis (Ingeniero Civil Industrial) Chile: Universidad de Chile,
2017. Su propuesta se divide en 3 pasos y cada etapa define, los periodos de tiempo
estimados para cada fase.

El Autor concluye que la hipotesis inicial es correcta, el software desarrollado soluciona el
problema planteado al inicio de este trabajo y genera mejoras en el uso de recursos, ademas
de disminuir riesgos que generan servicios no conformes y que representan una alta suma
de dinero en multas para Keylogistics.

El aporte de mi parte es que la implementacion de un software si es necesario para su
empresa, asi ya no tendra servicios no conformes y habra una alta rentabilidad para la
empresa.

1.2.2. Trabajos Previos Nacionales

RODRIGUEZ, Rolando en su tesis "Aplicacién de gestion de inventarios para mejorar la
productividad en el area centauros del Perd cedep e.i.r.l. lima - 2017", tesis (Ingeniero
Industrial) Lima: Universidad Cesar Vallejo, 2017. El objetivo de esta aplicacion de la
técnica de gestion por procesos estableciendo la reduccién de tiempos y esfuerzos, mejora
la eficiencia, y a la misma vez realizan que la productividad crezca en el area de almaceén.
El autor concluye alcanzando ser més efectivo, disminuyendo el tiempo de la disposicion
de los pedidos, reduciendo horas hombres y el personal, recomienda expandir el area de
almacén, ya que de acuerdo va aumentando la empresa se necesita mas espacio para

cumplir la peticion de los productos solicitados por los clientes.
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El aporte que doy en esta propuesta de investigacion es una mejora para la reduccién de
tiempos en las entregas de pedidos, minimizando tiempos en horas de trabajo y mano de
obra.

LOPEZ, Roger en su tesis: “Propuesta de mejora del proceso de gestion de inventarios,
utilizando el método de reposicion rop y la clasificacion abc, en la cadena de suministro de
la empresa minera Colquisiri s.a. lima, 2017.”, tesis (Ingeniero Industrial) Lima:
Universidad Privada del Norte, 2017. Tiene como objetivo Proponer el uso del método de
reposicion de inventarios ROP vy la clasificacion de materiales ABC en funcion a su costo y
nivel de rotacion, para mejorar la gestion de inventario en la cadena de suministro de la
empresa Minera Colquisiri S.A.

El autor concluye que con esta técnica es posible que el stock de seguridad cuyo calculo se
ha analizado y desarrollado en la presente tesis estd basado en la variabilidad de la
demanda con respecto al promedio de consumos durante el tiempo de espera basado en un
nivel de servicio de 98%, razon por el cual se considera stock minimo para garantizar la
disponibilidad del inventario. Y recomienda aplicarla para poder partir sobre una base de
clasificacion ABC el cual nos da una vision estratégica de la composicion del inventario en
base a su costo y consumo, luego a partir de ello implementar la gestion de inventario con
el método ROP y luego en base al nivel que representa el costo y la rotacion del inventario
establecer politicas que permita, reducirlo y finalmente implementar indicadores de gestion
como es el control de los dias de cobertura que sera el termometro de la eficiencia del
método ROP vy la clasificacion ABC.

El aporte de mi parte en esta propuesta de investigacion de mejora es que el stock de sus
productos esté controlado y reducir los tiempos de espera basado en el nivel de servicio.
PRADO, Frank en su tesis: “Aplicacion de la gestion de inventarios para mejorar el nivel
de servicio del almacén de la empresa productos alimenticios carter s.a. ate, 2018, tesis
(Ingeniero Industrial), Lima: Universidad Cesar Vallejo, 2018. Tiene como objetivo aplicar
la gestion de inventarios optimizara el nivel de servicio del almacén de la empresa
productos alimenticios carter s.a. ate, 2018.

El autor concluye que aplicar la gestion de inventario, optimizé el nivel de servicio del
almacén a un 15%. Y recomienda un seguimiento y control en el area de almacén y asi

poder tener un mayor flujo de productos entre almacén y producccion.
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El aporte de mi parte en esta propuesta de investigacion de mejora es que se lleve un
control de inventarios permanente.

ZAPATA, Humberto en su tesis “Mejora de un sistema de gestion logistica para la
reduccion de los costos en la empresa eysm ingenieria sac de callao 2017”, tesis (Ingeniero
Industrial) Lima: Universidad Cesar Vallejo, 2017. Tiene como objetivo con la mejora de
un sistema de gestion logistica aumenta a un 90.49%.

El autor concluye minimizar los costos logisticos de la empresa EYSM INGENIERIA
S.A.C.

El aporte sobre esta tesis es que mejoro reducir costos de gestion logisticos, e incremento
el valor de los pedidos solicitados por el cliente.

COCA, Karla en su tesis “Analisis de costos y propuesta de mejora de la gestion de
almacenamiento en una empresa de consumo masivo”, tesis (Ingenieria Industrial) Lima:
Pontifica Universidad Catolica del Perd, 2016. Su objetivo es optimizar todos los
movimientos, procesos y operativas dentro del almacén, esto se traduce en un ahorro de
costos y una mejora en los indicadores en la calidad del producto.

El autor concluye que la evaluacion realizada de ambos indicadores conlleva a que la
propuesta de mejora es rentable.

El aporte de mi persona es que se implemento6 la optimizacion de procesos de gestion de

almacenes y el ahorro en los costos y la rentabilidad para la empresa.

1.3. TEORIAS RELACIONADAS AL TEMA

1.3.1. Gestion De Procesos

Enfoque de Porter (1985) “un proceso es un conjunto de actividades que se desempefian
para disefiar, producir, llevar al mercado, entregar y apoyar sus productos. Todas esas
actividades pueden ser representadas usando la cadena de valor”. En la realidad estas
actividades no son independientes, ya que interactian con tras “cadenas de valor” (clientes
y proveedores).

El concepto de Anaya (2007,p.37) ““ La combinacion el de mercancias y el de informacion
que lo genera, a lo largo de la denominada cadena logistica”.

Segun Rojas (2000,p.78) menciona que “ procesos son las actividades claves que se

requieren para manejar y, o dirigir una organizacion”.
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En conclusion Gestion de Procesos es un conjunto de actividades para lograr el objetivo
principal en la empresa.

1.3.1.1 Gestion de Inventarios

Para Echevarria (p.18) menciona “Los inventarios son bienes tangibles o materias primas,
cuyas cantidades o existencias (stock) se encuentran disponibles para la venta en el curso
ordinario del negocio o para ser consumidos en la produccion de bienes o servicios para su
posterior comercializacion”.

Segun Parraga (p.21) menciona que “El inventario es el conjunto de mercancias o articulos
que tiene la empresa para comercializar con sus clientes, permitiendo la compra y venta o
la fabricacion primero antes de venderlos (esto ultimo en una empresa de produccion) en
un periodo econémico determinado”.

En conclusion, se puede decir que gestion de Inventario son cantidades de todos los bienes
existentes que tiene la empresa antes de ser vendidos al cliente.

1.3.1.2. Gestion de Compras

Segln Montoya (p.34) menciona que “compras son una actividad altamente calificada y
especializada. Deben ser analiticas y racionales para lograr los objetivos de una acertada
gestién de adquisiciones que se resume en adquirir productos y servicios en la cantidad,
calidad, precio, momento, sitio y proveedor justo o adecuado, buscando la maxima
rentabilidad para la empresa y una motivacion para que el proveedor desee seguir
realizando negocios con su cliente”.

Para Paus y otros (p.59) mencionan que “Compras es una funcion que tiene como objeto
adquirir aquellos bienes y servicios que la empresa necesita del exterior, garantizando el
abastecimiento de las cantidades requeridas en el momento preciso y en las mejores
condiciones posibles de calidad y precio. Aunque esta funcién pueda construir una
actividad de vital importancia para la empresa, como puede verse, solo es una parte de
todas las operaciones que debe realizar para aprovisionarse”.

Segun GUTIERREZ (p.37) menciona que “la funcion de compras se completa entonces
mediante un sistematico estudio de las posibilidades que ofrece el mercado en cuanto a la
satisfaccion de las necesidades de la empresa y el traslado al area de produccién-ventas de

las innovaciones en nuevos mercados proveedores o en nuevos productos”.
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En conclusién podemos decir que la gestion de compras es el abastecimiento de bienes y
servicios para cubrir las necesidades de la empresa que lo requiere y asi no estar
desabastecido.

1.3.2. Variable Dependiente: Satisfaccion del Cliente

Segun Ballou (2004,p.18) menciona que “satisfaccion al cliente es que un producto o
servicio tiene poco valor si no esta disponible para los clientes en el momento y lugar en
que ellos desean consumirlo. Cuando una empresa incurre en el costo de mover el producto
hacia el consumidor o de tener un inventario disponible de manera oportuna, ha creado un
valor para el cliente que antes no tenia. Es un valor tan indudable como lo es el creado
mediante la fabricacion de un producto de calidad o mediante un bajo precio.

Por lo general se reconoce que el negocio crea cuatro tipos de valor en los productos o en
los bienes. Estos son: la forma, tiempo, lugar y posesion. La logistica crea dos de esos
cuatro valores. La manufactura crea valor de forma cuando el dinero gastado se convierte
en produccion, es decir, cuando las materias primas se convierten en bienes terminados. La
logistica controla los valores de tiempo y lugar en los productos, principalmente mediante
el transporte, el flujo de informacion y los inventarios. El valor de posesion a menudo es
considerado como la responsabilidad del marketing, la ingenieria y las finanzas, donde el
valor se crea ayudando a los clientes a adquirir el producto mediante mecanismos como la
publicidad (informacién), el apoyo técnico y los términos de venta (fijaciéon de precios y
disponibilidad de crédito). Considerando que la SCM incluye produccion, tres de los
cuatro valores pueden ser responsabilidad del director logistico y de la cadena de
suministros.

Para Jaune (2013, p.465) menciona “ El buen servicio al cliente es la base para poder
permanecer, competir, diferenciarse en un mercado. Los clientes esperan productos de
Optima calidad, con un costo adecuado, que se entreguen a tiempo y que su rendimiento
sea el convenido. Enfocar la organizacién desde la perspectiva del cliente supone analizar
como los clientes perciben el valor ofertado. Los objetivos deben definir con claridad, por
tanto, como los clientes perciben la propuesta de producto/servicio, y en que medida esa
percepcion se proyectara sobre los resultados financieros que se esperan. Algunos
ejemplos: Percibido como un proveedor de servicio absolutamente garantizado, 24 horas —

365 dias al afio”.
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En conclusién satisfaccion del cliente es la relacion que tiene la empresa con los clientes
en brindarles un buen producto y/o servicio; y asi satisfacer sus necesidades con eficiencia
y eficacia al cliente.

1.3.2.1 Calidad

Segun Vargas (2014) menciona que “calidad es un factor de progreso, por cuanto ella lleva
a buscar la perfeccion y en ésta se encuentra el hombre como centro. Asi, la calidad
desarrolla estrategias que orientan al cliente, crea alianzas y redes de desarrollo productivo
eficaz, 4gil y flexible y, ademéas, motiva al emprendimiento de nuevos proyectos y conduce
a establecer caminos hacia las organizaciones que aprenden. La calidad, al igual que el
servicio, ha estado siempre presente desde el inicio de la vida del hombre”.

En el libro de Gutierrez (2004, p.34) menciona que segin W. Edwards Deming (1982), la
calidad es: “la empresa con mayor productividad es capaz de capturar un mercado cada vez
mayor, lo cual le va a permitir permanecer en el mundo de los negocios conservando asi
las fuentes de trabajo para sus empleados. Hacer este cambio en el sistema es tarea de la
alta gerencia”.

Segln Gutierrez (2004, p.39) menciona “la calidad no pasa a ser estrategia competitiva
solo porque se apliquen métodos estadisticos para controlar el proceso, como tampoco lo
es por el hecho de que todos se comprometan a elaborar productos sin ningun defecto, pues
esto de nada sirviria sino hay mercados para ellos. La calidad pasa a ser estrategia de
competitividad en el momento en el que la alta gerencia toma como punto de partida para
su planeacion estratégica los requerimientos del consumidor y la calidad de los productos
de los competidores. Se trata de planear toda la actividad de la empresa, en tal forma de
entregar al consumidor articulos que respondan a sus requerimientos y que tengan una
calidad superior a la que ofrecen los competidores”.

En conclusion, calidad es la parte mas importante de un proceso, en el cual se ve a que
Ilegue el producto y/o servicio; en buenas condiciones al cliente y/o consumidor final.
1.3.2.2 Tiempo

Segun Anaya (p.28) menciona que “tiempo se mide desde que se reconoce la necesidad de
iniciar una determinada operacion hasta que esta totalmente concluida”.

Segun Mora menciona que “tiempo es producciéon de la cantidad minima posible en el
ultimo momento posible, utilizando un minimo de recursos y eliminando el desperdicio en

el proceso de manufactura (y compras, a juicio nuestro), se pretende disponer de los
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niveles adecuados de inventarios en los momentos precisos para satisfacer la demanda de
nuestros clientes, garantizando un alto nivel de servicio y un minimo de agotados”.

En conclusion tiempo es parte del proceso de la operacionalidad de la empresa, el cual el
pedido solicitado por el cliente debe llegar justo a tiempo, y evitar los retrazos,

devoluciones, reprogramaciones de los pedidos solicitados por el cliente.

