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Resumen

El presente estudio tiene como objetivo realizar una gestion de almacenes dentro
de la ferreteria Inversiones Gander E.I.R.L. para disminuir el tiempo del proceso del
servicio al cliente. La ferreteria no cuenta con una gestion de almacenes lo que ha
generado demoras en el momento de la entrega del producto. El tipo de estudio es
aplicado, pre-experimental, donde através de un diagrama de espina de Ishikawa,
se identifico las causas que ocasionan los problemas de la ferreteria. A través del
registro de todos los productos con los que cuenta la empresa se realizé la
clasificacion ABC del inventario, para cada producto y asi para cada familia de
articulo, determinandose que los articulos de electricidad, carpinteria, seguridad y
PVC productos que pertenecen a la clase A representan el 72% de las ventas, a
los cuales se hall6 su lote econdmico, para eliminar el desabastecimiento. Se ubico los
productos de acuerdo a su clase y para finalmente establecer y disefiar el nuevo
proceso de atencion para observar la mejora. La clasificacion ABC permite reducir
el tiempo de ubicacion de los productos y mejorar el tiempo del proceso de atencion

al cliente, reduciendo el tiempo de 11.5 a 6.5 minutos.

Palabras clave: Atencién al cliente, Clasificacion ABC, Gestion de almacenes.



Abstract

The objective of this study is to carry out warehouse management within the
hardware store Inversiones Gander E.l.R.L. to reduce the time of the customer
service process. The hardware store does not have warehouse management, which
has generated delays in the delivery of the product. The type of study is applied,
pre-experimental, where through an Ishikawa spine diagram, the causes that cause the
hardware store's problems were identified. Through the registry of all the products
that the company has, the ABC classification of the inventory was carriedout, for
each product and thus for each family of article, determining that the electrical,
carpentry, security and PVC articles that belong to the Class A represents 72% of sales,
for which their economic lot was found, to eliminate shortages. The products were
located according to their class and to finally establish and design the new service
process to observe the improvement. ABC classification allows you to reduce product
location time and improve customer service process time, reducing time from 11.5

to 6.5 minutes.

Keywords: Customer, classification ABC, Warehouse Management.



INTRODUCCION

La organizacion efectiva de los almacenes en una ferreteria juega un papel
crucial en la eficiencia del servicio al cliente. Mantener un inventario ordenado y
actualizado facilita la ubicacion rapida de los productos solicitados, lo que se
traduce en una atencidon mas agil y satisfactoria para los clientes. Ademas, una
gestion o6ptima del espacio de almacenamiento y un control detallado del
inventario ayudan a prevenir retrasos en la preparacion de pedidos y garantizan
que los productos estén siempre disponibles cuando se necesiten. En sintesis,
una gestion eficiente de almacenes contribuye significativamente a agilizar el
proceso de atencion al cliente y mejorar su experiencia en la ferreteria (Abbasi,
et al, 2018).

La forma en que se manejan los almacenes en una ferreteria no solo afecta el
tiempo de atencion al cliente, sino que también se relaciona con varios Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS). Por ejemplo, al mejorar la infraestructura y la
logistica, se contribuye al ODS 9, que promueve la industria, la innovacion y la
infraestructura. Esto implica que un flujo de productos mas eficiente facilita una

atencion al cliente mas rapida y satisfactoria (Arias, et al, 2016).

Ademas, una gestién responsable de los almacenes ayuda a reducir el
desperdicio y a usar los recursos de manera mas eficiente, lo que concuerda con el
ODS 12 de produccion y consumo responsables. Esto es crucial en una
ferreteria, donde el manejo adecuado del inventario y los productos puede ser

fundamental en términos de sostenibilidad y eficiencia (Carrefio, et al, 2019).

La creaciéon de empleo y el estimulo al crecimiento econdémico sostenible también
estan en juego, en linea con el ODS 8. Una gestion eficiente de almacenes puede
generar mas oportunidades laborales y mejorar la productividad en la cadena de
suministro, lo que, a su vez, beneficia a la economia local y regional. Ademas, al
reducir los tiempos de espera y mejorar la accesibilidad a productos y servicios,
la gestion de almacenes en las ferreterias contribuye al ODS 11 de ciudades y
comunidades sostenibles. Esto se traduce en una experiencia mas fluida y
conveniente para los clientes, al tiempo que minimiza los impactos ambientales
negativos. Finalmente, fomentar alianzas y colaboraciones entre empresas,

proveedores y otras partes interesadas para mejorar la gestion de almacenes



puede ser clave para alcanzar estos objetivos de manera integral y coordinada,
en linea con el ODS 17 de alianzas para lograr los objetivos (De Alba, et al,
2020).

Los problemas vinculados a la gestion de almacenes y su repercusion en el
tiempo dedicado a atender al cliente en una ferreteria se manifiestan en diversos
aspectos cuantitativos que afectan directamente la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente. Por ejemplo, se observa que los clientes invierten unos
10 minutos en promedio buscando un articulo especifico en la ferreteria debido
a deficiencias en la gestion de los almacenes. Esto no solo resulta molesto para
los clientes, sino que también alarga el tiempo de atencion y reduce la eficiencia del

personal (Delgado, et al, 2019).

Ademaés, hay un alto porcentaje de errores en los pedidos, con aproximadamente
un 5% de los pedidos preparados que contienen errores debido a problemas en
la administracion del inventario y la ubicacién de los productos en el almaceén.
Estos errores no solo generan insatisfaccién en los clientes, sino que también
conllevan costos adicionales para su correccion y para reemplazar los productos
incorrectos. Otro punto a considerar es la rotacion de inventario, que esta por
debajo del estadndar de la industria, indicando una gestion ineficaz de los
almacenes y una posible escasez de productos para los clientes, o que afecta

tanto las ventas como la experiencia del cliente (Ibafiez, 2019).

Ademas, se calcula que la ferreteria pierde alrededor del 8% de sus ventas
mensuales debido a la falta de disponibilidad de productos en el almacén, lo que
impacta directamente en los ingresos del negocio y en la satisfaccion del cliente. Por
altimo, los clientes experimentan largos periodos de espera en el punto de venta,
con un promedio de 15 minutos en la fila debido a demoras en la preparacion de
los pedidos causadas por una gestion inadecuada de los almacenes. Estos
tiempos prolongados de espera no solo generan insatisfaccion en los clientes, sino
que también reducen la eficiencia operativa, af ectando negativamente la

percepcion general de laferreteria (Lozano, 2020).

Segun la informacién obtenida de la base de datos de la cAmara de comercio,
hoy en dia hay mas de 2000.00 ferreterias en nuestra region, entre las cuales la

mayor parte no cuenta con un sistema de monitoreo, lo que significa que el



dispositivo no puede crecer en el marco del equilibrio y la estructura. Durante
una epidemia, una de las cosas mas importantes que mantiene a las
organizaciones en marcha es su competitividad. Para ello, las empresas deben
mejorar significativamente sus practicas, lo que inevitablemente requiere la

colaboracion de todos sus miembros de la unidad estructural (Morales, 2022).

En nuestra zona las empresas no prestan atencion a mejorar el sistema de
check-in y check-out, son ruidosas y monétonas Yy tienen la costumbre de ir hasta
el final. Los depdsitos son siempre empresas modernas, que estan integradas y
cuentan con un sistema de separacion, empresas que hoy en dia cuentan con
mayores oportunidades a nivel nacional para prestar servicios a diversas

instituciones u organizaciones en el Peru (Pérez e Higinio, 2018).

Las empresas que aun mantienen el mismo sistema complejo a menudo causan
demoras o conflictos para obtener algo aceptable o para obtener un servicio, lo
gue hace imposible crear un servicio Unico para crear un crecimiento equilibrado
anico en la regién. Si revisamos correctamente cOmo surge una empresa, cOmo
funciona, cual es su manejo y cdmo se posiciona, entendemos que la base de
cualquier organizacion es el saber usar lo que tiene, como se hizo parte (Salazar,
2019).

La logistica es un recurso muy importante para cualquier organizacién y una
buena gestion logistica le permite a la organizacion realizar sus operaciones y
lograr mejores resultados. Algunas unidades de negocio proponen mejorar la
gestion de su diversidad de inventario para poder compatibilizar mejor sus
mercancias, saber qué tienen, qué les falta o no tienen en stock y asi de manera
eficiente. Mejoran la actividad economica y se esfuerzan por encontrar
soluciones que satisfagan las necesidades mas altas y mas bajas de sus clientes
(Sanchez, et al, 2018).

Estas busquedas constantes son suficientes para mejorar su rendimiento,
haciendo méas adecuado su sistema de almacenamiento, notando los beneficios
qgue trae. Si bien algunas empresas estan actualizando sus modelos de stock,
algunas empresas no tienen prisa por mejorar o actualizar sus sistemas de

desplazamiento, provocando serios problemas en la importacion y venta,



aumentando los costos y aumentando significativamente el numero de

compradores (Watson, 2020).

Cualquier organizacién que se ocupe del pago y pedido de bienes finales; y uno
de tus objetivos es criar una pequefia cantidad de peces, imagina un excelente
manejo logistico que sea adecuado como un arma necesaria en el viaje, y deja

gue todas las unidades ganen y complazcan alos compradores (Torres, 2019).

Marin (2000) para poder tener una excelente gestion de inventarios, se
investigan las causas potenciales en los procesos de planificacion, técnicos,
culturales y de documentacion que pueden ser la causa de un mal desempefio y un
disefio de flujo de materiales menos aceptable; nos dificulta la entrada a nuevos
mercados y la sostenibilidad de nuestras adquisiciones, porque reduciria su
competitividad, porque muchas empresas en todos los sectores industriales hoy
en dia estdn muy preocupadas por su conocimiento de la anarquia de inventario,
y esto genera altos costos, activos de consumo y el empleo, por lo que debe ser
bueno para las ventas porque de lo contrario afectara a otros departamentos de
la empresa como compras, comercial y compras, y afecta indirectamente a la
entidad més destacada, el cliente; La gama de productos sufre debido a un
almacenamiento inadecuado, ya que el tiempo de entrega aumenta debido a la

mala gestion.

En la actualidad Inversiones Gander E.I.R.L., no tiene un inventario de todos sus
productos, ni el mas minimo registro de sus precios para poder brindar un buen
servicio al cliente. Cuando se solicita algun producto, los trabajadores del
almacén pierden tiempo al ubicar estos, ya que no tienen una ubicacion
designada y el espacio se encuentra copado por cosas innecesarias, lo cual

genera demoras en el despacho y en consecuencia una mala atencién al cliente.

La empresa tampoco cuenta con una politica de almacenaje, siempre estan
ubicando los productos o amontonandolos en un solo lugar, no consideran el
deterioro que puede ocasionar ubicar un producto pesado sobre otro fragil, esto
genera pérdidas y elevados costos que ya no se pueden recuperar, ya que los
almaceneros solo desechan estos y no hacen un reclamo al proveedor, ya que
se pierde las garantias del producto por ser los mismos trabajadores los

causantes de sus dafios. Cuando llegan los productos que se solicitan a los



proveedores, no se verifican y siempre lo ubican bajo su criterio, existiendo asi
un desorden en el sistema de almacenaje, tampoco registran lo que llega o sale, por

lo tanto, no se puede llevar los ingresos y egresos diarios de la entidad.

La organizacion no tiene prisa por familiarizar a sus empleados con el valor de
un buen sistema de almacenamiento, para crear conciencia en ellos, de que el
entorno donde trabajan debe estar bien definido, y que deben trabajar de manera
eficiente. Tampoco tienen en cuenta en que toda empresa se crea para brindar
una satisfaccion al cliente. Los altos mandos de la empresa se han enfocado en solo
ejecutar sus obras mediante terceros, sin tomar en cuenta los recursos conlos
que cuentan y asi poder reducir costos, a raiz de esto se genera todos los
problemas que hoy en dia tiene la ferreteria, un desorden grande y una falta de

coordinacion entre los agentes involucrados.

La empresa no cuenta con un diagrama que describa las operaciones que se
dan dentro del proceso de atencion al cliente, ocasionando que los trabajadores
solo trabajen empiricamente, de manera que dejan de hacer un correcto proceso de
atencion, perjudicando la imagen de la entidad. Como cada producto no tiene un
lugar designado, se tienen tiempos elevados en busqueda, es aqui donde radica
el principal problema de que no se dé un buen servicio, tampoco saben que
producto tiene mas salida o mas importancia dentro del almacén, a causa de
esto se hacen pedidos innecesarios cada semana, ya sea por la falta de

coordinacion, criterio y comunicacion entre las otras areas.

Como no hay ventas grandes durante la semana, no abren la ferreteria y solo se
dedican a llenar facturas o hacer pagos, el no abrir la ferreteria genera pérdida
de clientes y obviamente una disminucion de ingresos extras a la empresa.
Anteriormente la empresa abastecia los productos a las diferentes obras que se
ejecutaban, hoy en dia la empresa busca terceros para poder cubrir la demanda que
falta, se perdi6 la conexion directa con el principal abastecedor por diferentes
causas, como: la falta de confianza, la falta de registros, el bajo rendimiento de

algunos trabajadores y el nivel de importancia de los duefios.

Este trabajo se centra basicamente en la ubicacion de los productos existentes
dentro del almacén, los cuales no estan registrados y no tienen un lugar

especifico en el mismo. Las fallas que se dan dentro del almacén, es porque no



existe una politica de almacenaje y porque no se han planteado una mejora para
el sistema que tienen de realizar su trabajo. Los productos que tienen un
movimiento mas intenso no estan ubicados cerca a la salida, lo que hace que su

movimiento demande mas tiempo y ocurran demoras en la atencion.

El personal solicita cantidades de algunos productos que no son necesarios para
cubrir la demanda que se tiene, ya que no existe una cifra exacta para saber
cuanto pedir, esto genera que se pidan productos que existen dentro del almacén
y se aumenten su tamafo en este, dejando de lado los productos que tienen
mayor salida y que se necesitan cubrir para no originar el desabastecimiento en
la ferreteria. No se han ocupado en revisar lo que hay dentro de las cajas sin
detalles, para tener el inventario total de todo y poder asi registrar las cantidades

exactas para realizar los pedidos que en verdad se necesitan.

Las principales causas que se generan en una mala atencidén al cliente son: no
tienen una buena ubicacion de sus productos, los productos se almacenan segun
los requerimientos y demandas. Motivos de las bajas expectativas de los
clientes: a cada producto no se le asigna un lugar, los productos se almacenan
de acuerdo con la disponibilidad del lugar y los deseos del propietario de la

tienda.

El objetivo general fue realizar la Gestion de almacenes en la Ferreteria
Inversiones Gander E.l.R.L para disminuir el tiempo del proceso de atencién al

cliente.

Mientras que los objetivos especificos son diagnosticar la actual situacion de la
empresa para determinar los factores que influyen en la problematica. Disefiar el
procedimiento de la atencién al cliente. Determinar el tiempo inicial del proceso
de servicio al cliente. Registrar y clasificar los diferentes productos de la
empresa. Determinar el tiempo final del proceso del servicio al cliente. Evaluar

los tiempos de atencion al cliente del proceso de servicio.

Es preciso mencionar el apartado de investigaciones previas referentes a la

investigacion:

A nivel internacional se tuvo la investigaciéon de Lagos y Cantor (2008),

“Propuesta para la implementaciéon de un sistema digital en la gestién de



almacenes de MERCANTIL DE CONFECCIONES LTDA. MERCO?, la principal
imprecisién de este estudio es brindar un sistema -sistema basado. sobre Un
buen sistema de seguridad de inventario para estandares de memoria para
determinar como se integra cada factor que interviene en el par de inventario, las
especificidades de la planificacion de inventario, analisis general de desarrollo
de inventario, indicadores de gestion de inventario, sistemas de planificacion y
policia de inventario, indicadores contables y de seguridad que permitan
Mercantil de Confecciones Ltda organizacion para mejorar la separacion de
procedimientos para representar mejor a su organizacion. La observacion lleva
a concluir que la objetividad asociada a la metodologia del método se cumple
porgue si se analiza las compras, es posible comprobar la cantidad existente,
devoluciones existentes y beneficios. para varios proveedores Se observan las
posibilidades de pedido de equipajes y mercancias, la debilidad de los cambios

de stock en la organizacion.

En Venezuela, Mongua y Sandoval (2009), “Propuesta de un prototipo de
almacén para la reforma del ciclo logistico de una distribuidora de piensos con
sede en Barcelona Anzortegui’, un modelo homogéneo de esta vision es
proponer un modelo de almacén que facilite la situacién. Logistica circular,
distribuidora de productos de pasteleria en Barcelona, vive en Anzoategui. Este
estudio concluyé que para evaluar los problemas de los distribuidores de
confiteria en CONFISUR CA, se indica un uso mas amplio de meétodos de
clausura de datos como la encuesta directa, las entrevistas no estructuradas y la
investigacion flexible. El interior es de 2 plantas; es decir, a escala plana, la
empresa se caracteriza por una falta de concrecion en relacion con las politicas
de justicia y una falla mas bien hexagonal de policia administrativa. El cliché
burséatil propuesto es que el grupo de productos basicos analizado por EOQ tiene
una temporada de parada para que se puedan ejecutar todas las instrucciones
comerciales y los intercambios de productos basicos. También se destaca que

el dictamen del estudio fue adelantado por la direccion de CONFISUR CA.

En Lima, Peru, Goicochea (2009), “El Sistema de Control del Almacén de
Productos Terminados de una Empresa de Maquinaria Metalica”, cuya

neutralidad es la reducir los reclamos por pedidos inconclusos, en pocas



palabras, aumento de la produccién enviada desde el almacén franquista al
comprador, por cantidad Divide el stock en partes. Concluyé que al mejorar la
implementacion del manejo de inventarios se han logrado niveles de servicio del
98% y 100%, lo que claramente compenso los resultados pasados y aseguro
hipétesis general, asi como la capacidad de las instituciones neutrales

relacionadas.

En Lima, Peru, Moreno (2009) crea “Propuestas para mejorar el negocio de los
sistemas de gestion de almacenes de los operadores logisticos”. Una esterilidad
importante es profundizar y ofrecer una compensacion efectiva por una buena
gestién y agencia de los sistemas logisticos a través de una buena gestién de
almacenes. Concluy6 que las sugerencias que hizo le permitieron superar sus
debilidades identificadas en cada uno de sus procesos de recoleccién de datos.
Pero requieren la gestién de todo el individuo, no sélo el grado de eficiencia,
nuevamente el nivel mas alto es la burocracia, porque su principal
responsabilidad es mantener estas mejoras y no perderlas con desviaciones

dramaticas, como en casos anteriores, ridiculas.

En Chimbote, Rodriguez (2013); en su trabajo licenciado “CHIMBOTE-2013
Sistemas de distribucion fisica en agregados siderurgicos y su buena relacion
con el cliente” concluye que en cuanto a los resultados en bolsa, incluyendo el
namero de captaciones en nuestro sistema estructurado, mejoraria
significativamente si introdujéramos un nuevo producto precio y proceso de
entrega; todavia usa tecnologia para enviar documentos en formato digital para
que los bienes y documentos se puedan recibir sin problemas. En cuanto al
tiempo, nosotros como clientes también podemos notar que, por compromisos y
cambios de oficina, el stock no se recibid correctamente, no se tuvieron en

cuenta las pautas del lote enviado y la mercancia se dafo, producto del transito.

En la ciudad de Huaraz, Garcia (2011), “Herramientas y Técnicas para una
buena Gestién de Entrega del Proyecto Constructivo HUARAZ”. El objetivo para
desarrollar buenas técnicas y herramientas para tener un mejor sistema logistico del
almacén, es evaluar y seleccionar diversos productos para definirlos, tomando
las decisiones adecuadas antes del periodo de construccion. Concluyé que los

beneficios de monitorear el desempefio de los proveedores aseguran su



cumplimiento y por lo tanto el tipo, costo, sesidon y alcance de sus actividades.
Por lo tanto, se propone un cambio de tres pasos: la definicion de criterios y
escalas de calificacién que recojan informacion sobre el alcance y la evaluacién
del desempefio. Esta solicitud tiene dos propdsitos: subsidiar la mejora de un
buen desempefio de nuestros proveedores durante el programa y brindarnos
soluciones importantes para tener en cuenta al seleccionar proveedores para
trabajos futuros. Cabe sefialar que nuestras decisiones de entrega son producto
de nuestro disefio, planificacion y construccion. La despensa se fija en las dos
primeras fases para minimizar las decisiones de "ultimo momento" durante el
colgado. Esto evitara retrasos y altos costos de nuestro trabajo. Una excelente
linea de suministro consta de buenos términos que directa o indirectamente solo
tiene un objetivo, el cual es satisfacer a los clientes. Cuando decimos cadena
alimentaria, nos referimos a los multiples agentes que la componen, uno de ellos
es el proveedor, quien juega un papel muy importante, pues de €l depende todo
el cumplimiento o elaboracion de cualquier producto. Si un comprador en
particular requiere un producto terminado o alguna inversion para hacer el
articulo, debe hacerlo con proveedores que envien a tiempo, y para esto debe
seleccionar y estar feliz de tratar con todos los proveedores. De una forma u otra,
hablamos directa e indirectamente de tres flujos fisicos en una cadena de

suministro, y son: flujo de material, de informacion y de cuerdas.

Segun Teobaldo, es sabiduria convencional y rutinaria hacer un buen uso de
nuestra cadena de suministro, saber como usar para poder controlar estos
intercambios, de una forma en que coordinamos todo el sistema y usamos
estrategias a través de las funciones comerciales internas. y fuera de la
organizacion, asi como a través de las organizaciones involucradas en toda la
cadena de suministro, en un plazo de diez afios mejoraremos sus operaciones y
todo el sistema de suministro. Basicamente, todas las actividades que componenel
anillo de acaparamiento estan encaminadas a la recepciéon y homenaje de un
anico cliente. Para enfatizar, todas estas actividades incluyen, pero no se limitan
a, procesamiento, mercadeo, operaciones, finanzas, servicio al cliente y
colocacion de un determinado articulo nuevo, ya que también se ingresan en el

sistema de registro.



Segun Ballou (2004), dice que las cadenas alimentarias son equipos de
actividades funcionales como el delivery, etc.; Reiter6 muchas veces la riqueza
de este canal de pasiéon através del cual nuestra materia prima es transformada en
nuevo producto terminado y agregan valor a los consumidores. Ver materias
primas y todo lo relacionado. A menudo no estan en la misma ubicacién, y los
canales de impulso son una serie de operaciones en una industria donde las
acciones de compra se repiten varias veces antes de que el producto llegue a la

ubicacion de tu tienda.

Cuando los bienes usados son luego devueltos o reciclados en el canal de
suministro, el transporte se repite nuevamente, en un orden inverso. Cuantas
veces se ha interrumpido nuestra cadena de proveedores porque no hubo tiempo
para una solucion, o cuantas veces se ha estancado el sistema porque nadie ha
tomado la decision de pagar o pagar. Muchas empresas posponen este sistema

porque Su gerencia no coopera entre si, lo que hace que este angulo se amplie.