1.4. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.4.1. Problema General
¢ La aplicacion de la gestion de procesos mejorard la satisfaccion del cliente en una

empresa de servicios logisticos. Lima — Peru. Afio 2018?.

1.4.2. Problemas Especificos
¢La aplicacion de la gestion de inventarios mejorara la calidad de entregas perfectas del

cliente en una empresa de servicios logisticos. Lima — Perd. Afio 2018?.
¢La aplicacion de la gestion de compras mejorara el tiempo de entregas de pedidos del
cliente en una empresa de servicios logisticos. Lima — Per(. Afio 2018?

1.5. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

1.5.1. Justificacion Teorica
Seguin Naupas, y otros (p.164), mencionan: Cuando se sefiala la importancia que tiene la

investigacion de un problema en el desarrollo de una teoria cientifica. Ello implica que el
estudio va a permitir realizar una innovacion cientifica para lo cual es necesario hacer un
balance o estado de la cuestion del problema que se investiga; explicar si va a servir para
refutar resultados de otras investigaciones o ampliar un modelo teérico.

Esta investigacion se sefiala con la voluntad de tener entendimiento de la gestion de
procesos y en la satisfaccion del cliente. Dicha investigacion ayudara para posteriores
investigaciones vinculadas en la gestion de procesos y asi definir las diferentes dificultades
de la organizacion.

1.5.2. Justificacion Metodologica
Para Criollo (2012)“Es una investigacion cientifica, la justificacion metodologica del

estudio se da cuando el proyecto por realizar propone un nuevo metodo o0 una nueva
estrategia para generar conocimiento valido y confiable. Si un estudio se propone buscar

nuevos métodos o técnicas para generar conocimientos, busca nuevas forma de hacer
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investigacion, entonces podemos decir que la investigacion tiene una justificacion
metodoldgica”.

Con respecto a la justificacion metodolégica experimental tipo cuasi experimental es
apropiada en el cual se empleo la variable independiente “Gestion de Procesos”, y mirar la
difusion en la variable dependiente “Satisfaccion del Cliente”. Esta investigacion es de
gran beneficio y guia para posteriores técnicos, profesionales, trabajadores e investigadores
que solicitan una posibilidad de respuesta ante un problema real de este tipo.

1.5.3. Justificacion Préactica
Valderrama (2015,p.141) menciona: Se manifiesta el interés del investigador por

acrecentar su conocimiento o, si es el caso, por contribuir a la solucién de problemas
concretos que afectan a organizaciones empresariales, pablicas o privadas.

Se justifica por la aplicacion de un sistema de Gestion de Procesos adecuado para
contribuir en la mejora de las variables de Satisfaccion del Cliente en la empresa de
servicios logisticos, en la cadena de suministros. La técnica de Gestion de Procesos
permite la mejora de un control de inventario y las compras adecuadas para las actividades
de almacenamiento, picking, produccion y despacho con entregas a tiempo de pedidos y

con entregas perfectas de pedidos solicitados por el cliente.

1.6. HIPOTESIS

1.6.1. Hipdtesis General
La aplicacion de la gestion de procesos mejora la satisfaccion del cliente en una empresa
de servicios logisticos. Lima — Peru. Afio 2018.

1.6.2. Hipdtesis Especificos 1
La aplicacién de la gestién de inventarios mejora la calidad de entregas perfectas del

cliente en una empresa de servicios logisticos. Lima — Per(. Afio 2018.

1.6.3. Hipdtesis Especificos 2
La aplicacion de la gestion de compras mejora el tiempo de entregas de pedidos del cliente

en una empresa de servicios logisticos. Lima — Perd. Afio 2018.
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1.7. OBJETIVOS

1.7.1. Objetivo General
Aplicar la gestion de procesos para mejorar la satisfaccion del cliente en una empresa de

servicios logisticos. Lima — Perd. Afio 2018.

1.7.2. Objetivo Especifico 1
Aplicar la gestion de inventario para mejorar la calidad de entregas perfectas del cliente en

una empresa de servicios logisticos. Lima — Perd. Afio 2018.

1.7.3. Objetivo Especifico 2
Aplicar la gestion de compras para mejorar el tiempo de entregas de pedidos del cliente en

una empresa de servicios logisticos. Lima — Perd. Afio 2018.
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II. METODO
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2.1. DISENO DE LA INVESTIGACION

Segln Hernandez (2010) “Lo define como un plan o estrategia que se desarrolla para
obtener la informacion que se requiere en una investigacion”.

En esta tesis el disefio de investigacion es EXPERIMENTAL tipo CUASI
EXPERIMENTAL, se realizd de la variable independiente la manipulacion (Gestidn
de Procesos), para tener resultados y ver en la variable independiente el efecto (satisfaccion
del cliente), y se trabajo durante un prest test de 6 meses y un post test de 6 meses.

2.1.1. Tipo De Investigacion

o Por finalidad: Aplicada.

Valderrama (2013) Ilamada de igual manera practica, empirica, activa, por ello esta muy
asociado a la investigacion bésica y que consiste de sus participaciones teoricas para la
generacion de favorecer a la poblacion.

Este estudio de trabajo es utilizado, porque se aplicaran métodos y herramientas estudiadas

para la solucién del problema.

o Por naturaleza: Cuantitativa.

Hernandez (2014, p.4) en lo cuantitativo “se utiliza todos los datos para probar hipétesis
con la base en la medicion numérica y el analisis estadistico, con el fin establecer pautas de
comportamiento y probar teorias.

Por la naturaleza de la informacion, el tipo de investigacion es aplicativo con enfoque
cuantitativo, porque se dara solucion al problema, aplicaremos la metodologia
Clasificacion ABC de Inventarios en la empresa YOBEL SCM S.A.

V1: Gestion de Procesos

V2: Satisfaccion del Cliente

La investigacidn es cuantitativo y los datos reunidos son numéricos con el fin de demostrar
la hipoétesis.

Diagrama del Disefio Experimental

G:01-X-02

Donde:
O1: Pre-Test X: Tratamiento O2: Post-Test

Fuente: Roberto Hernandez Sampieri (Metodologia de la Investigacion)
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2.2. VARIABLES Y OPERACIONALIDAD

Variable Independiente: GESTION DE PROCESOS

Enfoque de Michael Porter (PORTER, 1985) indica que “un proceso es un conjunto de
actividades que se desempefian para disefiar, producir, llevar al mercado, entregar y apoyar
sus productos. Todas esas actividades pueden ser representadas usando la cadena de valor”.
En la realidad estas actividades no son independientes, ya que interactian con tras
“cadenas de valor” (clientes y proveedores).

Dimensiones de la Variable Independiente

Gestion de inventarios

Seguln Parraga (p.21) menciona que “El inventario es el conjunto de mercancias o articulos
que tiene la empresa para comercializar con sus clientes, permitiendo la compra y venta o
la fabricacion primero antes de venderlos (esto ultimo en una empresa de produccion) en
un periodo econémico determinado”.

Segln Tributos (2016) “Es el conjunto de técnicas, métodos y estrategias, utilizados para
administrar los materiales existentes dentro de una empresa y de los cuales depende su
actividad econémica, los inventarios son de suma importancia dentro de una organizacion,
ya que a traves de ellos se pueden obtener las ganancias que la empresa espera en un
ejercicio econdémico”.

Formula:

Inventario Promedio/Ciclo = Inventario Inicial + Inventario Final
2

o Rotacion de Mercancia o Inventario
Gerencie (2017) “Es un indicador que permite saber el nimero de veces el inventario es
realizado en un periodo determinado.
Permite identificar cuantas veces el inventario se convierte en el uso del capital de trabajo
de la empresa.

Valor = Ventas Acumuladas = Numero de Veces

Inventario Promedio
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o Clasificacion ABC

Guerrero (2009, p.14.15) menciona que “Clasificacion ABC es un sistema de clasificacion
de los productos para fijarles un determinado nivel de control de existencia; para con esto
reducir tiempos de control, esfuerzos y costos en el manejo de inventarios. El tiempo y
costos que las empresas invierten en el control de todos y cada unos de sus materias primas
y productos terminados son incalculables, y de hecho resulta innecesario controlar articulos
de poca importancia para un proceso productivo y en general productos cuya inversion no
es cuantiosa.

Cualquier empresa, sin importar su tamafio puede encontrar en este sistema los beneficios
de una mejor rotacion de los inventarios y los concernientes ahorros en los costos totales
del control de los inventarios.

No es nada extrafio encontrar en los inventarios de una determinada empresa que de un 10
a 15% del total de sus articulos represente aproximadamente el 70% del dinero invertido en
inventario y que de su mismo inventario del 85 al 90% de los articulos represente tan solo
un 10 a 15% del capital invertido”.

TIPOS:

<> TIPO A: El stock incluird de forma aproximada articulos que representan 80% del
valor total de stock, 20% del total de los articulos.

X TIPO B: Los articulos representan el 15% del valor total de stock, 30% del total de
los articulos.

X TIPO C: Los articulos representan el 5% del valor total de stock, 50% del total de

los articulos.

{
rll 15 ™, W, ] §5 o,

Figura 3. Clasificacion ABC Administracion Y Control En Los Inventarios
Fuente: Monica Miguez Perez y Ana Isabel Bastos Boubeta
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. ERI (EXACTITUD DE REGISTROS DE INVENTARIOS)

El ERI, afectan la capacidad de una pequefia empresa para elaborar productos, comprar la
cantidad correcta de materiales y evaluar la salud financiera de la empresa. Los operadores
de planificacion y programacion también confian en la exactitud de los registros de
inventario para elaborar un programa de produccion que satisfaga la demanda del cliente.
Las empresas pueden mejorar la precision de sus registros de inventario usando
herramientas que rastreen su exactitud y eliminando las causas de la exactitud en los
registros.

Férmula:

ERI = Valor Diferencia ($) * 100

Valor Total Inventario

Confiabilidad del Inventario
Es muy importante y cualquier desviacion en dichos datos puede hacerte incurrir en errores
que pueden afectar dramaticamente la rentabilidad de la empresa.
Foérmula:
%CONFIABILIDAD = (1-(# de diferencias / Total de Referencias)) x 100
o Conteo Ciclico
Aunque los registros de inventarios sean correctos y se lleven de manera exhaustiva, deben
realizarse auditorias que, en gestion de stocks, se conocen como conteos ciclicos.
El conteo ciclico utiliza las clasificaciones del ABC, de forma que: se cuentan los
articulos; se verifican los registros y se observan las desviaciones o inexactitudes, que son
analizadas y documentadas; y se lleva a cabo la accién necesaria para corregir la
desviacion.
Ventajas del Conteo Ciclico
v No hay que cerrar la empresa y no se interrumpe la produccion.

Utiliza personal profesional para realizar la auditoria del inventario.

v
v Mantiene la exactitud de los registros de inventarios.
v Elimina los ajustes del inventario anual.

v

Identifica las causas de las desviaciones y busca soluciones.
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Gestion de Compras

Montoya (2002) “Son una actividad altamente calificada y especializada. Deben ser
analiticas y racionales para lograr los objetivos de una acertada gestion de adquisiciones
que se resume en adquirir productos y servicios en la cantidad, calidad, precio, momento,
sitio y proveedor justo o adecuado, buscando la méaxima rentabilidad para la empresa y una
motivacion para que el proveedor desee seguir realizando negocios con su cliente”.

La determinacion de la cantidad econdmica de pedido se realiza aplicando la siguiente

Formula: CEP = \IE
Ca
CEP = Cantidad Econdémica de Pedido. Cp = Coste de colocar el Pedido.
V = Cantidad Anual de Ventas. Ca = Coste Anual de almacenar una unidad.
o Volumen de Compra

Segln Barquin (2008) menciona que “volumen de compra es un indicador de la gestion de
compras, la organizacion debe asegurar que el producto adquirido cumple los requisitos de
compra especificados, ya que la idoneidad de las materias primas y materiales adquiridos
dependeré el efecto de estos en la posterior realizacion del producto o en producto/servicio
final.

Formula: Valor = valorde compra  x 100

Total de las Ventas

Variable Dependiente: SATISFACCION AL CLIENTE

Para Jaune (2013, p.465) menciona “ El buen servicio al cliente es la base para poder
permanecer, competir, diferenciarse en un mercado. Los clientes esperan productos de
Optima calidad, con un costo adecuado, que se entreguen a tiempo y que su rendimiento
sea el convenido. Enfocar la organizacion desde la perspectiva del cliente supone analizar
como los clientes perciben el valor ofertado. Los objetivos deben definir con claridad, por
tanto, como los clientes perciben la propuesta de producto/servicio, y en que medida esa
percepcion se proyectara sobre los resultados financieros que se esperan. Algunos
ejemplos: Percibido como un proveedor de servicio absolutamente garantizado, 24 horas —

365 dias al afio”.
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Dimensiones de la Variable Dependiente

Calidad

Segun Gutierrez (2004,p.39) menciona “la calidad no pasa a ser estrategia competitiva solo
porque se apliqguen métodos estadisticos para controlar el proceso, como tampoco lo es por
el hecho de que todos se comprometan a elaborar productos sin ningun defecto, pues esto
de nada sirviria sino hay mercados para ellos. La calidad pasa a ser estrategia de
competitividad en el momento en el que la alta gerencia toma como punto de partida para
su planeacion estratégica los requerimientos del consumidor y la calidad de los productos
de los competidores. Se trata de planear toda la actividad de la empresa, en tal forma de
entregar al consumidor articulos que respondan a sus requerimientos y que tengan una
calidad superior a laque ofrecen los competidores”.

o Entregas Perfectas

Segln Sanchez (2008, p.23) menciona que “ la gestidn de entregas se generan los ordenes
de entrega por cada uno de los carrier previamente elegidos para realizar las distintas rutas

de entrega, tanto de logistica interna como externa”.