Es todo un proceso poder hacer efectivo nuestra toma de decisiones ya que solo
depende de los humanos porque son espias en el sistema y pueden elegir qué
decisiones y pueden tomar en cada una de las aéreas. Existen muchos temas
involucrados, como sentimientos, comportamientos, habilidades, suposiciones,

vergienza, etc., que son dificiles de cuantificar y mejorar.

Esta intensidad es igualmente importante, y dado que estamos hablando solo de los
tres flujos mas comunes, salida de dinero, intensidad de informacion,desperdicio
de material, no se deben plantear, pero se debe tener en cuenta quela efectividad
de todos ellos depende de si la severidad de la decision. Por lo tanto, para tener
una comprension clara del concepto, se debe preparar documentacion, realizar
diagnosticos y asi poder mejorar nuestra toma de decisiones y obtener
resultados exitosos. El trabajo alternativo limitado a veces interrumpe las

actividades en el cobertizo.

Segun Garcia (1989), los gerentes objetivo de las empresas deben tener buenos
riesgos de capital para financiar sus actividades, utilizar el dinero para sostener
la transformacion de su organizacion, recompensar a sus diversos proveedores

y empleados y recibir avisos. buenos resultados para el creador del dispositivo.
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La aceleracion del efecto caja y el nivel de actividad de los activos son la base
de las operaciones logisticas. Incluso establece el desbordamiento de
documentos en el intercambio de datos de transacciones, el estado del inventario
entre miembros/socios de la cadena de suministro (por arquetipo: prondstico de
ventas/compras, plan de campafia, pedido de importacion, estabilidad del
pedido, aceptacion/crédito del pedido, documentos de inventario, Documentos
de envio, facturas, requisitos de pago y ejecucion). Actualmente, tales

filtraciones se basan en sistemas electronicos.

Segun Martinez (2009) la planificacion y el desacoplamiento se refieren al
establecimiento de objetivos para lograr esos objetivos y examinar los resultados
logrados y compararlos con los resultados ya logrados para calcular la
compensacion ya lograda, veremos si la planificacion da un buen resultado y, en
caso afirmativo, intentaremos mejorar la planificacion y tomar medidas

preventivas mas estrictas.

En este caso, la planificacion y la policia militar deberdn mejorar varios procesos,
a saber, adquisiciones, adquisiciones de fabrica, clasificacion de pedidos y
planificacion de recursos. Para obtener la informacion correcta, se debe aceptar
la base de datos para que contenga lo que realmente se debe hacer con los

actores involucrados en la cadena alimentaria.

Tostado (2009), define la gestion de almacenes como un cambio en cualquier
equipaje, materia prima, producto terminado o semielaborado, etc. recepcion,
almacenamiento y traslado en el galpon hasta el final del consumidor. La buena
organizacion de los almacenes se utiliza Unicamente para poder reducir costos
y aplicar un servicio excelente al cliente, con una mejor separacion de
mercancias, métodos de transferencia introducidos, eficiencia de pedidos, se

reducird el tiempo de ilusion y asi se llegara a mas clientes.

Un almacén es fundamental en cualquier regién porque es el lugar o entorno
fisico de la cadena alimentaria donde se almacenan las mercancias. Sus
tamafios o dimensiones serviran de las mercancias y cantidades a almacenar.
Este equipo de servicio, tanto en una empresa sintética como en una
organizacion comercial, tendrd turnos, separaciones y actividades limitadas en

el tiempo, como el almacenamiento de materiales y productos.
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Arrieta (2011) la gestion y organizacion de un buen almacén depende de varios
factores, como el tipo de mercancias almacenadas, la precision de la industria,
los horarios de entrega, el bombeo y el disefio. El regimiento brindara un servicio
efectivo al realizar las siguientes funciones: Recibir a los miembros del equipo.
En la técnica hay que buscar la mejor interpretacion flamenca del sujeto,

reflejandose el prestigio en la altura y superficie de la técnica.

Cada barrancén es diferente. Por lo tanto, es necesario crear mecanismos para
clasificarlos. Algunos de los parametros por los que se clasifican son: por su
afinidad para ganar calor, por su ubicacién, por el instrumento que almacenan,
por su zona de automatizacion, por sus limites. De acuerdo con sus reglas de
reproduccion. De acuerdo con la relacion con la tasa de extraccion, las materias
primas en el almacén se utilizaran para cambiar el horario. Los almacenes
intermedios son aquellos que actian como amortiguadores entre los diferentes

niveles de produccion de productos.

El propésito del almacén de recogida y entrega es proporcionar al usuario
productos terminados y ordenarlos absolutamente. De acuerdo con su recinto
dividido en almacenamiento interno, cada articulo se almacena junto con el
almacén de productos terminados para evitar su dafio por cualquier entrada
atmosférica, de modo que la falta de temperatura y claridad y la falta de
condiciones de almacenamiento en destruccién abierta o liberada pueden ser
prevenido Cualquier equipo que consista en espacios separados por barreras,
marcados con vacantes o0 numeros, letreros pintados, etc. Y quédate solo con
productos que no requieran alimentos, no un infiltrado atmosférico

multimillonario.

Desde el transbordo hasta los equipos que se almacenaran utilizando varios
tipos de almacenes, por modelo, almacenes de menaje, se pretende abstraer los
muebles en unidades de impulso y de techo, cada vez mayores para adelantar
la inversion total del vehiculo, logrando asi su secuestro econémico. Si el
almacenamiento a granel esta vacio, debe estar en o cerca del punto de
consumo perturbado. Las herramientas de almacenamiento deben ser faciles de
transportar y almacenar. Su contenido debe medirse rapidamente, sus orificios

deben ser ajustables y acoplados al dispositivo de secuestro. El almacenamiento
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de liguidos es un medio diferente de abundancia, puede transportarse incluso a

través de tuberias de diferentes tamafos.

El almacenamiento de flatulencias requiere que se observen medidas especiales de
seguridad al combinar la resistencia o inflamabilidad de los fragmentos, ya que
son los més peligrosos en términos de rotura y dafio. Después de la
demarcacioén, se dividen en almacenes centrales y almacenes regionales. El
almaceén central esta ubicado lo méas cerca posible del centro de recoleccion y

esta listo para manejar o asegurar envios grandes.

La eleccién del almacén central o regional dependera del soporte de costos del
departamento de GST y de la empresa. Asimismo, de inventarios de bajo valor
0 costos extaticamente altos, por estas razones se utilizan almacenes
regionales. Por el contrario, por el valor de la mercancia, el precio de techo es
superior y estan destinados a disfrutar del almacén central. En cualquier caso,
hay formas de calibrar mejores opciones. Dependiendo de la disponibilidad, las

tiendas se dividen en las siguientes categorias:

Como centros de cumplimiento, todos los almacenes reciben inventario de varios
clientes y lo combinan para asi poder enviarlo a un solo cliente. Un centro base
reduce los costos porque usa eficientemente sus elementos de capacidad al
combinar bienes para reducir el nivel de inventario del comprador. La unidad
siempre se separard al combinar la entrega central, ya que esto reducira el trafico
o el tiempo perdido al recibir pedidos. Como resultado, los proveedores podran

preparar de manera competente las entregas JIT.

Segun Lopez, los nucleos disyuntivos tienen una funcion de centro de posicion
inversa. Acepte aportes de un pequefio numero de proveedores para atender a
multiples clientes con diferentes necesidades. Reducen la cantidad de contactos
que el fabricante tiene con el cliente y los pasos que el cliente simplemente debe

completar juntos

Cooper y Kaplan (1999) el concepto ABC divide los articulos en articulo A,
articulo B e inventario C. Los bienes A son los que cuestan mucho, porque se
los considera importantes, porque tienen mayor ilusion, porque su requerimiento es
la renta, y siempre tienen una ventaja permanente, de hecho, se demandan con

mayor frecuencia.
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Se generaron mayores ingresos por envios anteriores, las primas de periodo
(tiempo del suscriptor) son muy generosas; por lo tanto, cubren el 20% de la
condicién de stock, hasta el 80% del valor de stock; y recomendados si son una
necesidad semanal. No deben ser anticuados, monoterapia, y deben
almacenarse cerca de medios de transporte o atracciones. Los stocks B indican que
siguen siendo importantes, pero son criticos y no habra complicaciones enla

produccion futura.

Por lo general, incluyen el 30 % del informe de inventario y hasta el 15 % del
inventario consolidado en negrita. Estas unidades tienen los articulos mas
recientes en la clase A, y se recomienda que los articulos de pedido semanal

sean clases comunes, de almacén y de herramientas.

Posicion C, por lo general de bajo precio, altamente competitiva y facilmente
disponible; son menos quisquillosos y tienen menos adornos que los articulos de
categoria B; normalmente representan el 50% de los registros de inventario,
ascienden al 5% del inventario total y consisten en una gran cantidad de
unidades, un pequefio porcentaje de las ventas, algunas de las cuales deben

identificarse por clasificacion y categoria de servicio.

Pero, en general, los bienes representados por los compradores ya deberian ser
eliminados de la clasificacion y no justifican los esfuerzos de alegoricos, es decir.
Se recomienda un pedido mensual o bimensual, deben ser reducidos,

mantenerse altos y separados del trafico ya que no son de mucho interés.

Fucci (1999), concluyd que los productos pertenecientes a la categoria A
representan el 80% de las ventas y solo el 20% de las mercancias. El inventario
de B es el 15% de las ventas y el 30% del inventario, y el inventario de C es el

50%. el producto final y el 5% de las ventas.

Da esta definicion, concluimos que el servicio al comprador se especifica para
recursos unitarios. Cuando miramos los cambios en los deseos del comprador,
nos daremos cuenta de que durante todos los pasos que damos, cuando
podemos proponer cambios, encontraremos que hay algunos errores en estos

cambios.
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Este tipo de servicio generalmente se brinda en un almacén o centro de
distribucion donde se procesa al cliente, se prefiere el material o articulo, se
empaca y se envia a la direccion correcta y hay poca logica en el sistema. La

clave del éxito es el servicio al cliente.

Sobre Arrieta (2010); distintas formas de participacion en la atencién al cliente,
como clientes, estibadores, nada mas que embarcaciones unipersonales, apoyo
material, glamour. Los clientes que tienen mas contacto con las personas son
las que no se dan cuenta de la diferencia cuando interactuan con los clientes
mientras brindan el servicio. Bustos y Chacén (2007), debido a que estos
inventarios suelen ser una inversion significativa, las decisiones sobre la
cantidad de inventario son importantes. Unas herramientas utilizadas para

estimar la cantidad de pedido Optima para articulos son los inventarios.

La Schroeder (2012), la parte del saldo de la compra es la cantidad de pedido
fija académicamente popular, en otras palabras, cuando el inventario cae a un
nivel predeterminado, segun lo calculado. Muchas empresas utilizan esta l6gica
para respaldar las decisiones de compra. Habra muchas cosas por las que orar
en estas decisiones, porque el resultado final es saber cuanto orar. El precio del
pedido del comerciante esta relacionado con todo el desarrollo comercial y el
almacenamiento del articulo en cuestién. Ademas, el propdésito del componente
de depreciacion o transaccién es minimizar los costos totales incurridos en
relacion con esta adquisicién; es decir, el costo de ejecutar la aplicacion mas el

costo de proporcionar el inventario.

Finalmente, se planted que la hipdtesis alterna de la investigacion es que la
Gestion de almacenes disminuird el tiempo del proceso de atencion al cliente en la

Ferreteria Inversiones Gander E.I.R.L.
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Il. METODOL OGIA

El presente estudio fue de tipo aplicado, pues esta esta investigacion tiene como
objeto el estudio de un problema destinado a la accién, por su parte, concentra
su atencién en las posibilidades concretas de llevar a la préactica las teorias
generales, y destina sus esfuerzos a resolver las necesidades que se plantean

la sociedad y los hombres (Baena, 2017).

La presente investigacion se realizd con un disefio experimental, en una
clasificacion pre-experimental. Una volatilidad especifica tiene un protector
vacio, usamos un atajo (G) para usar cuadrupedos (gestion de inventario) para
medir su objetivo para los adictos a la volatilidad (tiempo de desarrollo esperado

para los compradores), usamos la consulta previa y verificamos usando pruebas.

Disefio pre experimental

G 01—>X —>Oz

Donde:

G: Grupo de estudio

O1: Tiempo inicial de atencion

X: Aplicacion de Gestion de Almacenes.
02: Tiempo final de atencién

Las variables en el presente estudio fueron: Gestion de Almacenes y Tiempo de
atencion al cliente, siendo la primera la variable independiente y la segunda la

variable dependiente respectivamente.
Variable independiente: Gestion de almacenes

Definicion conceptual: Para Arrieta (2011), La gestiéon de almacenes en las
organizaciones implica una administracion eficiente y control de los centros de

distribucion de las empresas publicas o privadas que lo posean.

Definicién operacional: El objetivo general de una gestién de almacenes consiste en

garantizar el suministro continuo y oportuno de los materiales y medios de
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produccion requeridos para asegurar los servicios de forma ininterrumpida y

ritmica.
Variable dependiente: Tiempo de atencion al cliente

Definicion conceptual: Es un indicador que mide cuanto tiempo debe esperar un

cliente para ser atendido.

Definicion Operacional: Para Ballou (1991), la correcta atencion al cliente es una
estrategia mediante la cual una empresa actia de acuerdo con su propio disefio,
independientemente de los competidores, para poder satisfacer a los clientes vy,

por lo tanto, su futuro, atrayendo asi a mas clientes.
La matriz operacionalizacion se presenta en el anexo 1

Indicadores: Se realizara a cada cliente una toma de tiempo desde que solicita
el producto hasta la entrega. Para Serna (2005) los indicadores son la medida
del estado y desempefio de un macroproceso, proceso o actividad, en un

momento determinado e indican el grado en que se estan logrando los objetivos.

Escala de medicion: Mediante un cronometro se identificaran los diferentes
tiempos para que mediante el método de Sturges se calculen los intervalos entre
estos, y asi aplicar T de student para obtener el tiempo inicial, y posterior de la

implementacién el tiempo final.

Poblacién: La poblacion en el presente estudio estuvo conformada por el tiempo del

proceso de atencion al cliente en la Ferreteria Inversiones Gander E.I.R.L.

Ventura (2017) hace referencia que la poblacion es un conjunto de componentes
definidos y limitados el cual contiene caracteristicas que se desea estudiar, los

cuales formaran parte de la muestra.

Criterio de inclusién: Se tomaron los datos del tiempo del proceso de atencion al
cliente, que inicia desde la solicitud hecha por el cliente en el area de atencién
hasta la entrega final del pedido dentro de la Ferreteria Inversiones Gander
E.ILR.L.

Criterio de exclusion: No se tomaron en cuenta los tiempos de proceso de
atencién de pedidos grandes solicitados ser despachados fuera de la empresa.

Los criterios de exclusion estan disefiados para separar objetos o sujetos de un
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estudio, ya que estos no tienen relacion o no siguen los lineamientos para la

consecucién de los objetivos (Moberg y Humphreys, 2017).

Muestra: Para la presente investigacién se tomo6 en cuenta el tiempo de atencion
a 33 clientes, desde que realizan la solicitud de pedido hasta la entrega final

dentro de las instalaciones de la Ferreteria Inversiones Gander E.|.R.L.

Muestreo: La técnica del muestreo que se aplic6 es No probabilistico por
conveniencia. De acuerdo con Acharya (2013), mediante la aplicacion de este
tipo de muestra se escoge sobre la base de la conveniencia del investigador en

un determinado tiempo.

Unidad de anélisis: Datos de 33 personas, durante 12 semanas antes y después de
la aplicacion de las herramientas de Gestion de almacenes de la empresa
Inversiones Gander E.I.R.L. Chimbote en el afio 2016. Segun Sampieri (2003) la

unidad de anélisis son los sujetos que van a ser medidos.

Es clave precisar que las técnicas son todo procedimiento que se realiza de
forma particular para obtener datos o informacion (Arias, 2016). En la presente
investigacion, como técnica de recolecciéon de datos se empled el analisis, disefio

de algoritmo, estudio de tiempos y método comparativo.

Por otro lado, los instrumentos son todo tipo de recurso, dispositivo o formato
gue se emplea para la toma o almacenamiento de datos e informacion (Arias,

2016). Los instrumentos que se aplicaron para el presente estudio son:

Formato de Diagrama de Ishikawa, diagnostico del sistema de almacén de la
empresa, se empled también diagrama de flujos, del mismo modo, cuadro

comparativo y método Montecarlo y T d student.

La investigacion sobre "Gestion de almacenes y su impacto en el tiempo de
atencion al cliente en la Ferreteria Inversiones Gander E.I.R.L, Chimbote - 2016" fue
llevada a cabo mediante un meticuloso proceso. Inicialmente, se recopild
informacion preliminar sobre la empresa y el marco teodrico relevante. Esto
implico un anélisis detallado de la historia y la estructura organizativa de la
ferreteria, asi como una revision exhaustiva de la literatura académica sobre

gestidén de almacenes y satisfaccién del cliente.

18



Con base en este conocimiento, se formularon hipotesis que dirigieron la
investigacion, identificando variables clave y estableciendo tanto la hipétesis nula
como la alternativa. Se suponia que una gestiébn de almacenes mas eficaz
estaria asociada positivamente con una disminucién en el tiempo del proceso de

atencion al cliente.

Se selecciond una metodologia de investigacion que incluyé un estudio de
campo con un disefio correlacional. Esto implico la creacién y aplicacion de
instrumentos de recoleccion de datos, como cuestionarios para clientes y guias

de entrevistas para empleados, en la ferreteria.

Una vez que se obtuvieron los datos, se realiz6 un andlisis detallado. Los datos
cuantitativos fueron procesados mediante técnicas estadisticas para examinar la
relacion entre la gestiéon de almacenes y el tiempo del proceso de atencion al
cliente, mientras que los datos cualitativos fueron sometidos a un analisis de

contenido para identificar patrones y percepciones relevantes.

Los resultados fueron interpretados, contrastandolos con las hipétesis
planteadas y discutiendo su significado en el contexto de la teoriarevisada y la
realidad empresarial estudiada. Se identificaron implicaciones practicas y se
formularon recomendaciones para mejorar la gestién de almacenes y, por ende,

el tiempo del proceso de atencion al cliente.

Finalmente, se redact6 el informe final de la tesis, siguiendo una estructura clara
y coherente que abarcaba desde la introduccién hasta las conclusiones y
recomendaciones. Tras una revision y edicion minuciosas del texto, se procedio

a la presentacion y defensa de la tesis ante un tribunal académico.

Dentro del método de andlisis de datos se hizo uso del andlisis descriptivo y el

andlisis inferencial.

En el desarrollo de la investigacion se utilizé las normas ISO 690-2 para facilitar
la revision del lector, ademéas de la Guia de elaboracion de trabajos conducentes
a grados y titulos - RVI N°081-2024-VI-UCV que permitioé estructurar el formato
de presentacion del proyecto de investigacién. Por otro lado, se considero
algunos de los principios éticos presentes en el articulo 3 de la resolucion del

consejo universitario entre los cuales se encuentran, Autonomia: Las personas
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son libres de participar o retirarse de la investigacion en cualquier momento.
Integridad: La investigacion pretende favorecer a los participantes en cuanto a

su labor dentro de la empresa.

Equidad: Los participantes de la investigacion fueron tratados con igualdad sin
ninguna exclusion. Y Honestidad intelectual: Se actu6 con rectitud a lo largo de
la investigacién, mostrando resultados e informacion veridica obtenida de la
empresa con ausencia de alteraciones. Asimismo, se tuvo en cuenta lo
estipulado por el articulo 10 citando de forma adecuada las fuentes bibliograficas de
consulta como exige la universidad César Vallejo y sometiendo al proyecto de
investigacién a un andlisis mediante el software Turnitin para detectar el indice
de similitud, por tal motivo se respeto el porcentaje de similitud establecido que debe
ser menor al 25%. Adicionalmente, se adjuntd en anexos el formato de
consentimiento de la empresa ITEMSA PERU S.A.C. autorizando la realizacion

del trabajo.

20



. RESULTADOS

3.1.Desarrollo del primer objetivo especifico

Dentro de la realizacion del primer objetivo especifico, se procedi6o a

diagnosticar la situacion actual mediante herramientas de diagnostico.

Para el diagnostico de la situacion actual de la empresa Inversiones Gander
E.lLR.L., se realiz6é un analisis para determinar cuales son las causas que
originan los elevados tiempos en la atencion al cliente, mediante el uso del
Diagrama de Ishikawa (Anexo 02), se determind los principales problemas que
alargan el tiempo de espera en los clientes o los incumplimientos al momento
de buscar y no hallar los productos. La ferreteria no tiene suficiente stock para
enmarcar un pedido, y no cuenta con un orden clasificado de productos para
gue sea mas rapida o facil encontrar el pedido, lo que a menudo deja a los
clientes esperando un producto que no se encuentra o inexistente. Provocando

molestias y pérdida de clientes.

ADMINISTRACION ALMACEN

N N

Realizan pedidos

Falta de Planeacion 3 segun su criterio.

No hay

diferenciacion de

Falta de Efectivo ——>

productos.

N

BAJO NIVEL DE
ABASTECIMIENTO

Compras de
productos
innecesarios

Falta de organizacion y
planificacion.

Falta de _

planificacion.

COMPRAS LOGISTICA
Figura 1. Diagrama de Espina de Ishikawa del proceso de abastecimiento.

No hay
g
capacitaciones.

Fuente: Elaboracién propia.

En la figura 1 se analizé cuatro areas que se involucran constantemente para

la atencion al cliente, evidenciando diferentes hallazgos que provocan el bajo
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nivel de abastecimiento. En el area de administracion no existe planeacion,
donde se solicite o se informe el estado de la caja para la obtencidén de
productos, como no existe movimiento el material no tiene salida, no generando
ingresos ala empresa. En el area de almacén no hay productos clasificados, ni
existe un inventario, realizando pedidos de acuerdo a su criterio sin un previo
andlisis de faltantes. El area de compras realiza los pedidos de acuerdo a lo
gue el area de almacén requiere, teniendo bajo stock en algunos productos. El
area de logistica no se involucra, ni planifica con las demas areas, la marcha

entre las areas estd en automatico inobservando los graves problemas futuros.

CAPACIDAD DEL PRODUCTOS
ALMACEN RECIBIDOS
No tienen
Productos fuera de especificaciones de
2 — N &
la zona de almacén. los productos
Capacidad de Reclamos por
almacenamiento productosenmal — =\

limitado. estado

RECEPCION Y
ALMACENAMIENTO

No hay clasificacion
ABC.

Inexactitud de

No tiene politica de Inventario.