Valor = Pedidos entregados perfectos x 100

Total de pedidos entregados

Tiempo
Segln Anaya (p.28) menciona que “tiempo se mide desde que se reconoce la necesidad de
iniciar una determinada operacion hasta que esta este totalmente concluida”.
o Entregas a Tiempo
Para Busimess (2016) “el tiempo de entrega es el retraso aplicable para el control de
inventario”. Es el tiempo que traslada a un cliente en proporcionar las mercancias una vez
gue se ejecuta una orden.
El tiempo de entrega se calcula en dias.

Valor = Pedidos Entregados a Tiempo x 100

Total Pedidos Entregados
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CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Gestiom de Procesos Para Mejorar la Satisfaccion del Cliente en una Empresa de Servicios Logisticos. Lima — Pern. Afio 2018

F—_ — UNIDAD - -
- DEFINICION DEFINICION _ . . - B INSTRUMENTO
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACTONAL DIMENSIONES DEFINICION CONCEPTUAL INDICADORES TECNICA DE DE MEDICION
MEDIDA
Esz el conjunto de técnicas, métodos ¥ N R E'R‘I a .
estrategias, utilizados para administrar los Valor = _unuiades dlf.zrancta E_S} = 100 porcenta)s
- . materiales sxistentes dentro de una empresa v unidades total inventarie (5)
Un proceso es un conjunto .. de los cuales depende su actividad econdmica,
de actividades que se Gestion de los inventarios son de suma importancia ROTACION DE MERCANCIAS _
desempefian para disefiar, La investizacion se Inventarios dentro de una organizacién, va que a través de| Valor = Ventas Acumuladas (5) = Numero de Veces unidades
pfﬁ?f:&l::‘;;i{;}s:iﬂo: funﬁ.ammhla en o ellos 55 p‘l:BdE:ﬂ obtener .155 ga.nanctas que la Inventaric Promedio (5)
prodL:cto_s. Todas seas estudio de la variable EMPTESA SSPEra &n un q:"fmﬁo ECONOTNCD. Metodo ABC ]
. o gestién de procesos (Tributos, 2016) A=80% B=13%yC=3% porcentaje
V.I: actividades pueden ser que serd medida a Z
GESTION DE reprasentadas usando la tra‘i'il; de 1a E:stifm de Son una actividad altamente calificada v
PROCESOS c_:ads.ﬂ.a de va.lr_x._ Enla i.t‘lv;nta;ios:\: Esstic'm” e_spsci.alizada. Dieben ser z.i.na_]iticas b
rea.luj.ad estas actividades no de cﬂmpfa; o racionales pa.trarloﬁl_i_‘ra.r los ,OI,}J stivos de una Volumen de Compra
5on_mdwan_d1mt55: wa que empresa de servicios acertada gest_lc_m de adqulswlones_qpe =2 Valor = Valor de compra (5) * 100
. interactizan cc:? lra_is losisticos Gestitn de resume en adqpuu prodl_.lctos ¥ servicios en la Total de Ias Ventas (5) )
cadenas de valor™ (clisntes = Compras cantidad, calidad, precio. momento, sitio v porcentaje
s provesdores). hichael proveedor juste o adecuadeo, buscando la
Porter (1985) maxima rentabilidad para la empresa v una
moetivacion para que el proveeder desee seguir
realizandeo negocies con su cliente. (Alberto
Miontoya Palacie, 2002)
En sl libro de Mario Gutierrez (2004). - ?55‘5[1‘:; "ﬂ‘;
menciona que segin W. Edwards Deming Observacion Recolecsion de
(1982), la calidad es: “=i =& mejora la calidad, Datos
. . disminuyen les costos. La reduccion de Entregas Perfectas
El buen servicio al cliente es costos juntamente con el mejoramiento de la Valer = Pedidos Entregados Perfectos * 100
la base para podzr. calidad se traducen en mayor productividad. Total de Pedidos Entregados
 permanscer, competir, Calidad La empresa con mayor productividad es b porcentaje
dlfzfmcta.r_se en un mercado. i o capaz de de capturar un mercado cada ve=
Los= clientes ssperan La inwvestigacion se mayor, lo cual 1= va a permitir permanscer sn
pf?duclcs de optima fum.ia.mmla =0 el el mundo de los negocies conservande asi las
calidad, con un costo estudio de la variable fuentes de trabajo para sus empleados. Hacer
V.D.: A adecuado, que se entreguen a| satisfaccion del cliente este cambio en el sistema ex tarea de la alta
SATISFACCION tismpo ¥ que su interno que sera gerencia™(34).
DEL CLIENTE rendimiento sea el medida a traves del B
convenido. Enfocar la tiempoe ¥ costos en El tiempo de entregas es el retraso aplicable
crganizacion desde la una empresa de para el control de inventario. Este retrazo es
perspectiva del cliente servicios logisticos reneralmente la suma del retrazo del
supons m‘z‘“ como los suministro, es decir, £l tismpo que le lleva a Entregas a Tiempo
c;}:::;;f?:;};c: é:'_:’r i un proveedo_r entregar las m_e:rca.nms una vez Valer = pedides entregados a tiempo * 100 i
- iempo que =ze realiza una orden,_ ¥ el retrazo de la porcentaje

Jaune Trigine (2013)

reordenacion, que es el tiempo que pasa hasta
que vuelve a presentar una oporiunidad de
realizar una orden. Este tiempo de entrega
generalmente se caleula en dias. (Bussinmess
School, 2016)

total pedidos entregados

Figura 4. Operacionalizacion de Variables

Fuente: Elaboraciéon Propia
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2.3. POBLACION Y MUESTRA

Poblacion

Hernandez (2010, p.174) “Conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas
especificaciones”.

La poblacion esté declarado por la informacién numérica logrados de los inventarios de los
pedidos pickados, comprendidos de 12 meses.

Muestra

Hernandez (2010, p.173) “Subgrupo de la poblacion del cual se recolectan los datos y
debe ser representativo de ésta”.

La muestra esta declarado por los datos numéricos recolectados de los pedidos pickados,

comprendidos de 6 meses antes y 6 meses despues.

2.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS, VALIDEZ
Y CONFIABILIDAD

Ténicas de Recoleccion de Datos

Hernandez (2010), “Es un recurso que utiliza el investigador para registrar informacion o
datos sobre las variables que tiene en mente”.

La técnica de recoleccién de datos ha sido a través de ver y examinar directamente el flujo
de procesos que se ejecutan dentro del almacén en una empresa de servicios logisticos,
Lima — Per0. Afio 2018.

Instrumentos de Recoleccion de Datos

Valderrama (2013, p.195) “Son los recursos materiales que utiliza el investigador para
extraer y almacenar la informacién, tales como formularios, pruebas de conocimientos o
escalas de actitudes”.

El instrumento utilizado para la medicion de los indicadores de cada una de las variables
propuestas en el trabajo, sera el formato de recoleccion de datos, a través de los cuales se
tomaran los datos numéricos de la gestion de procesos mejorar la satisfaccion del cliente en

una empresa de servicios logisticos, Lima — Perd. Afio 2018.
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Validez

Hernandez (2010)“La validez es el grado en que un instrumento en verdad mide la variable
que se busca medir”.

Confiabilidad

Hernandez (2010)“La confiabilidad es el grado en que un instrumento produce resultados

consistentes y coherentes”.

2.5 METODO DE ANALISIS DE DATOS
Naupas y otros (2014, p.254) menciona que el método estadistico es una de las fases mas
indispensable de la investigacidon cuantitativa, depende en el procesamiento, analisis e
interpretacion de los datos reunidos mediante el instrumento respectivo, para lo cual se
acude a la ciencia estadistica tanto descriptiva como inferencial.
Valderrama menciona que:
Desples de haber obtenido los datos, el posterior paso es hacer el analisis de los mismos
para dar solucién al problema planteado y, si se ajusta, poder aceptar o rechazar las
hipétesis en estudio. Cuando los datos de las variables son cuantitativos:
a) Estadistica Descriptiva
Se hace uso de:

e Tablas de frecuencias

e Frecuencias absolutas y acumuladas, frecuencias porcentuales y acumuladas.

e Graficos
Histogramas: Es un tipo de gréafico estadistico que se utiliza para variables cuantitativas
continuas.
b) Estadistica Inferencial
Se hace uso de:

e Prueba de normalidad
Permite establecer si la distribucion poblacional de la variable dependiente es normal, es
decir si posee distribucion normal para lo cual se usa el estadistico de SHAPIROWILK.
Entonces, si la poblacién dispone distribucion normal, para la contrastacién de la hipotesis
usaremos la prueba paramétrica T STUDENT de muestras relacionadas.
En este trabajo de investigacion de la tésis se elaboré un andlisis por intermedio de

indicadores del area estudiada, nivel de satisfaccion del cliente, empleando el programa
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EXCEL y SPSS, se trabaj6 la informacion recopilada, el objetivo es por medio de graficos
simples, cuadros y précticos se puedan presentar la informacion recogida, como
indicadores, reportes, tablas relacionadas con el fin de aumentar el nivel de satisfaccion del
cliente en una empresa de servicios logisticos, Lima -Per(. Afio 2018.
La estadistica inferencial comprede:
e Prueba de Normalidad, se emplea la prueba de Shapiro Wilk, porque la muestra
es menor a 30 unidades de anélisis 12 meses.
e Constrastacion de Hipotesis, si la informacion son normales y las variables son de
naturaleza cuantitativa se aplicara la prueba paramétrica T-STUDENT, para

muestras correlacionadas, caso contrario se empleara el Wisconsin.

2.6 ASPECTOS ETICOS

Los aspectos éticos y valores en los que se basa el desarrollo del actual proyecto son:

o Disposicién de informacidn unicamente para fines académicos.
o Venerar la informacion recibida por parte de la empresa.
o Respeto al espiritu de la investigacion y contribucién al conocimiento que impulsa

la universidad.
o Asi mismo se menciona que solo se tiene autorizacién de la empresa para mostrar

los resultados obtenidos en el area de trabajo realizado.
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2.7 IMPLEMENTACION DE LA MEJORA

Generalidades de la Empresa

La empresa YOBEL SCM S.AC., es una empresa lider en la regién latinoamericana, con
mas de 50 afios de experiencia ofreciendo el servicio de Supply Chain Management para la
optimizacion de la cadena de suministro: planeamiento, abastecimiento, manufactura y
logistica, a través de sus unidades de negocio especializadas.

Estamos comprometidos con la entrega de servicios con los mas altos standares de calidad
y enfocados en la mejora continua de nuestros procesos, a cargo del personal debidamente
calificado, con innovacidn, tecnologia. Trabajamos con la filosofia MRP I, SCOR, Lean
Six Sigma.

Ubicacién de la Empresa

Ubicacion: Calle Los Eucaliptos — Parcela 3 — 4 S/N Santa Genoveva. Lurin — Lima -Perd.
Cartera de Productos

YOBEL SCM S.A.C., tiene una gran variedad de productos divididos en diferentes areas:
Ediciones: libros

KsDepor: Articulos deportivos

Wirpooll: Artefactos Electrodomésticos.

Colgate: Productos colgate.

BDF:

Jhompson:

Magquila: Productos cosméticos y de aseo personal.

Henkel:

Situacion Actual

La empresa YOBEL SCM S.A.C., presenta una variedad de problemas en el nivel de la
satisfaccion al cliente. En el cual los pedidos solicitados por los clientes no llegan
conformes, con retrazos, y eso hace que devuelva el pedido y sean reprogramados, otros no
salen los pedidos porque faltan unidades por completar, o estan pendientes por trabajar y se
habrian programado.

Actualmente hasta ahora no se ha hecho un inventario general a la mercaderia existente. Es
por ello que existe el descuadre en el momento de realizar el picking de un pedido, no se
completa el picking, y se envia la cantidad menor a lo solicitado por el cliente.
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I1l. RESULTADOS
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Tabla 4. Diagrama de Gantt — Cronograma de actividades de la propuesta de mejora

Andlisis de la situacion actual

112(3|4

Identificacion del problema

Reuniodn con el personal de la empresa

Definir causas

Recoleccién de informacion del almacén

Andlisis de informacion del almacén

Capacitacion del personal

Realizacion de inventarios en el almacén

Examinar la toma de inventarios

Proceso del indicador exactitud de inventarios

Proceso del indicador de rotacion de inventarios

Aplicar la clasificacion ABC administracidn y control
de inventarios

Capacitacion del personal

Elaboracion de reglamentos internos del area

Aplicacién de reglamentos internos del almacén

Capacitacion del personal

control de la aplicacién de reglamentos internos del
almacén

toma de inventarios

Resultados del inventario

Hacer informe
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Elaboracién de analisis de resultados

[uny

00 N

o N

Elaboracion de las conclusiones

Capacitacion del personal

Revisar y analizar los resultados

Toma de decisiones

Elaboraciéon de recomendaciones

Seguimiento de la aplicacion de la clasificacion ABC
administracion y control de inventario

Fuente: Elaboracion Propia
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3.1 ANALISIS ESTADISTICOS

3.1.1. Analisis Descriptivo

a) Variable Independiente: Gestion de Procesos

Dimension: Gestion de Inventarios

Los movimientos de materiales y productos a lo largo de la cadena de suministro, son un
aspecto clave en la gestion logistica, ya que de ello depende el abastecimiento 6ptimo de
productos en funcién de los niveles de servicio y costos asociados a la operacion comercial
y logistica de la empresa de servicios logisticos.