- —_—
almacenamiento
POLITICA DE MOVIMIENTOS
ALMACENAMIENTO DEL PRODUCTOS

Figura 2. Diagrama de Espina de Ishikawa del proceso de recepcion almacenamiento.
Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 2, se identifico dentro de la tarea de recepcién y almacenamiento,
capacidad limitada por el desorden que existe dentro de la misma, asi mismo
la inexactitud del inventario y la falta de una politica de almacenamiento genera

reclamos por parte de los clientes.
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3.2.Desarrollo del segundo objetivo especifico

Se registré cada actividad que se realiza en la atencién al cliente para obtener
el procedimiento general para el despacho de los productos solicitados por el
cliente. Con la finalidad de conocer cada actividad u operacion que se realiza
para poder atender la demanda del cliente y que actividad toma mas tiempo
dentro del proceso. Para ello se realizdé un diagrama de flujo para obtener el
proceso general de atencion al cliente y asi determinar el tiempo inicial de

atencion al cliente.

CLIENTE ‘ ADMINISTRADOR ALMACEN

Wisita en tienda

Se realiza el pedido brinda informacicn d%
:] ( producto

Realiza |z blsqueda
del producto

& Existe &
productos en
slmacen?

Se registra el pr-::-dueh:u) Mo

v
dena el alistamiento de
producto
-

Realiza la cobranza del
producto

) Se registra el producto
( Verifica el producto < coma faltante
¥
Entrega el producto &

cliente

Sea realiza el
alistamiento de
producto

Si Se separa y devuehe &l
¢ Existe reclamos costo del producto

i observaciones?,

-
Se registra el producto
coma dafado

Se refira con el producio

Figura 3. Proceso inicial de atencion al cliente.

Fuente: Elaboracion propia.
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En lafigura 3, se puede observar en el flujograma presentado el procedimiento de
atenciéon al cliente inicial, donde se identifica las tres partes principales, el
cliente, quien realiza el pedido de los productos, el area de administracién quien
registra y solicita la busqueda de los productos solicitados y el area del almacén
quien realiza el alistamiento de los productos. Todo esto para identificar donde

existe la demora al momento de atender al cliente.

Tabla 1. Registro de tiempos a clientes iniciales.

Cantidad de cliente Tipo de Articulos solicitados T'(?nr?rf))o
Cliente 1 Limpieza 10
Cliente 2 Gasfiteria 12
Cliente 3 Limpieza 13
Cliente 4 Carpinteria 11
Cliente 5 Electricidad 10
Cliente 6 Electricidad 15
Cliente 7 Seguridad 9
Cliente 8 PVC 8
Cliente 9 Albafiileria 10
Cliente 10 Electricidad 14
Cliente 11 Pintado 17
Cliente 12 Pintado 13
Cliente 13 Gasfiteria 11
Cliente 14 Gasfiteria 10
Cliente 15 PVC 9
Cliente 16 Electricidad 8
Cliente 17 Albafileria 7
Cliente 18 Seguridad 13
Cliente 19 Seguridad 11
Cliente 20 Seguridad 9
Cliente 21 Albanileria 10
Cliente 22 Electricidad 8
Cliente 23 Carpinteria 14
Cliente 24 Carpinteria 13
Cliente 25 Pintado 15
Cliente 26 PVC 20
Cliente 27 Electricidad 25
Cliente 28 Electricidad 11
Cliente 29 PVC 10
Cliente 30 Carpinteria 8
Cliente 31 Seguridad 11
Cliente 32 Carpinteria 9
Cliente 33 Electricidad 17

Fuente: Elaboracion propia.
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En la tabla 1, se aprecia el total de clientes, los cuales son 33 clientes atendidos,
que solicitaron un producto de acuerdo al tipo de articulo que cuenta la
empresa, cada tiempo fue tomado a partir de la solicitud del producto hasta la

entrega del mismo.

Tabla 2. Aplicacion de Ley de Sturges

Descripcion Tiempo (min)
Valor maximo de atencion 25

Valor minimo de atencion 7
Rango 18
Descripcion Total (unidades)
N (Cantidad de muestra) 33

K = Regla de Sturgets
K=1+3,3log(n) =6.0110=6

Amplitud R/K =11/6 =3

Fuente: Elaboracion propia.

En latabla 2, digitamos el tiempo maximo y minimo hallado en la primera toma
de tiempos, aplicando la ley de Sturges pata obtener los niumeros del intervalo

para poder realizar el histograma.

25



3.3.

Tabla 3. Método de Montecarlo.

Intervalo Fi F. = F.R. Marca Tiempo
Vaz::]a}gl)es (unidades) reéz:/‘il)va (unidades) Acuzg/ou)lada clgie Pr(onrqniﬁ;ilo
[7-10] 15 0.45 15 0.45 8.5 3.86
(10-13] 10 0.3 25 0.76 11.5 3.48
(13-16] 4 0.12 29 0.88 14.5 1.76
(16-19] 2 0.06 31 0.94 17.5 1.06
(19-22] 1 0.03 32 0.97 20.5 0.62
(22-25] 1 0.03 33 1 23.5 0.71

33 11.5

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 3, observamos los intervalos, sumamos el ancho (amplitud) y el valor
cero, que es 7, e insertamos el intervalo hasta llegar a la decision final, que es
25. Luego encontramos la frecuencia del conteo inicial del comprador de la
ferreteria para cada intervalo. Mas tarde, descubrimos que toda frecuencia es
relativa y no es mas que numeros enteros de clasificacion para compradores
gue consumen mucho tiempo. Cuando por fin ponemos en igualdad al primer
valor fi en el primer punto FI y asi sumamos el siguiente valor y asi
sucesivamente llegamos a 33 y hacemos lo mismo con la frecuencia
acumulada. Y obtenemos la marca de simbolo, que es la suma de los intervalos
dividida por 2. Finalmente, para cada intervalo encontramos el promedio en
negrita, que se obtiene al multiplicar los marcadores de frecuencia relativa y
clase, sumamos los resultados y obtenemos la validez promedio del original

11.50 minutos.
Desarrollo del tercer objetivo especifico

Se procedié a recabar informacion sobre los diferentes articulos y posterior a
ello se realiz6 el registro de cada material, para ello se emple6 un cuadro de
Excel para registrar el inventario general. Para la segmentaciéon ABC, los
diferentes articulos de una ferreteria se clasificardn segin su popularidad,
cantidad e inventario. Teniendo en cuenta los ultimos 3 meses de solicitudes
de cada producto, estas solicitudes se registran para la clasificacion ABC. Se

ordend que se utilizaran para proponer la particién de cada uno de ellos.
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Tabla 4. Registro general de articulos.

\° Descripcion de Estado Valor
articulos Vendido (S/.)
1 Articulos de limpieza Sin inventariar 1149.00
2  Articulos de electricidad Sin inventariar 9025.90
3 Articulos de gasfiteria Sin inventariar 3106.50
4  Articulos de carpinteria Sin inventariar 4559.30
5 Articulos de seguridad Sin inventariar 4323.00
6 Articulos de albafiileria Sin inventariar 2414.00
7 Articulos de pintado Sin inventariar 1583.50
8 Articulos de PVC Sin inventariar 3368.00
Total 29529.20

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 4, se muestra los articulos de venta con las que cuenta la empresa, asi

como su monto vendido durante 3 meses, el estado actual de los articuloses

sin inventario.
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Tabla 5. Registro de articulos de limpieza.

Precio .
N° Descripcién Unitario (Eﬁgggsg) -I;g;il
(S/))

1 Acido muriatico 3.5 70 245.00
2 Ambientadores 8 16 128.00
3 Cera en pasta 4 10 40.00
4 Ceras liquidas 3.5 12 42.00
5 Chupon para desatorar 4 8 32.00
6 Crema limpiadora 12 4 48.00
7 Escobones 12 7 84.00
8 Esponjas 0.5 300 150.00
9 Guantes para lavar 5 30 150.00
10 Hisopo para bafio 6 13 78.00
11 Jabon de tocador 9 8 72.00
12 Lejia industrial 5 18 90.00
13 Matamoscas 2.5 30 75.00
14 Recogedores 6 35 210.00
15 Saca sarro 5 6 30.00
16 Siliconas perfumadas 9 10 90.00
17 Spray baygon 12 8 96.00
18 Spray Sapolio 8 20 160.00
19 Trapo industrial 0.4 500 200.00

Total 2020.00

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 5, se muestra los articulos de limpieza con la que cuenta la empresa
Inversiones Gander E.I.R.L., con sus respectivos valores unitarios y cantidades
encontradas en bazas. También tenga en cuenta todos los articulos de
liquidacion en negrita. En cotizaciones futuras, la secciéon ABC aparecera para

bienes puros.
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Tabla 6. Clasificacion ABC de articulos de limpieza.

Cantidad Costo o )
Ingreso  FR FA Clasificacion

Articulo vendidas  unitario
) total (S/.) (%) (%) ABC
(unidades) (s/)
Acido muriatico 60 3.50 210.00 18 18
Recogedores 23 6.00 138.00 12 30
Trapo industrial 100 0.40 40.00 3 34
Spray Sapolio 11 8.00 88.00 8 41
Esponjas 45 0.50 22.50 2 43
Guantes para
8 5.00 40.00 3 47
lavar
Ambientadores 10 8.00 80.00 7 54
Spray baygon 5 12.00 60.00 5 59
Lejia industrial 15 5.00 75.00 7 66
Siliconas
6 9.00 54.00 5 70
perfumadas
Escobones 5 12.00 60.00 5 76
Hisopo para
. 9 6.00 54.00 5 80
bafio
Matamoscas 13 2.50 32.50 3 83
Jabon de
3 9.00 27.00 2 85 B
tocador
Crema
o 2 12.00 24.00 2 87 B
limpiadora
Ceras liquidas 6 3.50 21.00 2 89 B
Cera en pasta 8 4.00 32.00 3 92 B
Chupon para
9 4.00 36.00 3 95 B
desatorar
Saca sarro 11 5.00 55.00 5 100 C
Total 1149.00 100

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 6, se registra las unidades de limpieza vendidas con sus respectivos
montos alcanzados, y la clasificacion que tienen, dandole la clasificacion A los
productos que estan dentro del rango 1% al 80%, clasificacion B del 81% al
95% y C del 96%al 100%.
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Tabla 7. Analisis ABC de articulos de limpieza.

estimada  Clasificacion N N ventas ..\ entas
de N (unidades) (S/.)

(%) (%) (%)
0-80 A 12 63 921.50 80
81-95 B 6 32 172.50 15
96 -100 C 1 5 55.00 5

100

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 7, se observa la participaciéon (N) de cada producto seguin su
variedad, los factores que crean el valor de venta de los productos y la meta
gue necesitamos alcanzar segun Pareto, la cual tenemos en la ultima fila, se
evidencia la participacion de A, B y C; en ello vemos que A tiene un 63% de la
totalidad de los productos y por lo tanto tiene un mayor valor de las ventas,

luego le sigue B con un 32% y C con un 5% de participacion.
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Tabla 8. Datos para elaborar el lote econémico.

Articulos de Limpieza

Grupo A
Costo
de Tasa Tiempo
Costo Demanda
Demanda mensual colocar de de
unitario diaria
(S1.) interés _ entrega
_ (S1) (Unidades)
pedido (%) (dias)
(8/.)
Agosto 287.50
ti 1.
Septiembre - 30100 5e6 628 0.0 12 3
Octubre 333.00
Noviembre  307.17
Grupo B
Agosto 77.50
Septiembre  103.00
_ 10.86 5.83 0.10 3 3
Octubre 47.00
Noviembre 75.83
Grupo C
Agosto 20.00
[ 15.
Septiembre 1500 1586 500  0.10 1 3
Octubre 20.00
Noviembre 18.33
Total 1605.33

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 8, se registro la informacion necesaria para poder hallar el lote

econdmico de la categoria A de los articulos de limpieza, siendo estos los que

tienen mayor rotacion en su grupo.
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Tabla 9. Registro de articulos de electricidad.

NO

A WO NP

10
11

12

13

14

15
16

17

18

19

20

21

22

23

24
25
26
27
28

29

30

Articulos

Arrancador Philips
Cable automotriz
Cable coaxial
Cable Mellizo Indeco
#14
Cable Mellizo Indeco
#16
Cable Mellizo Indeco
#18
Cable Mellizo Indeco
#20
Cable Mellizo Indeco
#22
Cable para parlante

Cable para Plancha
Cable Solido Indeco
#14
Cable Solido Indeco
#16
Cable Solido Indeco
#18
Cable Solido Indeco
#20
Cable telefonico

Cable Vulcanizado
Caja hexagonal
(Plastica)

Caja octagonal
(plastica)

Caja rectangular
(plastica)
Cinta aislante 3M
chica
Cinta aislante 3M
grande
Cinta aislante Castil
chica
Cinta aislante Castil
grande
Enchufe simple Epen
Enchufe simple King
Extension 10 metros
Extension 3 metros

Extension 5 metros
Flourescente circular
chico
Flourescente circular
grande

Precio
unitario

(s
1.50

40.00
80.00

290.00

130.00

100.00
90.00

75.00

30.00
60.00

90.00
80.00
70.00

55.00

65.00
250.00

1.50
1.50
1.20
1.50
3.00
1.00

2.00

1.50
2.50
17.00
4.00
12.00

5.50

7.50

Cantidad (unidades) Total (S/.)

100
5
6

10
12

12

14

14

50

40

50

35

50

50

50

30
20

30

150.00
200.00
480.00

2030.00
1040.00
900.00
630.00

675.00

270.00
600.00

1080.00
960.00
980.00

770.00

325.00
1500.00

75.00
60.00
60.00
52.50
150.00
50.00

100.00

45.00
50.00
136.00
120.00
108.00

38.50

45.00
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31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45
46
a7

48

49

50

51
52
53
54

55

56

57

58

59

60

Flourescente largo
Chico
Flourescente largo
grande
Flourescente largo
Mediano
Interruptor colgante
(bticino)
Interruptor colgante
(castil)
Interruptor doble
(Bticino)
Interruptor Doble
(Euroluz)
Interruptor Simple
(Bticino)
Interruptor Simple
(Euroluz)
Interruptor Triple
(Bticino)
Interruptor Triple
(Euroluz
Llave cuchilla CBB
C45
Llave Cuchilla C10
Bticino
Llave Cuchilla C20
Bticino

Llave Cuchilla CBB C

22

Llve Cuchila CBB C62

Llave Cuchilla

trifasica Bticino C63

Plush para cable
coaxial
Plush para cable
coaxial simple
Plush R5-45 para
internet
Plush RCA M acho
Plush RCA M ono
Plush Stereo
Plush Telefono
Resistencia 1000w
para cocina
Resistencia 1500w
para cocina
Resistencia 2000 w
para cocina
Resistencia 3000w
para cocina

Resistencia de ducha

(Lorenzeti)

Resistencia de ducha

(Ovni)

5.00

9.00

6.50

5.00

2.50

11.00

6.50

6.50

4.50

17.00

9.00

12.00

50.00

50.00

12.00
12.00
75.00

2.50

1.00

1.00

1.00
1.00
1.00
1.00

1.50

3.00

2.50

3.00

10.00

9.50

10

15

15

23

25

13

16

12

15

15

10

10

13
15

30

50

200

48
298
230

50

12

12

12

12

24

50.00
135.00
97.50
115.00
62.50
143.00
58.50
104.00
54.00
255.00
72.00
180.00
500.00
500.00

156.00
180.00
375.00

75.00
50.00

200.00

48.00
298.00
230.00

50.00

18.00
36.00
30.00
36.00
80.00

228.00
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Resistencia de ducha

61 500/4500W WT 9.50 24 228.00
62 Socate colgante 2.50 50 125.00
63 Socate colgante loza 3.00 40 120.00
Socate para
64 empotrado 8.00 10 80.00
65 Terminal de bateria 0.80 50 40.00
66 Terminal hembra y 0.50 200 100.00
macho
67 Terminal tipo ojo 0.20 100 20.00
Terminal tipo ufia
68 5/32:1/8:3/8 0.20 400 80.00
69 Timbre Lantan 9.00 60 540.00
70 timbre pulsador 8.00 12 96.00
(Bticino)
Tomacorriente
n colgante Bticino 5.00 15 75.00
Tomacorriente
72 colgante Castil 2.50 8 20.00
Tomacorriente de
73 Loza Redondo 2.50 24 60.00
Tomacorriente de
74 Loza Triple 3.00 15 45.00
Tomacorriente Doble
75 (Bticino) 8.00 20 160.00
Tomacorriente Doble
76 (Euroluz) 6.00 12 72.00
Tomacorriente doble
77 para madera 3.50 18 63.00
Tomacorriente simple
78 (Bticino) 5.50 24 132.00
Tomacorriente Simple
79 (Euroluz) 4.50 12 54.00
Tomacorriente Triple
80 para madera 2.50 20 50.00
tomacorriente Triple
81 (Bticino) 12.00 24 288.00
toma corriente triple
82 (Euroluz) 8.00 12 96.00
tomacorriente triple
83 para madera 5.00 20 100.00
triples (enchufe para
84 3 salidas) 2.50 25 62.50
85 tubo luz 5/4 2.50 20 50.00
86 tubo de luz 5/8 2.00 20 40.00
Total 20743.00

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 9, se muestra la lista de articulos de electricidad que se tienen en la

empresa

Inversiones Gander

E.lLR.L.,

una cantidad de 86 articulos,

respectivamente con su precio unitario y cantidad, obteniendo un valor total en

articulos electricos de 20743 soles.
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Tabla 10. Clasificacion ABC de articulos de electricidad.

. Cant_ldad C.OSU.) Ingreso FR FA Clasificacion
Articulo vendidas unitario total
. (%) (%) ABC
(unidades) (S/) (s/)
Cable mellizo
indeco #14 3 290.00 870.00 10 10
Cable mellizo
indeco #16 4 130.00 520.00 6 15
Cable vulcanizado 2 250.00 500.00 6 21
Cable S‘;;'fso indeco 6 80.00 480.00 5 26
Cable mellizo # 18 4 100.00 400.00 4 31
Cable solido indeco 7 55.00 385.00 4 35
#20
Llave cuchilla
trifasica bticino c63 5 75.00 375.00 4 39
Cable mellizo
indeco # 20 4 90.00 360.00 4 43
Cable 5‘;::’80 indeco 5 7000 35000 4 47
Cable telefénico 5 65.00 325.00 4 51
Cable coaxial 4 80.00 320.00 4 54
Cable para plancha 5 60.00 300.00 3 57
Cable solido indeco 3 90.00 270.00 5 60
# 14
Cable mellizo
indeco # 22 2 75.00 150.00 2 62
Llave cuchilla
trifasica bticino C10 3 50.00 150.00 2 64
Llave cuchilla
trifasica bticino C20 3 50.00 150.00 2 65
Tomacorriente 12 12.00 144.00 2 67
triple bticino
interruptor triple 8 17.00 136.00 > 69
bticino ) '
Timbre lantan 15 9.00 135.00 1 70
Resistencia de
ducha ovni 12 9.50 114.00 1 71
Resistencia de
ducha 500/4500 12 9.50 114.00 1 73
WT
interruptor doble 10 11.00 110.00 1 74
bticino
Llave C‘gzhz'"a ces 8 12.00 96.00 1 75
Cable para parlante 3 30.00 90.00 1 76
Extensién 3 metros 22 4.00 88.00 1 77
Extensién 10
metros 5 17.00 85.00 1 78
Llave cuchilla CBB
Ca5 7 12.00 84.00 1 79
Cable automotriz 2 40.00 80.00 1 80
Cinta aislante 3M 25 3.00 75.00 1 80
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Tomacorriente
doble euroluz
Interruptor colgante
bticino
Tomacorriente
doble bticino
Fluoruscente largo
grande
Socate colgante de
loza
Llave cuchilla CBB
C22
Tomacorrientre
triple para madera
Socate colgante
Timbre pulsador
bticino
Plush stereo
Interruptor triple
euroluz
Interruptor simple
bticino
Arrancador philips
Tomacorriente
simple bticino
Plush R5.45 para
internet
Extension 5 metros
Socate para
empotrado
Interruptor colgante
castil
Interruptor doble
euroluz
Cinta aislante castil
grande
Tomacorriente
triple euroluz
Tomacorriente
simple euroluz
Plus RCA mono
Resistencia de
ducha lorenzeti
Triple enchufe tres
salidas
Cinta aislante 3M
chica
Tomacorriente de
loza redondo
Interruptor simple
euroluz
Fluoruscente largo
mediano
Enchufe simple
king
Fluorescente largo
chico

11

13

21

12
23

55

34

48

13

16

30

12

19

11

10

6.00

5.00

8.00

9.00

3.00

12.00

5.00
2.50
8.00
1.00
9.00

6.50
1.50
5.50

1.00
12.00
8.00

2.50

6.50

2.00

8.00

4.50
1.00
10.00

2.50

1.50

2.50

4.50

6.50

2.50

5.00

66.00

65.00

64.00

63.00

63.00

60.00

60.00
57.50
56.00
55.00
54.00

52.00
51.00
49.50

48.00
48.00
48.00

32.50

32.50

32.00

32.00

31.50
30.00
30.00

30.00

28.50

27.50

27.00

26.00

25.00

25.00

[ S S S

81

82

83

83

84

85

85
86
87
87
88

88
89
89

90
90
91

91

92

92

92

93
93
93

94

94

94

95

95

95

96

T W W W W

o W
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Terminal hembra y

49 0.50 24.50 0 96 B
macho
Plush para cable 24 1.00 24.00 0o 9
coaxial simple
Plush RCA macho 23 1.00 23.00 0 96
Fluoruscente
circular grande 3 7.50 22.50 0 97 B
Fluoruscente 4 5.50 22.00 0 97 B
circular chico
Tomacorriente 6 3.50 21.00 0 97 B
doble para madera
Plush teléfono 21 1.00 21.00 0 97 B
Caja rectangular
plastica 17 1.20 20.40 0 98 B
Tubo de luz 5/8 10 2.00 20.00 0 98 B
Enchufe simple
epen 12 1.50 18.00 0 98 B
Caja octagonal 11 1.50 16.50 0 98 B
plastica
Tomacorriente
colgante bticino 3 5.00 15.00 0 98 B
Cinta alslr_;\nte castil 15 1.00 15.00 0 98 B
chica
_ Tomacorriente 6 2.50 15.00 0 99 B
simple para madera
Tomacorriente de 5 3.00 15.00 0o 99 B
loza triple
Resistencia .1500W 5 3.00 15.00 0 99 B
para cocina
Terminal de bateria 16 0.80 12.80 0 99 B
Tubo de luz 3/4 5 2.50 12.50 0 99 B
Resistencia de
3000w para cocina 4 3.00 12.00 0 99 B
Plush para cable 4 250 10.00 0 99 B
coaxial
Tomacorriente
colgante casti 4 2.50 10.00 0 100 C
Terminal tipo ufia
5/32: 1/8: 3/3 46 0.20 9.20 0 100 C
Resistencia de 6 1.50 9.00 0 100 c
1000w para cocina
Resistencia de 3 250 7.50 0 100 c
2000w para cocina
Terminal tipo ojo 25 0.20 5.00 0 100 C
Caja hexagonal de
plastico 3 1.50 4.50 0 100 C
9025.90 100

Fuente: Elaboracion propia.

En latabla 10, se muestra los productos de electricidad de acuerdo a su salida
y su nivel de importancia. Se obtuvo un monto de 9025.9 soles durante lostres

meses registrados.
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Tabla 11. Andlisis ABC de productos de electricidad.