X Indicador : Rotacion de Mercancia

Relacion entre las ventas y las existencias promedio e indica el nimero de veces que el
capital invertido se recupera a través de las ventas.

Objetivo: Controlar las salidas por referencias y cantidades del Cenrtro de Distribucién.

Féormula: Valor = ventas acumuladas = nlmero de veces

Inventario promedio
Impacto: Las politicas de inventario en general deben mantener un elevado indice de
rotacion. Para esto se requiere disefiar poiiticas de entrega muy frecuentes, con tamafios
muy pequefios. Para poder trabajar con este principio es fundamental mantener una
excelente comunicacion entre cliente y proveedor.
Periocidad: Mensual
Responsable: Jefe de Almacenes

Fuente de informacion: Solicitar al Departamento de Sistemas

Tabla 5. Rotacion de Mercancia en una empresa de servicios logisticos

ROTACION DE MERCANCIAS

VENTAS ACUMULADAS INVENTARIO NUMERO DE
ESCENARIO A PROMEDIO S/. VECES
Dic-17 | S/ 54,000,000.00 S/ 5,000,000.00 10.8
Ene-18 | S/ 43,000,000.00 S/ 5,000,000.00 8.6
ANTES Feb-18 | S/ 29,800,000.00 S/ 6,500,000.00 4.6
Mar-18 | S/ 72,000,000.00 S/ 7,700,000.00 9.4
Abr-18 | S/ 61,500,000.00 S/ 10,500,000.00 5.9
May-18 | S/ 73,500,000.00 S/ 7,400,000.00 9.9
Jun-18 | S/ 150,800,000.00 S/ 25,000,000.00 6.0
Jul-18 | S/ 183,000,000.00 S/ 21,000,000.00 8.7
“ Ago-18 | S/ 171,000,000.00 S/ 19,500,000.00 8.8
DESPUES
Set-18 | S/ 115,000,000.00 S/ 10,500,000.00 11.0
Oct-18 | S/ 60,000,000.00 S/ 6,600,000.00 9.1
Nov-18 | S/ 155,500,000.00 S/ 15,200,000.00 10.2

Fuente: Elaboracion Propia
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En la tabla 5 indica el nimero de veces las ventas acumuladas y el promedio de inventario

de la mercaderia que tiene el almacén.

ROTACION DE MERCANCIAS

11.0
10.0
9.0
8.0
7.0
6.0
5.0
40
3.0
20
10 108 86 46 94 59 99 60 87 88 110 91 102
0.0

VALOR [NDICADOR

Dic-17 Ene-18 Feb-18 Mar-18 Abr-18 May-18 lun-18 Jul-18 Ago-18 Set-18 Oct-18 Mov-18

AMNTES DESPUES
MES

Figura 5. Rotacion de Mercancia en una empresa de servicios logisticos
Fuente: Elaboracion Propia

<> Indicador: ERI

Se denomina midiendo el nimero de referencias que presentan descuadres con respecto al
inventario l6gico cuando se realiza el inventario fisico.

Objetivo: Controlar la confiabilidad de la mercancia que se encuentra almacenada, asi
como la exactitud de los inventarios con el fin de mejorar la confiabilidad.

Férmula: valor = Valor diferencia ($) * 100

Valor total inventario
Impacto: Conocer el nivel de confiabilidad de la informacion de inventarios en centros de
distribucion con el fin de identificar los posibles desfases en los productos almacenados y
tomar acciones correctivas con anticipacion y que afectan la rentabilidad de las empresas.
Periocidad: Mensual
Responsable: Encargado de inventario

Fuente de informacion: Solicitar al Departamento de Sistemas
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Tabla 6. ERI en una empresa de servicios logisticos

EXACTITUD DE REGISTRO DE INVENTARIO

ESCENARIO

ANTES

MES

Dic-17

VALOR

DIFERENCIA S/.

S/

80,000.00

VALOR TOTAL

INVENTARIO S/.

S/

150,000.00

VALOR
INDICADOR

%
53%

Ene-18

S/

93,000.00

S/

150,000.00

62%

Feb-18

S/

89,800.00

S/

165,000.00

54%

Mar-18

S/

112,000.00

S/

210,000.00

53%

Abr-18

S/

101,500.00

S/

175,000.00

58%

May-18

S/

113,500.00

S/

160,000.00

71%

DESPUES

Jun-18

S/

140,800.00

S/

160,000.00

88%

Jul-18

S/

183,000.00

S/

210,000.00

87%

Ago-18

S/

158,000.00

S/

175,000.00

90%

Set-18

S/

208,000.00

S/

250,000.00

83%

Oct-18

S/

191,000.00

S/

210,000.00

91%

Nov-18

S/

168,500.00

S/

194,000.00

87%

Fuente:Elaboracidn Propia

En la tabla 6, indica el porcentaje de exactitud de registro de inventarios 6 meses antes y 6
meses después de la aplicacion de la investigacion, con el fin de mejorar la confiabilidad
en una empresa de servicios logisticos.

VALOR INDICADOR %

100%
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70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

EXACTITUD DEL INVENTARIO

62%

539, 54%

53%

71%

58%

88% 87%

90% 91%

339% 87%

Dic-17 Ene-18 Feb-18 Mar-18 Abr-18 May-18 Jun-18 Jul-18 Ago-18 Set-18 Oct-18 Nov-18

ANTES

Figura 6. ERI Empresa YOBEL SCM S.A

MES

Fuente: Elaboracion Propia
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<> Indicador: Clasificacion ABC de Inventarios
El principio de Pareto establece 80 % del valor de consumo total se basa solo sobre el 20 %

de los articulos. Su clasificacion es la siguiente:

e Losarticulos A son bienes cuyo valor de consumo anual es **el mas elevado**. El
principal 70-80 % del valor de consumo anual de la empresa generalmente
representa solo entre el 10 y el 20 % de los articulos de inventario totales.

e Los articulos C son, al contrario, articulos con el menor valor de consumo. ElI 5 %
mas bajo del valor de consumo anual generalmente representa el 50 % de los
articulos de inventario totales.

e Losarticulos B son articulos de una clase intermedia, con un valor de consumo
medio. Ese 15-25 % de valor de consumo anual generalmente representa el 30 % de

los articulos de inventario totales.

Tabla 7. Clasificacion ABC Control de Inventarios en una empresa de servicios logisticos

MERRELL 1,984 6.71% 83.40% B
JOMA 1,549 5.24% 88.65% B
COLE HAN 92.67%

TOTAL 29,557 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia
En esta tabla 7 se visualiza la clasificacion y control de inventarios ABC, teniendo como
datos en clase “A” a 5 marcas que representan el 80 % de consumos anual sobre el 20 % de

los articulos deportivos de inventarios totales en una empresa de servicios logisticos.
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CANTIDAD DE ITEMS
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Figura 7. Clasificacion ABC de un almacén en una empresa de servicios logisticos.
Fuente: Elaboracion Propia
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Dimensidn: Gestion de Compras

La gestion de compras en el almacenamiento esta totalmente incluida con la gestion de
aprovisionamiento y distribucion, por lo tanto el control sobre los procesos creados al
interior del centro de distribucion o almacén es definir en cuanto al impacto de los costos
de operacion sobre la operacion logistica.

Indicador: Volumen de Compra

Porcentaje sobre las ventas de los soles o ddlares gastados en compras.

Objetivo: Conocer y controlar el crecimiento de compras y su evolucion con relacion al
volumen de ventas.

Formula: Valor = valor de compras x 100

Total de las Ventas
Impacto: Conocer el peso de la actividad de compras en relacion con las ventas de la
empresa, con el fin de tomar acciones de optimizacion en el proceso y en la negociacion
con proveedores.
Periocidad: Mensual
Responsable: Jefe de compras.

Tabla 8. Volumen de Compra del Almacén KSDEPOR en una empresa de servicios logisticos
VOLUMEN DE COMPRA

ESCENARIO | MES | VALOR DE COMPRA TOTAL DE VENTAS VALOR

INDICADOR

Dic-17 | S/ 1,950,000,000.00 | s/ 54,000,000.00 36%

Ene-18 | S/ 1,750,000,000.00 | s/ 43,000,000.00 41%

ANTES Feb-18| S/ 1,180,000,000.00 | s/ 29,800,000.00 40%
Mar-18 | S/ 3,170,000,000.00 | s/ 72,000,000.00 44%

Abr-18 | S/ 3,500,000,000.00 | s/ 61,500,000.00 57%

May-18 | S/ 3,900,000,000.00 | s/ 73,500,000.00 53%

Jun-18 | S/ 10,860,000,000.00 | s/ 150,800,000.00 72%

Jul-18 | S/ 12,791,500,000.00 | s/ 183,000,000.00 70%

DESPUES Ago-18 | S/ 12,780,000,000.00 | s/ 171,000,000.00 75%
set-18| S/ 8,760,000,000.00 | s/ 115,000,000.00 76%

oct-18 | S/ 4,475,000,000.00 | s/ 60,000,000.00 75%

Nov-18 | S/ 12,455,000,000.00 | s/ 155,500,000.00 80%

Fuente: Elaboracion Propia
En la Tabla 8 indica el porcentaje de las ventas y el crecimiento de las compras que

controla el almacén en una empresa de servicios logisticos.
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VOLUMEN DE COMPRA
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Figura 8. Volumen de Compra del Almacén en una empresa de servicios logisticos
Fuente: Elaboracion Propia

b) Variable Dependiente: Satisfaccion del Cliente
El Servicio al Cliente es la funcién mas importante de la logistica ya que se encarga del
objetivo de mantener el buen servicio y que sea constante.
Dimension: Calidad
La calidad en el servicio al cliente se ha denominado como un proceso de satisfaccion
total, el cual se describe como: el proceso integral de cumplir con el pedido de un cliente.
Este proceso incluye la recepcion del pedido (ya sea manual o electronica), administracion
del pago, recoleccion y empacado de los productos, envio de paquete, entrega del mismo, y
proporcionar el servicio al cliente para el usuario final asi como el manejo de posible
devolucién de los productos.
Indicador: Entregas Perfectas
Cantidad de ordenes que se atienden perfectamente por una compafiia y se considera que
una orden es atendida de forma perfecta cuando cumple con las siguientes caracteristicas:
a) Laentrega es completa, todos los articulos se entregan en las cantidades solicitadas.
b) La fecha de la entrega es la estipulada por el cliente.
c) Ladocumentacidon que acomparia la entrega es completa y exacta.
d) La presentacion y equipo de transporte utilizado es el adecuado en la entega al

cliente.
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Objetivo: Atender la cantidad de pedidos que se dan sin problemas y saber la eficiencia de
los despachos ejecutados por la empresa teniendo en cuenta las caracteristicas de
completos, a tiempo, con documentacion perfecta y sin dafios en el producto.

Formula: Valor = Pedidos entregados perfectos  x 100

Total de pedidos entregados
Periocidad: Mensual
Responsable: Jefe de Almacén.

Tabla 9. Entregas Perfectas del almacén en una empresa de servicios logisticos

ENTREGAS PERFECTAS
PEDIDOS ENTREGADOS TOTAL PEDIDOS
ESCENARION SIVIES PERFECTOS UNID ENTREGADOS UNID VALORINDICADOR

Dic-17 1950 2550 76%

Ene-18 2020 3000 67%

Feb-18 3370 4500 75%

ANTES

Mar-18 4160 5500 76%

Abr-18 3350 4700 71%

May-18 4040 5100 79%

Jun-18 4530 5500 82%

Jul-18 5250 6500 81%

. Ago-18 4630 5800 80%

DESPUES

Set-18 4938 6100 81%

Oct-18 6415 7500 86%

Nov-18 5860 6500 90%

Fuente: Elaboracién Propia

En la Tabla 9 indica la mejora de las entregas perfectas sin problemas y conocer la
eficiencia de los despachos efectuados del almacén en una empresa de servicios logisticos,

con documentacion perfecta, sin dafios en la mercaderia.
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Figura 9. Entregas a Tiempo del Almacén en una empresa de servicios logisticos
Fuente: Elaboracién Propia

Dimension: Tiempo

Es un factor muy importante en la gestion de la logistica, ya que de ello consiste a que el
cliente reciba su mercaderia solicitada en el tiempoo establecido y sin demoras alguno,
sino de lo contrario genera las devoluciones y/o reprogramaciones de pedidos solicitados al
cliente. De ello depende la eficacia y eficiencia en el transporte, que envia la empresa del
almaceén al destino.

Indicador: Entregas a Tiempo

Este indicador mide el cumplimiento de la empresa para realizar la entrega de los pedidos
en la fecha o periodo de tiempo pactado con el cliente.

Objetivo: Controlar el nivel de cumplimiento de las entregas de los pedidos y la cantidad
de pedidos que son entregados a tiempo a los clientes.

Formula: Valor = Pedidos entregados a tiempo x 100

Total pedidos entregados
Impacto: El costo de mantenimiento excesivo de stock de seguridad, nivel de servicio al
cliente final y perdida de ventas.
Periocidad: Mensual
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Tabla 10. Entregas a Tiempo del Almacén en una empresa de servicios logisticos

ENTREGAS A TIEMPO

ENTREGADOS A TOTAL PEDIDOS VALOR

ESCENARIO TIEMPO ENTREGADOS INDICADOR
Dic-17 200000 255000 78%
Ene-18 210000 300000 70%
Feb-18 345000 450000 77%
ANTES Mar-18 446000 550000 81%
Abr-18 374000 470000 80%
May-18 420000 510000 82%
Jun-18 485000 550000 88%
Jul-18 580000 650000 89%
DESPUES Ago-18 533000 580000 92%
Set-18 546000 610000 90%
Oct-18 681500 750000 91%
Nov-18 588000 650000 90%

En la Tabla 10 indica la mejora del cumpimiento de las entregas a tiempo de los pedidos

solicitados por los clientes por parte de una empresa de servicios logisticos, dando un buen

Fuente: Elaboracion Propia

servico al cliente y minimizando las perdidas de ventas.
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Figura 10. Entregas a Tiempo del Almacén en una empresa de servicios logisticos

T

Dic-17

Ene-18

ENTREGAS A TIEMPO

E o 9
e 2 &
ANTES

Jun-18
Jul-18
Ago-18

May-18

DESPUES

MES

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 11. Tabla de Consolidado de la variable dependiente: Satisfaccion del Cliente

Variable dependiente satisfaccion del cliente

Calidad Tiempo . . Calidad Tiempo . .
satisfaccion satisfaccion
(entregas | (entregas a . (entregas (entregas a .
. del cliente . del cliente
perfectas) tiempo) perfectas) tiempo)

Dic-17 0.76 0.78 0.59 Jun-18 0.82 0.88 0.72
Ene-18 0.67 0.7 0.47 Jul-18 0.81 0.89 0.72
Feb-18 0.71 0.77 0.55 Ago-18 0.8 0.92 0.74
Mar-18 0.75 0.81 0.61 Set-18 0.81 0.9 0.73
Abr-18 0.76 0.8 0.61 Oct-18 0.86 0.91 0.78

May-18 0.79 0.82 0.65 Nov-18 0.9 0.9 0.81
PROMEDIO PROMEDIO
TOTAL 0.74 0.78 TOTAL 0.833333333
ANTES DESPUES

Fuente: Elaboracion Propia
En la Tabla 11 indica el porcentaje del promedio total de la variable dependiente
satisfacccion del cliente 6 meses antes de la propuesta de la mejora y luego 6 meses

después de la propuesta de la mejora.

ANALISIS DESCRIPTIVOS DE CALIDAD DE ENTREGAS PERFECTAS
Y EL TIEMPO DE ENTREGA DE PEDIDO

Tabla 12. Cuadro De Distribucion De Frecuencias De La Calidad De Entregas Perfectas - Antes

Calidad Antes

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido ,67 1 16,7 16,7 16,7
,71 1 16,7 16,7 33,3
,75 1 16,7 16,7 50,0
,76 2 33,3 33,3 83,3
,79 1 16,7 16,7 100,0

Total 6 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
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En la siguiente tabla 12 observamos que el indice valido de la calidad de entregas perfectas
antes (76%) tienen una frecuencia de 2 con porcentaje acumulado (83.3%), siendo esto el
de mayor frecuencia.

Tabla 13. Cuadro Distribucidn Frecuencias De La Calidad Entregas Perfectas - Después

Calidad Después

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido ,80 1 16,7 16,7 16,7
,81 2 33,3 33,3 50,0
,82 1 16,7 16,7 66,7
,86 1 16,7 16,7 83,3
,90 1 16,7 16,7 100,0

Total 6 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion Propia

En la siguiente tabla 13 observamos que el indice valido de la calidad de entregas perfectas
después (81%) tienen una frecuencia de 2 con porcentajes acumulados (50%), siendo este

el de mayor frecuencia.

Tabla 14. Cuadro de Distribucion Comparativo De Frecuencias De La Calidad De Entregas Perfectas de
Pedidos el Antes y el Después

Estadisticos

Calidad Antes Calidad Después

N Valido 6 6

Perdidos 0 0
Media ,7400 ,8333
Error estandar de la media ,01751 ,01585
Mediana ,7550 ,8150
Moda ,76 ,81
Desviacion estandar ,04290 ,03882
Varianza ,002 ,002
Rango ,12 ,10
Minimo ,67 ,80
Maximo ,79 ,90
Suma 4,44 5,00

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 11. Histogramas de calidad de entregas perfectas antes y después.
Fuente: Elaboraciéon Propia

En las figuras de los histogramas de calidad de entregas perfectas, se muestra los mayores
porcentajes de la calidad antes y esta entre 0.757 y 0.775 por el cual la calidad antes
desempefia un 75.7% a 77.5% y los mayores porcentajes de calidad después esta entre 0.81

y 0.835 por el cual la calidad después esta entre 81% a 83.5%.

Tabla 15. Cuadros De Distribucion De Frecuencias De Tiempo De Entrega De Pedido - Antes

Tiempo Antes

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido ,70 1 16,7 16,7 16,7
77 1 16,7 16,7 33,3
,78 1 16,7 16,7 50,0
,80 1 16,7 16,7 66,7
,81 1 16,7 16,7 83,3
,82 1 16,7 16,7 100,0

Total 6 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion Propia

En la siguiente tabla 15 observamos que los indices validos del tiempo de entrega de
pedido antes y después tienen una uUnica frecuencia de 1 con porcentajes acumulados
16.7% progresivamente al 100%.

60



Tabla 16. Cuadros De Distribucion De Frecuencias De Tiempo De Entrega De Pedido - Después

Tiempo Después

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Viélido ,88 1 16,7 16,7 16,7
,89 1 16,7 16,7 33,3
,90 2 33,3 33,3 66,7
,91 1 16,7 16,7 83,3
,92 1 16,7 16,7 100,0

Total 6 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion Propia

En la siguiente tabla 16 observamos que el indice valido del tiempo de entrega de pedido
después es (90%) tienen una frecuencia de 2 con porcentaje acumulado (66.7%), siendo

este el de mayor frecuencia.

Tabla 17. Cuadro Comparativo De Distribucidon De Frecuencias De Tiempo De Entrega De Pedido el Antes y
el Después

Estadisticos

Tiempo Antes Tiempo Después

N Valido 6 6

Perdidos 0 0
Media ,7800 ,9000
Error estandar de la media ,01770 ,00577
Mediana ,7900 ,9000
Moda ,702 ,90
Desviacion estandar ,04336 ,01414
Varianza ,002 ,000
Rango ,12 ,04
Minimo ,70 ,88
Maximo ,82 ,92
Suma 4,68 5,40

a. Existen multiples modos. Se muestra el valor mas pequefio.
Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 12. Histogramas de calidad de entregas perfectas antes y después.

Fuente: Elaboracion Propia
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En las figuras de los histogramas de tiempo de entrega de pedido, se muestra los mayores

porcentajes del tiempo antes y esta entre 0.815 y 0.835 por el cual el tiempo desempefia un

81.5% a 83.5% y los mayores porcentajes del tiempo después esta entre 0.895 y 0.905 por

el cual el tiempo esta entre 89.5% a 90.5%.
3.1.2. Analisis Inferencial

Contrastacion de Hipotesis General

Ho: La aplicacién de la gestion de procesos no mejorara la satisfaccion del cliente en una

empresa de servicios logisticos. Lima — Peru. Afio 2018.

Ha: La aplicacion de la gestion de procesos mejorara la satisfaccion del cliente en una

empresa de servicios logisticos. Lima — Peru. Afio 2018.

Tabla 18. Contrastacion de Hipotesis General el Antes y el Después

Pruebas de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico Gl Sig.
Satisfaccion.Cliente _Antes ,230 6 ,200" 912 6 ,446
Satisfaccion.Cliente Después 274 6 ,181 ,840 6 131

*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Se puede verificar en la tabla 18 que representa la satisfaccion del cliente, antes y después,
tiene valores mayores a 0..05, posteriormente y de acuerdo a la regla de decisién, queda
comprobado que tienen comportamientos paramétricos. Dado que lo que se quiere es saber
si la satisfaccion del cliente ha mejorado, se obtendra el analisis con el estadigrafo de T
STUDENT.

COMO EL SIG ES > 0.05 SON PARAMETRICOS — T STUDENTS

Tabla 19. Paramétrico — T STUDENTS

Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacion Media de error
Media N estandar estandar
Par1  Satisfaccion.Cliente_Antes ,5800 6 ,06293 ,02569
Satisfaccion.Cliente Despues , 7500 6 ,03688 ,01506

Tabla 20. Prueba de Muestras Emparejadas de la hipdtesis general el antes y el después

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas
95% de intervalo
Media = de confianza de
Desviacién de error la diferencia Sig.
Media estandar estandar Inferior Superior t gl (bilateral)
Par Satisfaccion.Cliente_Antes - - ,04690 ,01915 - 12078 - 5 ,000
1 Satisfaccion.Cliente_Despues ,17000 ,21922 8,878

Ha quedado demostrado en la tabla 19 y tabla 20 que la media de la satisfaccién del cliente
antes (0,5800) es inferior que la media de la satisfaccion del cliente después (0,7500),
posteriormente se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipétesis nula, por la cual
queda comprobado “La aplicacion de gestion de procesos para mejorar la satisfaccion del

cliente en una empresa de servicios logisticos. Lima — Perti. Afio 2018”.
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Prueba de Normalidad de Calidad.

Ha: La aplicacion de la gestion de procesos mejorard la satisfaccion del cliente en una
empresa de servicios logisticos. Lima — Per(. Afio 2018.

Regla de decision.

Si pvalor < 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico.

Si pvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico.

Tabla 21. Tabla de Prueba de Normalidad de la Calidad el Antes y el Después

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico Gl Sig.
Calidad Antes ,259 6 ,200" ,921 6 ,516
Calidad Después ,301 6 ,095 ,833 6 ,114

*_ Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracién Propia

En el cuadro de la tabla 21 de pruebas de normalidad en el que se comprueba que la
calidad de entregas perfectas antes (0,516) y después (0,114) tiene significancia mayor a
0.05, por lo tanto segun la regla de decision se prueba el antes y después disponen
comportamiento paramétrico y para conocer si la calidad de entregas perfectas ha
mejorado, para ello se realizara al anlisis con el estadigrafo de T-Student.

Grafico Q-Q normal de Calidad Antes Gréfico Q-Q normal de Calidad Despues

Mormal esperado
=
Nermal esperado

085 om0 075 030 085
Valor observado Valor observado

Figura 13. Graficos de la distribucion paramétrica de la normalidad de la calidad el Antes y el Después
Fuente: Elaboracidon Propia
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Figura 14. Diagrama de cajas y brazos paramétricos de calidad Antes.
Fuente: Elaboracion Propia

En el diagrama de caja de calidad de entregas perfectas antes se nota que tiene una
distribucion asimétrica a la izquierda y con una caja dispersa siendo asi que su valor
minima es 67%, cuartil 1 de 70%, la mediana 75%, cuartil 3 tenga un valor de 76.75%, y

su valor maximo de 79.2%.

08
08
08
0,34
08

038

Calicdad Despues

Figura 15. Diagrama de cajas y brazos paramétricos de Calidad Después.
Fuente: Elaboracién Propia

En el diagrama de caja de calidad de entregas perfectas después se nota que tiene una
distribucion asimétrica a la derecha y con una caja dispersa siendo asi que su valor minima
es 80%, cuartil 1 de 80.75%, la mediana 81.5%, cuartil 3 tenga un valor de 87%, y su valor

maximo de 90.2%.
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Prueba de Normalidad del Tiempo

Ha: La aplicacion de la gestion de procesos mejorara la satisfaccion del cliente en una
empresa de servicios logisticos. Lima — Per(. Afio 2018.

Regla de decision.

Si pvalor < 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico.

Si pvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico.

Tabla 22. Tabla de Prueba de Normalidad del Tiempo el Antes y el Después

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
Tiempo Antes ,242 6 ,200" ,865 6 ,205
Tiempo Después ,167 6 ,200" ,982 6 ,960

*_ Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccidn de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracion Propia

En el cuadro de tabla 22 de pruebas de normalidad en el que se comprueba que el tiempo
de entrega de pedido antes (0,205) y después (0,960) tiene significancia mayor a 0.05, por
ello segun la regla de decision se prueba el antes y después disponen comportamiento
paramétrico y para saber si el tiempo de entrega de pedido ha mejorado, para ello se
procedera al andlisis con el estadigrafo de T-Student.