Participacion
Participacion Clasificacion N N

Participacion
Ventas

. _ de ventas
estimada (%) de N (unidades) (S/))
(%) (%)
0-80 A 29 34 7256.00 80
81-95 B 30 35 1344.50 15
96 -100 C 27 31 425.40 5
100

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 11, se muestra el analisis de ABC por cada clasificacién N,

obteniendo por el producto A, 29 unidades que han generado un ingreso de

7256.00 soles, por el producto B, 30 unidades que generaron 1344.50 soles y

el producto C con 27 unidades que generaron 425.40 soles.
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Tabla 12. Datos para elabora el lote econémico.

Articulos de electricidad

Grupo A
Costo de _
Tasa Tiempo
colocar Costo Demanda
o de o de
Demanda mensual (S/.) un unitario i diaria
, interés _ entrega
pedido (/) (unidades) .
(%) (dias)
(S/))
Agosto 2256.00
Septiembre  2400.00
10.86 61.93 0.10 8 3
Octubre 2600.00
Noviembre 2418.67
Grupo B
Agosto 544.50
Septiembre 180.00
10.86 5.25 0.10 16 3
Octubre 620.00
Noviembre 448.17
Grupo C
Agosto 123.40
Septiembre 186.50
10.86 2.33 0.10 13 3
Octubre 115.50
Noviembre 141.80
Total 12034.54

Fuente: Elaboracion propia.

Las tablas 12 contienen informacidn necesaria para hallar el lote econémico de la
categoria A de los articulos de electricidad, siendo estos los que tienen mayor

rotacién en su grupo.
Tamafio de Lote Economico de la categoria A de articulos de electricidad:

Q= 2DS =92.10
iC
El resultado obtenido es de 92 articulos de electricidad, los cuales seran
utilizados para poder tener constante abastecimiento, de esta manera eliminar

el desabastecimiento.

Numero de Pedidos al Mes: N=D/Q = 26.26
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La cantidad de pedidos que tenemos por articulos de electricidad que se

generan mensualmente es de 26.
Numero de faltantes mensuales: F = N - (N * Nivel de Servicio) = 1.313

La cantidad de pedidos faltantes que se tienen mensualmente es de 1.313.

Inventario de seguridad: IS = Z * sy/TE = 493.73

El inventario de seguridad (1.S) es de 494 articulos de electricidad.

Punto de Reorden: P.R = (DD = TE) + IS =517.73

Para poder realizar un abastecimiento el nivel de inventario tiene que ser de
518 de articulos de electricidad.

Inventario promedio: IP = (%) + IS = 539.78

El inventario promedio que se tendra es de 540 articulos de electricidad.
Inventario maximo: IM=Q+1IS = 585.8
El inventario maximo que se obtiene antes de poder realizar el abastecimiento

es de 586 articulos de electricidad.

D
Costo mensual por comprar: CC:S*(E) = S/. 285.20

El costo mensual que se llega a generar por cada compra realizada es de S/.
285.20.

. . Q
Costo mensual por llevar el |nventar|o:CI=(E)*C*i = S/. 285.19

El costo mensual que se obtiene por llevar correcto uso de inventario es de
S/.285.19.

Costo total: CT =CC+CI = S/. 570.39
El costo total que se generard por cada pedido y poder llevar el inventario es

de S/.570.32 mensualmente.
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Tabla 13. Registro de articulos de gasfiteria.

o . Precio Cantidad
N Articulos\ itario (S1)  (unidades) ot (S/)
Accesorio para
1 water (Fragrisup) 30.00 3 90.00
2 Accesorio para 20.00 6 120.00
water econémico
3 Boyas chicas 3.00 10 30.00
Boyas de tanque
4 de cisterna 5.00 8 40.00
Cabecera de
5 ducha 4.00 6 24.00
Cano cuello de
6 ganso 12.00 8 96.00
7 Cafio f/rzo,.mado 10.00 12 120.00
8 Ca”":;;?mad" 18.00 6 108.00
9 Ca”c’l/g?rado 8.00 9 72.00
10 Ca”°3',21?rad° 12.00 5 60.00
17 caho El(;g.’.mm'co 6.50 30 195.00
12 Cano 2(;2.’.10”“‘:0 7.00 15 105.00
Canio jardinero
13 1/2" (Shubert) 12.00 8 96.00
Carfo para
14 cocina de 24.00 3 72.00
plastico
Cafio para
15 cocina Liviano 20.00 12 240.00
cafio para
16 cocinar pesado 37.00 2 74.00
Cafo para
17 lavatorio 30.00 4 120.00
reforzado
Cafo para
18 lavatorio simple 15.00 11 165.00
Check 1"
19 (Shubert) 25.00 4 100.00
Check 1/2"
20 (Shubert) 16.00 6 96.00
Check 3/4"
21 (Shubert) 20.00 6 120.00
Llave de ducha
22 (Caliente y fria) 90.00 1 90.00
Llave de ducha
23 con Tee 20.00 5 100.00
Llave de ducha
24 sin Tee 8.00 13 104.00
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Llave de paso

25 cromado 1" 30.00 3 90.00
Llave de paso
26 cromado 1/2" 12.00 8 96.00
Llave de paso
27 cromado 3/4" 20.00 12 240.00
Llave de paso
28 simple 1/2" 8.00 3 24.00
29 Moldimix 6.50 12 78.00
Purificador de
30 agua 80.00 1 80.00
31 Radar 18.00 30 540.00
Registro de
32 Bronce 2" 4.00 20 80.00
33 Registro de 15.00 10 150.00
Bronce 4
34 Rejilla g.r.omada 4.50 25 112.00
35 Rejilla g.fomada 8.00 15 120.00
36 Rejilla i[omada 15.00 10 150.00
37 Rejilla %.r.omada 20.00 5 100.00
Tapones para
38 lavadero 0.50 100 50.00
39 Teflon 1.00 400 400.00
Trampa
40 Cromada 1 1/4" 13.00 10 13.00
(Aquato)
Trampa de
41 plastico 1 1/4" 11.00 25 275.00
42 Trampa para 9.00 6 54.00
cocina
Trampa dpara
43 lavatorio 8.00 12 96.00
Tubo de abasto
44 para lavatorio 5.50 40 220.00
Tubo de abasto
45 parataza 8.50 12 102.00
(Metusa)
Total 5507.50

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 13, cuenta con un registro de articulos de gasfiteria los cuales 45
son diferentes de otros productos y estos llegan a sumar un valor total de S/.
5507.5.
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Tabla 14. Clasificacion ABC de articulos de gasfiteria.

Articulos Unidades uﬁiotsatr?o v;/r?(lj(i)(;o FR FA Clasificacion
i 0, 0,
vendidas (SL.) (S/.) (%) (%) ABC
Radar 8 18 144 5 5
Trampa de
plastico 1 1/4" 13 11 143 > 9
Canof/rzc?.mado 12 10 120 4 13
Carno para cocina 6 20 120 4 17
liviano
Llave de paos
Cafio cromado
3/4" 6 18 108 3 24
Cario para
lavatorio simple 7 15 105 3 28
Tubo de abasto 19 55 1045 3 31
para lavatorio
Check 3/4"
(Shubert ) 5 20 100 3 34
Llave de ducha
con Tee 5 20 100 3 37
Teflon 100 1 100 3 41
Cafio jardinero
1/2" (Shubert) 8 12 96 3 44
Trampa para
lavatorio 12 8 96 3 47
Accesorio para 3 30 90 3 5
water (Fragrisup)
Llave de ducha
(caliente y fria) 1 90 90 3 53
Purificador de
agua 1 80 80 3 55
Cano el 12 6.5 78 3 58
Moldimix 12 6.5 78 3 60
Cafio para cocina
pesado 2 37 74 2 63
Cafo dorado 1/2" 9 8 72 2 65
Rejilla cromada 2" 16 4.5 72 2 67
Rejilla cromada 3" 9 8 72 2 70
Cafio Dordo 3/4" 5 12 60 2 72
Cafio para 30 60 2 73
lavatorio reforzado
Llave de paso
cromado 1" 2 30 60 2 75
Llave de paso 5 12 60 5 77

cromado 1/2"
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Registro de
Rejilla cromada 4" 4 15 60 2 81 B
Rejilla cromada 6" 3 20 60 2 83 B
Tubo de abasto
para tasa 7 8.5 59.5 2 85 B
(Metusa)
Cafio economico
3/4" 8 7 56 2 87 B
Trampa para
cocina 9 54 2 89 B
Check 1" (shubert) 2 25 50 2 90
Cafio para cocina
de plastico 2 24 48 2 92 B
Check 1/2"
(shubert) 3 16 48 2 93 B
Accesorio para 5 20 40 1 95 C
water econémico
Llave de ducha sin
Tee 4 8 32 1 96 C
Registro de
Bronce 2" 8 4 32 1 97 C
Cafio cuello de
ganso 2 12 24 1 97 C
Llave de paso 3 8 24 1 o8 C
simple 1/2
Boyas de tanque
de cisterna 3 5 15 0 99 €
Trampa cromada
11/4" (Aquato) 1 13 13 0 99 C
Cabecera de
ducha 4 12 0 99 C
Boyas chicas 3 3 9 0 100 C
Tapones para
lavadero 15 0.5 7.5 0 100 C
3106.5 100

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 14, contiene la categoria de cada articulo y el monto total del pedido
que es de S/.3106.50. Las siguientes actividades determinaran cuanto impacto ha

tenido cada especie y cuanto ha creado.
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Tabla 15. Datos para elaborar el lote econémico.

Articulos de gasfiteria

Grupo A
Costo
de Costo Tasa Demanda Tiempo
Demanda mensual  colocar o L
(S/.) un unitario ;nterés diaria entrega
pedido (S/) (%) (Unidades) (dias)
(S/.)
Agosto  1062.00
Septiembre 976.00
Octubre  424.50 10.86 20.3 0.1 11 3
Noviembre 820.83
Grupo B
Agosto 205.00
Septiembre 100.50
Octubre  170.00 10.86 16.06 0.1 2 3
Noviembre 158.00
Grupo C
Agosto 71.50
Septiembre  56.50 546 775 01 2 3

Octubre 40.50
Noviembre 56.16
Total 4141.49

Fuente: Elaboracion propia.

En latabla 15, se registraron los datos necesarios para hallar el lote econémico de
la categoria A de los articulos de gasfiteria, siendo estos los que tienen mayor

rotacion en su grupo.
Tamanfo de Lote Econdmico de la categoria A de articulos de gasfiteria:
Q=93.71

El resultado obtenido es de 94 articulos de gasfiteria, los cuales seran utilizados
para poder brindar un abastecimiento constante, de esta manera eliminar el

desabastecimiento.
Numero de Pedidos al Mes: N=D/Q =8.76

La cantidad de pedidos 6ptimos de articulos de gasfiteria que se llegan a

generar mensualmente es de 9.
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Numero de faltantes mensuales: F = N - (N * Nivel de Servicio) = 0.438
La cantidad faltante de pedidos que se tendra mensualmente es de 0.438.

Inventario de seguridad: IS = Z * s\/TE = 988.60

El inventario de seguridad (1.S) es de 989 articulos de gasfiteria, siendo este el

mas importante para que pueda existir una linea de abastecimiento.
Punto de Reorden: P.R = (DD * TE) + IS = 1002.60

El abastecimiento se realizara cuando la cantidad indicada sea menor al nivel

de inventario que se tiene, que es de 1003 articulos de gasfiteria.

Inventario promedio: 1P = (521) + 1S =1035.50

El inventario promedio que se tendrd es de 1036 articulos de gasfiteria.
Inventario maximo: IM = Q + IS = 1082.31

El mé&ximo inventario que se obtendra antes de realizar el abastecimiento es de

1082 articulos de gasfiteria.