Grafico Q-Q normal de Tiempo Antes Grafico Q-Q normal de Tiempo Despues

Normal esperado
Normal esperado
T

T T T T T T
085 070 075 080 085 [}:4 058 0Ee 020 03 042 053
Valor observade Valor observado

Figura 16. Graficos de la distribucion paramétrica de la normalidad del Tiempo el Antes y el Después
Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 17. Diagrama de cajas y brazos paramétricos de la dimension tiempo de entrega de pedido antes.
Fuente: Elaboracion Propia

En el diagrama de caja de la dimension tiempo de entrega de pedido antes se nota que tiene
una distribucidn simétrica y con una caja dispersa siendo asi que su que su valor minima o
atipico es 70%, cuartil 1 de 77%, la mediana 78.5%, cuartil 3 tenga un valor de 81%, y su

valor maximo de 82%.
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Figura 18. Diagrama de cajas y brazos paramétricos de la dimensién tiempo de entrega de pedido
después.
Fuente: Elaboracion Propia

En el diagrama de caja de la dimension tiempo de entrega de pedido después se nota que
tiene una distribucion simétrica y con una caja dispersa siendo asi que su valor minima es
88%, cuartil 1 de 89%, la mediana 90%, cuartil 3 tenga un valor de 91%, y su valor

méaximo de 92%.
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Contrastacion de la hipdtesis especifica 1.

Ho: La aplicacion de la gestion de inventarios no mejorard la calidad de entregas perfectas

del cliente en una empresa de servicios logisticos. Lima — Perd. Afio 2018.

Ha: La aplicacion de la gestion de inventarios mejorara la calidad de entregas perfectas del

cliente en una empresa de servicios logisticos. Lima — Per(. Afio 2018.
Regla de decision.

Ho: pca > pcd

Ha: pca < pcd

Tabla 23. Contrastacion de Hipotesis Especifica de Calidad el Antes y el Después

Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacion Media de error
Media N estandar estandar
Par 1 Calidad Antes ,7400 6 ,04290 ,01751
Calidad Después ,8333 6 ,03882 ,01585

Fuente: Elaboracion Propia

Segun el cuadro de la tabla 23 de muestras emparejadas donde la media de la calid

ad de

entregas perfectas antes 0,7400 es inferior que la media de la calidad de entregas perfectas

después 0,8333 por lo que sé que se rechaza la hipétesis nula y acepta la hipotesis

alternativa de la investigacion. Para verificar si el analisis es conforme, proveemos al

analisis a través del entendimiento, demostrados en la aplicacion de la prueba de T-Student

a ambas dimensiones de calidad de entregas perfectas.
Regla de decision.
Si pvalor < 0.05, se rechaza la hipdtesis nula.

Si pvalor > 0,05, se acepta la hipétesis nula.

Diferencias emparejadas

Media de | confianza de la diferencia
Desviacion error Sig.
Media estandar estandar Inferior Superior t gl (bilateral)
Calidad Antes - -0.09333 0.04590 0.01874 -0.14150 -0.04517( -4.981 0.004
Calidad Despues

Figura 19. Estadisticas de muestras emparejadas de Calidad el antes y el Después

Fuente: Elaboracion Propia

En la imagen de estadistica de muestra emparejadas queda comprobado que el valor

representativo es de 0.004 siendo este inferior que 0.05, posteriormente se reafirma que se

rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
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Contrastacion de la hipdtesis especifica 2.

Ho: La aplicacién de la gestion de compras no mejorard los tiempos de entregas de
pedidos del cliente en una empresa de servicios logisticos. Lima — Peru. Afio 2018.

Ha: La aplicacion de la gestion de compras mejorara los tiempos de entregas de pedidos
del cliente en una empresa de servicios logisticos. Lima — Per(. Afio 2018.

Regla de decision.

Ho: uta > ptd

Ha: pta < ptd

Tabla 24. Contrastacion de Hipotesis Especifica del Tiempo el Antes y el Después

Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacion Media de error
Media N estandar estandar
Par1 Tiempo Antes ,7800 6 ,04336 ,01770
Tiempo Después ,9000 6 ,01414 ,00577

Fuente: Elaboracion Propia

Segun el cuadro de la tabla 24 de muestras emparejadas donde la media de los tiempos de
entrega de pedidos antes 0,7800 es inferior que la media de los tiempos de entrega de
pedidos después 0,9000 por lo que se rechaza la hipdtesis nula y acepta la hipGtesis
alternativa de la investigacion. Para comprobarr si el andlisis es correcto, proveemos al
analisis mediante la representacion de resultados de la aplicacién de la prueba de T-Student
a ambas dimensiones de los tiempos de entrega de pedidos.

Regla de decision.

Si pvalor < 0.05, se rechaza la hipdtesis nula.

Si pvalor > 0,05, se acepta la hipotesis nula.
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Figura. Estadisticas de muestras emparejadas de Calidad el antes y el Después

Diferencias emparejadas

Media de confianza de la diferencia
Desviacién error Sig.
Media estandar | estandar Inferior Superior t gl (bilateral)
Tiempo Antes - -0.12000 0.04195 0.01713 -0.16403 -0.07597| -7.006 0.001
Tiempo Despues

Figura 20. Estadisticas de muestras emparejadas de Calidad el antes y el Después
Fuente: Elaboracion Propia

En la imagen de estadistica de muestra emparejadas queda comprobado que el valor de la

significancia es de 0.001 siendo este inferior que 0.05, posteriormente se reafirma que se

rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
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IV. DISCUSION
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En la presente investigacion titulada: Gestion de procesos para mejorar la satisfaccion del
cliente en una empresa de servicios logisticos. Lima — Perd. Afio 2018, ha sido comparada
con los trabajos previos, los cuales son: GELLIBERT, G., (2015). LOPEZ, R., (2017).
PRADO, F., (2018).

Se tiene que antes de la aplicacion de la gestion de procesos para la satisfaccion del cliente
en una empresa de servicios logisticos. Lima — Per(. Afio 2018, es de 58%, sin embargo
los resultados obtenidos después de la aplicacion, dié un resultado de 75%. Esto refiere que
la satisfaccion al cliente aumenta en un 17%, por lo cual coincide con la autora
GELLIBERT, G., (2015).en su tesis titulada “Propuesta de mejora en procesos logisticos
de la empresa hidrosa s.a. para maximizar la satisfaccion del cliente”, lo cual dié como
respuesta mantener mddulos interconectados en planificacion, gestion y control con todas
las areas de la empresa, asi como optimizar y mejorar los procesos logisticos y la calidad
del servicio al cliente.

Asimismo como el autor LOPEZ, R., (2017), en su investigacion titulado “Propuesta de
mejora del proceso de gestion de inventario, utilizando el método de reposicion rop y la
clasificacion abc, en la cadena de suministros de la empresa minera colquisiri s.a. lima,
20177, lo cual dié como resultado el costo anual y el costo obtenido por el método de
reposicion de stock obteniéndose una diferencia de S/. 739 031,75, una reduccién de costo
de 35% del costo total de inventario. Esta basado en la variabiliad de la demanda con
respecto al promedio de consumos durante el tiempo de espera basado en un nivel de
servicio de 98%, razon por el cual se considera stock minimo para garantizar la
disponibilidad del inventario.

Por otro lado el autor PRADO, F., (2018), en su investigacion titulado “Aplicacion de la
gestion de inventarios para mejorar el nivel de servicio del almacén de la empresa de
productos alimenticios carter s.a. Ate, 20187, en el cual dié como resultado un nivel de
servicio que era antes un 73.50% y un nivel de servicio después es un 88.17%, y siendo asi
una mejora en un total de 15% de nivel de servicio. Y de esta manera llevar un mejor flujo

de productos entre almacén y produccion.
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V. CONCLUSIONES
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Las conclusiones son las siguientes:

1. En el presente trabajo de investigacion, se observa que la aplicacion de la gestion de
procesos para mejorar la satisfaccion del cliente en una empresa de servicios logisticos.
Lima — Peru. Afo 2018. Los resultados estadisticos que se hicieron, donde las muestras
apreciadas en un tiempo de 6 meses antes y 6 meses después, mostrar que la media de la
satisfaccion al cliente antes era 58%, que es menor a la medida de la satisfaccién al
cliente después de 75%, donde se convalidaron la aceptacion de la hip6tesis opcional de
la investigacién, puede establecer que existe una relacion combinada a las variables

independientes y dependientes.

2. En este trabajo de investigacion, se nota que la aplicacion de la gestion de procesos para
mejorar la satisfaccion del cliente en una empresa de servicios logisticos. Lima — Per.
Afio 2018. Los resultados estadisticos que se alcanzaron, donde las muestras evaluadas
en un tiempo de 6 meses antes y 6 meses después, mostrar que la media de la calidad
antes era 74%, que es menor a la medida de calidad después de 83.33%, donde se
aseguraron la aceptacion de la hip6tesis opcional de la investigacién, puede afirmar que

existe una relacion mezclada a las variables independientes y dependientes.

3. Dichos resultados obtenidos en el presente trabajo de investigacion, se percibe que la
aplicacion de la gestion de procesos para mejorar la satisfaccion del cliente en una
empresa de servicios logisticos. Lima — Perd. Afio 2018. Los resultados estadisticos que
se ejecutaron, donde las muestras evaluadas en un tiempo de 6 meses antes y 6 meses
después, probar que la media del tiempo antes era 78%, que es menor a la medida de
tiempo después de 90%, donde se afirmaron la aceptacion de la hipdtesis alternativa de
la investigacion, puede afirmar que existe una relacion perseguidamente ligada a las

variables independientes y dependientes.
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VI. RECOMENDACIONES
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1. Se recomienda a la empresa llevar a cabo la inspeccion periodica de la metodologia
aplicada, ya que asi lograremos utilizar otrras herramientas de la gestion de procesos y
se lograr4 mejorar en todos sus procesos y la satisfaccion del cliente sea cada mas
confiable hacia la empresa. La empresa, debe seguir estableciendo objetivos e
indicadores de mejoras en el almacén, para poder tener un control de la metodologia

utilizada.

2. Se recomienda que la empresa debe ensefiar a sus empleados y colaboradores, en el
tema gestion de procesos en el almacén y de satisfaccion al cliente, y asi poder alcanzar

con el cumplimiento de los objetivos establecidos.

3. Se recomienda ampliar el espacio del almacén ya que de acuerdo va aumentando la
empresa, se necesita mas espacio y capacidad, complacer la demanda de los productos
pedidos por los clientes. Dar mantenimiento a las herramientas de trabajo (PDA —
RadioFrecuencia), para que el colaborador realize sus funciones con mayor eficiencia y
eficacia.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia

CUADRO DE MATRIZ DE CONSISTENCIA

Gestion de Procesos Para Mejorar la Satisfaccion del Cliente en una Empresa de Servicios Logisticos, Lima - Peri. Afio 2018
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS . ESCALA | -
TITULO PROBLEMA CENERAL OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE  |DEFINICION CONCEPTUAL (}ngﬁgﬁ;g; DIMENSIONES INDICADORES DE [];]? {IEEL;IEI\(;\U
T GENERAL GENERAL ) MEDIDA ) )
Un proceso es un conjunto de ERI
actividades que se desempefian Valor= unidades diferencia () * 100
i Conlaaplicaciondela | Aplicar la gestion de La aplicacion de la para disefiar, producir, levar al unidades total inventario
gestion dz procesos sz logra| procesos paramejorar | gestion de procesos mercado, enfregar v apoyar sus | La invastigacion
mejorar la satisfaccion del | la sabisfaccion del | mejora la satisfaccion del productos, Todas esas =2 fundamenta en Gestion de Rotacién de Mercancias
cliente en laempresa de | cliente en una empresa |cliente en una empresa de Vi actividades puedsn ser el estudio de la Inventarios Valor = Ventas Acummladas = Nimero de Vaces
servicios logisticos. Lima —| de servicios logisticos. | servicios logisticos. Lima) GESTIONDE | representadas usando la cadena | variable Gestion MG
Peri. Afio 20187, |Lima - Peri. Afio 2018.( - Peri. Afio 2018. PROCESOS de valor. En la realidad estas | de Inventarios y
actividades no son Gestion de Método ABC
"GESTION DE independientes, ya que Compras A=80%,B=13%yC=1%
PROCESOS ] . interactian con tras “cadenas de B Volumen de Compra
PARA MEJORAR FROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS valor” (clientes y provesdotes). Gestion de Valor= Valor de compra = 100
LA ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS Michasl Pl}-ﬂﬁt (19‘85) CUﬂ'lpf&S m ]
SATISFACCION _ ?;;i;‘;i?
DEI: CLENIEEN (Conlaaplicaciondela | Aplicar la gestion de La aplicacion de la El buen servicio al cliente es la RAZON Recoleccion 55
UNAEMPRESA gestion de inventarios se | inventario para mejorar | gestion de inventarios base para poder permanecer, Datos
DE SERVICIOS logra mejorar la calidad de | lacalidad de entregas | mejora la calidad de competir, diferenciarse en un Entregas Perfectas
LGGISHCG?' entregas perfectas del | perfectas del clientz en | entregas perfectas del mercado. Los clisntes esperan Calidad Valor = Pedidos Entrepados Perfectos * 100
Ln,[_‘{ -PERU. | cfiente ennna empresa de unaempresade  |cliente en una empresa de productes de optima cahdad, con| . . . Total dz Pedidos Entresados
ANO2018" | cervicios logisticos. Lima— | servicios logisticos. | servicios logisticos. Lima . un costo adecuado, que e La investigacion :
Perd. Afio 20187, |Lima—Peri. Afo 2018,  —Per. Aso 2018, VD: | remenatiompoy quess | < ndamenta s
SATISFACC_IG}' fon di:r.:r-ﬁmw o1 ol convenido. Bl. estudie lde la
Con laaplicacion de s | Aplicar gestionde | Lasplicaciondels | DEkCLENTE | o oot ta orpanizacion desde fa | V2020 Calidady
gestion de compras se logra |compras para mejorar el gestion de compras pgfgpx[iraagl clients supone Tiempo E“"EE” a Iifm]’?
mejorar &l tismpo de tiempo de enfregas d= | mejora el tiempo de analizar como los clisntes WValor = pedidos entregados a tiempo * 100
entregas de pedidos del | pedidos del clientzen | entregas de pedidos del perciben & valor ofertado. Tiempo fotal pedidos entregados
cliente en una empresa de uwnaempresade  |clisnts en una empresa de Federico Gan, Jaune Trigine
setvicios logisticos. Lima— | servicios logistices. | servicios legisticos. Lima (2013)
Perii. Adio 20187, Lima - Peri. Afio 2018.] - Perd. Afio 2018.

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 2. Formato de Exactitud de Registros de Inventarios

yobel |-

INVENTARIO ERI: ORDEN DE CONTEO

chain
management
PROCESO: KSDEPOR CONTADOR :
FECHA: HORA INICIO :
SUPERVISOR: HORA FINAL :
DIGITADOR:
SALDO SALDO
CLASE ALMACEN LOCACION CODIGO DESCRIPCION SISTEMA | FISICO HISTORIA

INSTRUCCIONES DEL LLENADO

(Son las instrucciones para llenar un registro, las cuales debe cumplir el usuario como buenas précticas.)
Los registros deben ser legibles, facilmente identificables y recuperables. La informacion registrada debe ser con tinta indeleble.
Los registros no deben contener espacios en blanco. En caso hubiese recuadros que no son llenados, debe colocarse una linea horizontal u oblicua dentro del recuadro.
En caso de usar hojas recicladas para registros, deberi tacharse el reverso de la hoja.

El control de cambios se realiza de la siguiente manera:

-Tachar con una diagonal sobre el dato.

-Escribir el dato correcto a un costado del error tachado.

-Colocar sus iniciales (del nombre y apellido) al costado del dato correcto y la fecha.

Nota: No se debe utilizar corrector liquido ni borrador.

Fuente: Empresa Yobel SCM
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Anexo 3. Mercaderias en Almacén

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 4. Formato de Etiquetas de Precio Solidez

efs] 4 & | B | ¢ | D | E CF 6 W K | L M N
I [Nro.detransaccillinea  |Marca  |Modelo  |Descripcion |Color | Talla |Cant. L EAN  |Prec.S/. |MARCA*NEA  |MODELO+COLORSTAL GTY | NRODIGITOS

[T 2 7 024000953 CALZADD CATERPLLAR  P307351 CHARLI 0 X 2 044212343470 51 439.00 15
3_7 0240009534 CALZADD CATERPLLAR  P308830 CHARLI 0 1 Tewssteiees 5 40 15
4_7 0240009534 CALZADD CATERPLLAR  P308830 CHARLI 0 7 YT - 1) 15
5_7 0240009534 CALZADD CATERPLLAR  P308EH CHARLI 0 7 1 Tewesieies 5 40 15
6 024000353  CALZADO CATERPLLAR  Pa02004 STANDBY 0 BX 1 [eseeeoes s 38900 15
7| 024000353  CALZADO CATERPLLAR  P30B905 STANDBY 0 9 1 [esemenass s 38900 15
E_r 0240009534 CALZADD CATERPLLAR  P309195 MELODY 0 X 2 Tromssissos s amam0 15
g | 024000353  CALZADO CATERPLLAR  Pa03234 OTTAWA 0 5 1 Troooesssre s 4gs00 15
10] 0240009534  CALZADO CATERPLLAR  P309235 CECE 0 BX 2 Tooosssrns s 300 15
11 024000353  CALZADO CATERPLLAR  Pa08237 CECE 0 § 2 Tooossseet s 300 15
12| 024000353  CALZADO CATERPLLAR  Pa03237 CECE 0 8 1 T roooessea0s s 32900 15
13| 024000353  CALZADO CATERPLLAR  Pa03237 CECE 0 5 2 Tooomsssese w300 15
14| 024000353  CALZADO CATERPLLAR  P303240 DISGUISE 0 § 1 T roooessesss s 47900 15
15] 0240009534  CALZADO CATERPLLAR  P309240 DISGUISE 0 7 1 T roooessesrs s 4900 15
16 (024000353  CALZADO CATERPLLAR  Pa0s247 MEGS 0 § 1 T roooeses725 s 37900 15
17] 024000353  CALZADO CATERPLLAR  P308339 SYNARID 0 7 1 T ro002e607008 & 359.00 15
18] 024000353  CALZADO CATERPLLAR  Pa0944? RUSE 0 5 1 T roooeestor s 49800 15
Er 0240009534 CALZADD CATERPLLAR  F709874 FUSELAGE HICT 0 il 1 Tossesstrer 5 a0 15
0] 02000953 | CALZADO CATERPLLAR  FTIZEH0 ARGONCT 0w 1 oo sl 90 5
ZTr 0240009534 CALZADD CATERPLLAR  F7T12530 ARGONCT 0 8X 1 Towrorsaesr 3 42m 15
Er 0240009534 CALZADD CATERPLLAR  F7T12538 NITROGEN CT 0 il 1 Towrorszeeyr 3. se0m 15
2?7 0240008534 CALZADD CATERPLLAR  F712538 NITROGEN CT ] 10X 1 owrorsaese 5. seem

Hojal | Hoa2 | (® 0 |

Fuente: Empresa Yobel SCM
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Anexo 5. Reporte WMS Inventario Almacén KSDEPOR - YOBEL SCM

REPORTE - INVENTORY SHAPSHOT RESUMEN
Fhegkos: 135 Sldo: 10030

Warehouse : [ S A1
(Tt SR 0

Aotalza
Reparte

W' Cadgo Clente (i fem lombredeltem  Pedo P M Aho longid  Volmen  Categos SubFamills  Ftedo Tipoloventano  Sedo Codgocacin Fecha FloFecha Eracicn ool LoteimemodeLote~+ HUID Aibu ] Avrato?
i 0000013 SETSB00 030 EACHSCCCER 0 0 m 3 I B HSUNRD  ACEONS A K D REG1 4iet N DARONALE
PE3 il "3993993931875 L9720 0500 WAMMOTH CARRIER 0 s 0 ] 11 11300 UMBRD  MALETNEE A Fo 2-'933033-:13 41161 \ PECONDN30030R DISPONIBLE
PE3 it E&D&Mﬂlﬂ?i SHIW3633 594 CARREDN 1 mou i 0 ob0D TEVEMADDE  ZAPATILLAS A i 1 KE1IRDL 8 \ DISPONIBLE
PE3 il 5993993?39?3 SIW3E43 508 CARREDN | m U A 0 GRD TEVEMADDE  ZAPATILAS A Fo 1 REDIPD L \ DISPONIBLE
PE3 i "SI}DSI}DSDCIHH SHIW3G33 594 CARREDN 1 m U i 0 cfD TEVEMADDE  ZAPATILLAS A Fa 1 KEDIPO 48 \ DISPONIBLE
i 5393393}:1!33 SN 3534 CARRSON 1 oo 00 GVEEMDE AL 4 K ISIHFLL G188 N DARONALE
PE3 il "399399393534 SHW3B43 34 o4 CARRSON | m U A 0 cf0D TEVEMADDE  ZAPATILLAS A Fo 1 KEDIRDL 438 \ DISPONIBLE
PE3 it (3?}3?}3}39?4 SHW3643 34 524 CARRSON 1 mou i 0 ob0D TEVEMADDE  ZAPATILLAS A i 1 KE1IR02 8 \ DISPONIBLE

Fuente: Empresa Yobel SCM
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Anexo 6. Abastecimiento del Almacén KSDEPOR — YOBEL SCM

A , B C D E , F G , H 1 ] K
1 |Suma de Suma de planned_ CANAL = ABASTECER CAJAS ABASTECER AMAGUELES
1 |display_item_number | - | description ~| RETAIL - AUTOSERVICIOS -~  Total general |; MARCA ~ uid % Emp I' Cads ¥ UMD~ | STOCK AMAGU = | ABASTECEF T
12 | =000003195464 P304087 0 7//KITSON SRX ST-HONEY 12 12 CATERPILAR 10 1 2 5 3
29 | = 000003372393 85857U 7 090//FUSION 3 IC 12 12 UMBRO 12 1 0 23
30 | = 000003372399 85857U 10X 050/ /FUSION 3 1C 12 12 UMBRO 12 1 0 22
32 | © 000003372136 B1338U B NB4//CLASSICO VI TF 12 12 UMBRO 12 1 0 25
33 | = 000003372137 £133BU BX NB4//CLASSICO VI TF 12 12 UMBRO 12 1 0 26
36 | - 000003372140 813380 10 N24//CLASSICO VI TF 19 19 UMBRO 12 1 7 18
37 | ©000003372141 81338U 10X N84//CLASSICO VI TF 14 14 UMBRO 12 1 2 23
38 | = 000003384329 B5925U 10 HEG//SITATF 24 24 UMBRO 12 2 0 39
39 | = 000003384330 859250 10X HEG//SITATF 12 12 UMBRO 12 1 0 24
42 | 5000003384326 859250 BX HEG//SITATF 19 19 UMBRO 12 1 7 25
43 | 2000003384327 859250 9 HER//SITATF 16 16 UMBRO 12 1 4 25
44 | = 000003384328 859250 9X HEB//SITATF 32 32 UMBRO 12 2 8 29
47 | 5000003372135 81338U 7X NB4//CLASSICO VI TF 14 14 UMBROD 12 1 2 14
48 | 2000003372354 858570 B 090//FUSION 3 IC 12 12 UMBRO 12 1 0 27
48 | = 000003372397 85857V 9X 090//FUSION 3 IC 33 3 UMBRO 12 2 9 21
52 | = 000003372395 85857V BX 090//FUSION 3 1C 21 21 UMBRO 12 1 9 28
53 | = 000003372396 858570 9 090//FUSION 3 IC 21 21 UMBRO 12 1 9 28
54 | = 000003372398 85857U 10 090//FUSION 3 IC 24 24 UMBRO 12 2 0 24
70 | = 000003372147 B1338U BX FKM//CLASSICO VI TF 13 18 UMBRO 12 1 & 20
71| 5000003372148 8133BL) 9 FEM//CLASSICO VI TF 18 18 UMBRO 12 1 & 20
72 | = 000003372149 81338U 9X FKM//CLASSICO VI TF 28 28 UMBRO 12 2 4 24
73 | = 000003372150 813380 10 FKM//CLASSICO VI TF 20 20 UMBRO 12 1 8 23
115| = 000003374512 P310322 50/ /WAVER 10 b[1] CATERPILAR 10 i 0 13
116 = 000003374513 P310322 5X 0//WAVER 10 10 CATERPILAR 10 1 0 19
117| = 000003374514 P310322 6 0//WAVER 13 13 CATERPILAR 10 1 3 26
118| = 000003374515 P310322 6X 0//WAVER 13 13 CATERPILAR (1] i 3 26
119, = 000003374516 P310322 7 0/ /WAVFR : 13 13 CATERPILAR 10 1 3 bl
data de pedide | resumen | abastecimiento = stock anaquel | resanaquel | IMPRIMIR ABAST | STOCK | RESUMEN DE PEDIDOS ®

Fuente: Empresa Yobel SCM
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Anexo 7. Reporte de Picking de KSDEPOR — YOBEL SCM

SOBREPASO NO SE ENCONTRO
pedido PEDIDO EN CAPACIDAD EN SU UBICACION

[~ | EVE [~ | load_id description_final_client_code B confirmadB@ cant e B cant picans B [~ | staceD B [~ | KS1FALT [~ | [ ~ |
RETAIL RE-ECOMO211 | KS1P1GDD-0240034172 |SOLIDEZ EMPRESARIALS.A.
RETAIL RE-ECOMO211 | KS1P1GDD-0240034173 |SOLIDEZ EMPRESARIALS.A. 2 0
RETAIL RE-ECOMO211 | KS1P1GDD-0240034174 |SOLIDEZ EMPRESARIALS.A. MO 1 o -1 o
RETAIL RE-ECOMO211 | KS1P1GDD-0240034175 |SOLIDEZ EMPRESARIALS.A. MNO 1 (] -1 (]
(] 8475 4302 -4173 (] (1] o -4173

sobrepaso capacidad

PENDIENTE
POR PICKAR

PEDIDO EN
STAGED

AUTOSERVICIOS

CANTIDAD

CANT PEDIDOS CANTIDAD PLANIFICADA CANT. FRACCIONADA CANT CHEQL

SOBREPASO

AUTOSERVICIOS 167 2497 2403 0 CAPACIDAD
FALTANTE POR

RETAIL &9 5978 1899 0 EMA
PENDIENTE POR
AR

Status de Picking KSDEPOR

7000 N —
5978

3000 2457 2403
2000

1000

AUTOSERVICIOS RETAIL

Fuente: Elaboracidon Propia
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Anexo 8. Productividad Picking Almacén KSDEPOR — YOBEL SCM

1
2
3
4
5
6
7
3
g

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25

ar

A B C
PICADDR v | CANAL |~ AREA |~
= ROSALES RUIZ GREGORID = RETAIL KSIMZZALM
ROSALES RUIZ GREGORIO  RETAIL KSIMZELPR
ROSALES RUIZ GREGORIO  RETAIL K5z
=LUIS HOMERD DELGADD = AUTDSERY| KSTMZZALM
LUIS HOMERO DELGADD  AUTOSERV K31MZZLPR
LUIS HOMERO DELGADO ~ AUTOSERW| KS1ALM
LUIS HOMERO DELGADO ~ AUTOSERWI K51MZZ

= RAMOS IRAZABAL JORGE
RAMOS IRAZABAL JORGE
RAMODS IRAZABAL JORGE
RAMODS IRAZABAL JORGE
RAMOS IRAZABAL JORGE
RAMODS IRAZABAL JORGE

= RETAIL

= AUTDSERWI KSIMZZALM

AUTOSERVI KSIMZZLPR
AUTOSERY| KS1ALTOZ
AUTOSERV| KS1MZ2
KSIMZILPR

RETAIL KSIMZ3ALM

= DIAZ GALINDO JIMMY ALE} = AUTODSERV| KSIMZZALM
DIAZ GALINDO JIMMY ALE} AUTOSERY| KSIMZZLPR
DIAZ GALINDO JIMMY ALE} - RETAIL KSIMZZALM
DIAZ GALINDO JIMMY ALE} RETAIL KSIMZd

- CARRANZA PUICON HECTC = RETAIL KS1ALTOZ
CARRANZA PUICON HECTC  RETAIL KS1ALTO
CARRANZA PUICON HECTC  RETAIL KS1ALM

Total general

3 DATA MOMERE

RESUMEN

D E F |G H | ! K L M N
Suma de Tran Gty PRODAFEA HH  AUTOSERWICIOS TODAS 30 e Trn Oty | Sumade it
350 ] 58  RETAL KS1aLM a0
110 130 08  RETAL KS1ALTOT ] PICKING 02-11-2018
4 ] 01 RETAL KS1ALTO2 20 2000
464 200 23 RETAL KSTMZ] B0 1500 1624
0 200 16 RETAL KSTMZZALM B0 1000 s
408 200 20 RETAL KSTMZ3 B0 oy - w1 ca4
442 200 22 RETAL KSTMZIALM 0
8 200 00 RaLE * ROSALES  RAMOS  LUIS DIAZ  CARRANZA
23 200 15 [RETAIL KSTMezd 100 RUZ  IRAZABAL HOMERO GALINDO  PUICON
1 200 00 RETAL KS1R3E £0 GREGORIQ JORGE  DELGADD IIMMY  HECTOR
43 200 02 RETAL KSIR1E ] ALEXANDER
242 130 18 RETAL KSTRZB B0  PICADOR v
18 ] 03 RETAL KSTMz2 £0
301 200 15
125 200 06 RETAL KSTMZZLPR 130
47 ] 08  RETAL KS10UT £0
454 100 4.5 Valores
85 30 2.8 Etiquetas de fila * Sumade TranGty Sumade HH JORMAL < XOPER
10 an 03 FOSALESFUIZ GREGOF 464 67 a5 7937
543 an 183 RAMOSIRAZABAL JORC B2 29 a5 46 ABASTECIMENTO
4302 2630 480  LUISHOMERODELGADC %24 a1 a5 5553
DI&Z GALIMDO JMMY AL 554 78 a5 527
CARRANZA PLICON HEC fidd 215 75 286.22% | WILIAM - MAGUINISTA
Total general 4302 48.0 ﬁ
MAESTRO DE UBIC PICK DETAIL Hoja3 Hoja4 Hojal [

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 9. Programacién de despacho Autoservicios KSDEPOR — YOBEL SCM

CITA03.12.18 [

Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Complementos Ayuda  Todos los cambios se han guardado en Drive

—~ o~ T 100% € % .0_ .00 123 calibri 11 B 7 & A <~ H =- 1 -4 % o

—

& B c D E F (£} H | J K L M
coD_cla_[cop Trans [NRO Docum RO_CARGA |F_PROCESO COD_CLIENT | NOM_CLENT DIRECC_CLIEMTE TOT_UNIDAD | ORD_COMPRA cITA, WOLUMEN | pyuenie

= 30 M3

< K51 P1 GOO-0160405705 o|z018-11-20 106-201001250) SAGA FALABELLA 5 & AV, AREQUIPA ESO, JOSE BARD 12:45 MUELLE 15
2 K51 P1 GOD-0160405706 o|z018-11-70 106-201001250) SACA FALABELLA S & AV. AREQUIPA ESO, JOSE BARD 12:45 MUELLE 15
4 K51 P1 GOD-0160405707 o|z018-11-20 307-201001250 SAGA FALABELLA S A CA.MIGUEL DE CERVANTES 304 12:45 MUELLE 15
5 K51 Pl GOD-0160405705 o|zo18-11-20 307-2010012500 SAGA FALABELLA S A CAMIGUEL DE CERVANTES 304 12:45 MUELLE 15
i K51 Pl GOD-016040570% o|z018-11-20 204-2010012500 SAGA FALABELLA S A AV, INDUSTRIAL 3515-3517, IN] 12:45 MUELLE 15
T K51 Pl GOD-0160405710 o|z018-11-20 204-2010012500 SAGA FALABELLA S A AV, INDUSTRIAL 3515-3517, IN] 12:45 MUELLE 15
E K51 Pl GOD-0160405711 o|z018-11-20 312-201001250\ SAGA FALABELLA S A AV.MANSICHE 5/N, EL CORTUD 12:45 MUELLE 15
@ K51 P1 GOO-0160405712 o|z018-11-20 312-201001250 SAGA FALABELLA S A AV.MANSICHE 5/N, EL CORTUO 12:45 MUELLE 15
10| sy P1 GOO-0160405713 o|z018-11-20 208-201001260) SAGA FALABELLA S & AV.CARRETERA CENTRAL NRO. 12:45 MUELLE 15
11 K51 P1 GOOC-0160405714 o|z018-11-70 208-201001250 SAGA FALABELLA S A AV.CARRETERA CENTRAL NRO. 12:45 MUELLE 15
12 K51 Pl GOD-0160405715 o|zo18-11-20 321-2010012500 SAGA FALABELLA S A AV.PORONGOCHE 502 {MALL 4 12:45 MUELLE 15
12 K51 Pl GOD-0160405716 o|zo18-11-20 321-2010012500 SAGA FALABELLA S A AV.PORONGOCHE 502 {MALL 4 12:45 MUELLE 15
14 | ks1 Pl GOD-0160405717 o|z018-11-20 323-2010012500 SAGA FALABELLA S A AVLOS MAESTROS 206-ICA 12:45 MUELLE 15
15 | kss Pl GOD-016040571E o|z018-11-20 323-2010012500 SAGA FALABELLA S A AVLOS MAESTROS 206-ICA 12:45 MUELLE 15
18| gey Pl GOO-0160406342 o|z018-11-22 106-2010012 50\ SAGA FALABELLA 5 A AV. AREQUIPA ESO, JOSE BARD 12:45 MUELLE 15
17 | kst P1 GOO-0160406343 o|z018-11-22 307-201001250 SAGA FALABELLA S & CA_MIGUEL DE CERVANTES 304 12:45 MUELLE 15
13 K51 P1 GOOC-0160406344 o|z018-11-22 204-201001250 SAGA FALABELLA S & AV, INDUSTRIAL 3515-3517, IN] 12:45 MUELLE 15
18| ey P1 SOD-0160406345 o|z018-1132 312-201001250 SAGA FALABELLA S & AV.MANSICHE 5/N, EL CORTUD 22 12:45 MUELLE 15
20| gsg Pl GOD-0160406346 o|zo18-1122 201-2010012500 SAGA FALABELLA S A JR. DE LA UMION M 517 - 537 EE 12:45 MUELLE 15
21 K51 P1 GOO-0160406347 o|z018-11-22 208-201001260) SAGA FALABELLA S & AV.CARRETERA CENTRAL NRO. 70 12:45 MUELLE 15

Fuente: Empresa Yobel SCM
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Anexo 10. Programacion de despacho Retail y Clientes Normales KSDEPOR — YOBEL SCM

(L A I

@

(5]

Citas del 29-11-2018 |
Archivo Editar  Ver Insertar Formato Datos Herramientas Complementos Ayuda Todos los cambios se han guardado en Drive
~ o~ & T 100% - € % .0 .00 123- Calibri -1 B 7 5 A < H =-1-|+-%- o L]

A E c D = F “ = I J K L x
N° F_DATA NRO DE GUIA CODIGO CLIENTE CANTIDAD ZONA TIPO BULTOS [ VOLUMEN (M3)
1 |11/23/2018|GDD-02400236613(11/29/2018| 2:30 | SOLIDEZ EMPRESARIAL S.A. SECOLATO 287 ATOCONGO [ MALETINES 6 0,86
2 (11/23/2018|GDD-0240036621(11,/29/2018| 2:30 | SOLIDEZ EMPRESARIAL 5.4, SECONSM 158 SAN MIGUEL ROPA 11 1,21
3 |11/26/2018|GDD-0240023738%|11/29/2018| 2:30 | SOLIDEZ EMPRESARIAL S.A. SEUMBIOCKEY 25 JOCKEY CALZADD 2 0,36
4 |11/26/2018 | GDD-0240037350(11/29/2018| 2:30 | SOLIDEZ EMPRESARIAL S.A. SEUMBIOCKEY 20 JOCKEY CALZADO 2 0,36
5 |11/26/2018|GDD-0240037351|11/29/2018| 2:00 | SOLIDEZ EMPRESARIAL S.A. SECONIOCKEY 120 JOCKEY ROPA 2 0,22
6 |11/26/2018|GDD-0240037352|11/29/2018| 2:00 | SOLIDEZ EMPRESARIAL S.A. SECONIOCKEY 14 JOCKEY ROPA 1 0,11
7 |11/26/2018|GDD-02400373595|11/29/2018| 2:30 | SOLIDEZ EMPRESARIAL S.A. SEUMBIOCKEY 155 JOCKEY ROPA 3 0,23
8 |11/26/2018|GDD-0240037400|11/29/2018| 2:30 | SOLIDEZ EMPRESARIAL S.A. SEUMBIOCKEY 135 JOCKEY ROPA 3 0,23
g |11/26/2018|GDD-0240037401|11/29/2018| 2:00 | SOLIDEZ EMPRESARIAL S.A. SECONIJOCKEY 6 JOCKEY MEDIAS 1 0,11
10(11/26/2018 | GDD-0240037405|11/29/2018| 2:30 | SOLIDEZ EMPRESARIAL S.A. SEUMBIOCKEY 21 JOCKEY GUANTES 1 0,11
11(11/26/2018|GDD-0240037413|11/29/2018| 2:00 | SOLIDEZ EMPRESARIAL 5 A, SECONIJOCKEY 53 JOCKEY CALZADO ] 1,08
12(11/26/2018|GDD-0240037414|11/29/2018| 2:00 | SOLIDEZ EMPRESARIAL 5.A. SECONIJOCKEY 55 JOCKEY CALZADO 10 1,2
13(11/26/2018 | GDD-0240037430|11/29/2018| 5:30 | SOLIDEZ EMPRESARIAL 5.A. SEHAAMIOCKEY 15 JOCKEY CALZADO 3 0,36
14(11/26/2018 | GDD-0240037432|11/29/2018| 5:00 | SOLIDEZ EMPRESARIAL 5.A. SESTEJOCKEY 34 JOCKEY CALZADO 4 0,48
15(11/26/2018 | GDD-0240037433|11/29/2018| 5:00 | SOLIDEZ EMPRESARIAL 5.A. SESTEJOCKEY 23 JOCKEY CALZADO E] 0,36
16(11/27/2018 | GDD-0240037628|11/29/2018| 2:30 | SOLIDEZ EMPRESARIAL 5.4, SEUMBMEGA 14 MEGAPLAZA | CALZADD 2 0,24
17(11/27/2018 | GDD-0240037629|11/29/2018| 2:30 | SOLIDEZ EMPRESARIAL 5.4, SEUMBMEGA 11 MEGAPLAZA | CALZADD 2 0,24
18|11/27/2018|G00D-0240037630|11/29/2018| 2:00 | SOLIDEZ EMPRESARIAL 5.A. SECONMEGA 101 MEGAPLAZA [ MALETINES 1 0,11
19(11/27/2018 | G00D-0240037631|11/29/2018| 2:30 | SOLIDEZ EMPRESARIAL 5.A. SEUMBMEGA 175 MEGAPLAZA ROPA 2 0,23
20(11/27/2018|G0D0D-0240037632 11/29/2018| %:00 | SOLIDEZ EMPRESARIAL 5.4, SECOMMEGA il MEGAPLAZA MEDIAS 1 0,11
+ = SOLIDEZ CLIENTES

Fuente: Empresa Yobel SCM
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Anexo 11. Indicador de % de pedidos despachados y realizados al cliente final.

FECHA DE
DESPACHO:

supply
chain
management

yobel

KSDEPOR
081222

o=

AUTOSERVICIO

RETAIL

PEDIDOS DESPACHADOS
PEDIDOS REALIZADOS

% PEDIDOS NO REALIZADOS

% DE SERVICIO REALIZADO

210
326
536

7%

93%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

mSeriesl

% ENTREGAS

%

% PEDIDOS NO
REALIZADOS

92

%

% DE SERVICIO REALIZADO

83%

TOTAL M3

CANT- MOVIL

51.65
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Anexo 12. Validacion de los instrumentos de medicion a través de juicio de expertos.
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