D
Costo mensual por comprar: CC =S = (5) =S/.95.12

El gasto mensual que se llegara a obtener por cada compra es de S/. 95.12.

. . Q .
Costo mensual por llevar el inventario: CI = (E) *C*xi =5/.95.11

El gasto mensual que se obtendra por llevar el inventario es de S/.95.11.
Costo total: CT = CC + CI = S/. 190.23

El gasto total que se llegara a obtener por cada pedido y llevar el inventario es

de S/.190.23 mensualmente.
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Tabla 16. Registro de articulos de Carpinteria.

NO

D O A WN B

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19

20

21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39

Articulos

Aguarraz Mineral Galon
Armellas 1"
Armellas 1/2"
Armellas 3/4"

Armellas 3/8"
Autorroscantes cortos
estrella
Autorroscantes cortos
planos
Autorroscantes largos
estrella
Autorrosvcantes largos
planos
Barniz

Bisagras 1 1/2"
Bisagras 1"
Bisagras 2 1/2"
Bisagras 2"
Bisagras 3 1/2
Bisagras 3"
Bisagras 4"
Cerrojos 2"

Cerrojos 3"

Chapa de bola (Yale
,Forte,Canton)

Chapa de bola econémica
Chapa dos golpes (Forte)
Chapa tres golpes (Forte)
Clavos paramadera 1 1/2"
Clavos para madera 1"
Clavos para madera 1/2"
Clavos para madera 2 1/2
Clavos para madera 2"
Clavos para madera 3 1/2
Clavos para madera 3"
Clavos para madera 3 /4"
Clavos para madera 4"
Cola clasica
Cola extra
Desarmadores (Stanley)
Diksco de corte 14"
Disco de orte 4"
Formon
Herramientas para chapa

Precio

unitario C(:an.t(;dzdei
(S1) unidades
13 30
0.5 100
0.3 100
0.4 50
0.15 50
0.2 1000
0.2 1000
0.3 500
0.3 300
40 6
2 15
1.5 10
3 12
2.5 15
4 12
3.5 15
4,5 8
2 20
3.5 11
45 14
20 15
35 3
55 3
8 6
8 5
8 6
5 4
5 3
5 4
5 4
8 4
5 3
5.5 12
8.5 6
6.5 18
70 3
12 8
9 16
18 8

Total
(S/)
390

50
30
20
75

200
200
150

90

240
30
15
36

375
48

525
36
40

38.5

630

300
105
165
48
40
48
20
15
20
20
32
15
66
51
117
210
96
144
144
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40 Juego de corta circulos 20 6 120
a1 Juego d(ﬁgrisaagg;adores 35 1 35
42 Juego de formon 27 2 54
43 Juego de herramientas 95 1 95
44 Laca 45 3 135
45 Lijas de agua 2 100 200
46 Lijas de fierro #40 25 30 75
47 Lijas de fierro #60 a mas 2 40 80
48 Lijas para madera 2 200 400
49 Masilla para madera 4 30 120
50 Martillos 15 3 45
51 Moladoras (Powertec) 110 2 220
52 Ocre (Bayern) 16 30 480
53 Pintura alduco galon 45 3 135
54 Pintura esmalte 1 /17 2.5 8 20
55 Pintura esmalte 1/3 20 6 120
56 Pintura esmalte 1/33 3.5 13 45.5
57 Pintura esmalte 1/5 10 10 100
58 Pintura esmalte 1/9 5 6 30
59 Pintura esmalte galon 35 11 420
60 Serrucho (Stanley) 45 6 270
61 Taladros (Black Decker) 185 2 370
62 Thinner acrilico 15 20 300
Total 7866.5

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 16, se registr6 la informacion de ABC productos que son de
aserradero y la decisién general de venta que se exige para estos productos,
es decir, S/.4559.30. Si observamos los montos de estas series y los
comparamos con el valor de venta, podemos determinar que la venta de este
articulo estd completa en mas del 70%, asumiendo que el monto total es de
S/.7866.50.
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Tabla 17. Resumen ABC de articulos de Carpinteria.

Participacion

Participacién Clasificacion N N

Participacion
Ventas

) ) de ventas
estimada (%) de N (unidades) (s/))
(%) (%)
0-80 A 29 47 3656.50 80
81-95 B 19 31 697.50 15
96 -100 C 14 23 205.30 5
100

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 17, el nimero de articulos de carpinteria fue de 62, de las cuales 29
fueron tipo A rindiendo S/.3656.50, tipo B tuvo 19 unidades rindiendo S/.697.5,

mientras que el tipo C solo rindi6 S/.205.30. La bandeja 10 muestra el

porcentaje de participacion de toda la categoria de productos.
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Tabla 18. Datos para elaborar el lote econémico.

Articulos de carpinteria

Grupo A
Costo de Costo Tasa Demanda Tiempo
Demanda mensual colocar unitario de diaria de
(S/)) un pedido (S1) interés (Unidades) entrega
(S/)) ' (%) (dias)
Agosto 1321.00
Septiemb 973.00
eptiembre 1086 3382 0.1 24 3
Octubre 1362.50
Noviembre 1218.83
Grupo B
Agosto 186.20
Septiembre 298.80
10.86 7.59 0.1 22 3
Octubre 212.50
Noviembre 232.50
Grupo C
Agosto 93.40
Septiembre 76.30 10.86 2 85 0.1 5 3
Octubre 35.60 ' ' '
Noviembre 68.43
Total 6079.06

Fuente: Elaboracion propia.

En las tablas 18 se registraron los datos necesarios para hallar el lote

econémico de la categoria A de los articulos de carpinteria, siendo estos los

que tienen mayor rotacién en su grupo.
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Tabla 19. Registro de articulos de seguridad.

Precio
o Cantidad Total
Articulos unitario _
(unidades) (S1)
(8.
Arnés 70.00 3 210.00
Botas largas 45.00 15 675.00
Botas punta de acero 40.00 50 2000.00
Candados Grandes
_ 25.00 15 375.00
(Tigon)
Candados medianos
18.00 18 324.00
(Forte)
Candados pequeiios
8.00 20 160.00

(Forte)

Cascos 11.00 200 2200.00
Chaleco con bolsillos 21.00 100 2100.00
Chaleco sin bolsillos 10.00 50 500.00

Cinturén para
_ 18.00 20 360.00

herramientas

Equipo completo de
AP P 45.00 4 180.00
rostro
Equipo para soldar 30.00 6 180.00
Guantes reforzados 9.00 100 900.00
Guantes aislantes 9.00 100 900.00
Guantes de tela simple 6.50 50 325.00
Lentes 3M 8.00 40 320.00
Lentes simples 4.50 70 315.00
Luna para soldar #12 2.50 50 125.00
Mascarillas tapones 7.00 30 210.00
Endoaurales 2.00 150 300.00
Total 12659.00

Fuente: Elaboracién propia.



En la tabla 19 incluye todos los articulos disponibles para la organizacion,
desglosados en solo 20. El nimero de estos articulos es realmente demasiado

alto, mostrando el nimero S/.12659.

Tabla 20. Clasificacion ABC de articulos de seguridad.

Cantidad Costo
Articulo vendidas unitario
(unidades) (s)

Ingreso total oy FA  Clasificacion
(S/.) FR) (o5 ABC

Cascos 40 11.00 440.00 10 10
Botas de punta de
acero 20 40.00 800.00 19 29
Chaleco con 30 21.00 630.00 15 43
bolsillos
Botas largas 7 45.00 315.00 7 51
Candados grandes
(Tigon) 9 25.00 225.00 5 56
Arnés 3 70.00 210.00 5 61
Guantes aislantes 20 9.00 180.00 4 65
Cinturén para
herramientas 10 18.00 180.00 4 69
Glantes 19 9.00 171.00 4 73
reforzados
Chaleco sin 15 10.00 150.00 3 76
bolsillos
Candados 8 18.00 144.00 3 80
medianos (Forte)
Guantes de tela 20 6.50 130.00 3 83 B
simple
Lentes 3M 15 8.00 120.00 3 85 B
Equipo para soldar 4 30.00 120.00 3 88 B
Lentes simples 25 4.50 112.50 3 91 B
Mascarillas 13 7.00 91.00 2 93 B
Equipo completo
de rostro 2 45.00 90.00 2 95 B
Candados 10 8.00 80.00 2 97 C
pequerios (Forte)
Tapones 36 2.00 72.00 2 99 C
endoaurales
Luna pare soldar 25 2.50 62.50 1 100 c

4323.00 100

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 20 contiene la seleccién ABC de los articulos de seguridad que dio
como resultado S/.4323.00, que es el valor de venta de los tres meses que se

tomaron.
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Figura 4. Diagrama de flujo final.

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 4 se muestra el diagrama de flujo mejorado en cuanto al correcto

almacenamiento de los materiales de la empresa ferretera.
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3.4.Desarrollo del cuarto objetivo especifico

En ese punto, se procedid a determinar la mejora obtenida dentro de la

empresa ferretera.

Tabla 21. Tiempo del proceso de atencién al cliente final.

N° Tiempo
clientes (min)
1 7
2 14
3 7
4 5
5 6
6 8
7 7
8 6
9 10
10 8
11 7
12 5
13 4
14 4
15 8
16 3
17 3
18 10
19 8
20 7
21 5
22 4
23 6
24 8
25 10
26 9
27 7
28 5
29 9
30 7
31 5
32 6
33 9

Fuente: Elaboracion propia.

Valor maximo de atencién 14 min
Valor minimo de atencién 3 min

Rango = 11
N = 33

K= Regla de Sturges
K=1+3,3log(n) =6.0110=16

Amplitud R/K =11/6 =1.83=2
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En la tabla 21, se muestra los tiempos tomados de los ultimos clientes que
ingresan a Gander E.l.LR.L. Puedes decir que te arrepentiste gracias a la
clasificacion ABC. Registre y clasifique las materias primas para obtener la
maxima liquidez y valor. Esto significa que las personas no tienen problemas
para encontrar los muebles que necesitan o saber si su material esta disponible, lo

gue duplica el tiempo de atencién al cliente.

El nimero de compradores es de 33 y para este numero de clientes se ha
realizado una reunion de servicio para cada uno, considerando que la reunion

se inicia al acercarse a su oficina o pagareé.

Encontramos que los valores congelados y de tiempo cero estan en grados, en
este caso 11. Esto nos ayuda a observar nuestra latitud cuando usamos la

norma de Sturges para obtener un resultado de 6.

Para obtener la latitud, clasificamos el valor del intervalo y el valor de Sturges

(k) para obtener un gran 1,83, redondeado a 2.

Tabla 22. Método de Montecarlo.

_ Frecuencia .
Frecuencia _ Tiempo
Intervalo _ _ relativa Marca _
_ Fi relativa FI promedio
(min) acumulada de clase _
(%) (min)
(%)
[3-5] 10 0.3 10 0.30 4 1.21
(5-7 11 0.33 21 0.64 6 2.00
(7-9] 8 0.24 29 0.88 8 1.94
(9-11] 2 0.06 31 0.94 10 0.61
(11-13] 1 0.03 32 0.97 12 0.36
(13-15] 1 0.03 33 1 14 0.42
33 6.55

Fuente: Elaboracion propia.
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En la tabla 22, para graficar el intervalo, establecemos la distancia en un valor

de 3, insertamos el intervalo hasta alcanzar el valor critico de 14. Al mismo

tiempo, encontramos la frecuencia del tiempo inicial del comprador de la

ferreteria en cada clase. Luego hacemos coincidir el primer valor de Fi en la

primera transaccion de fi, luego agregamos el siguiente valor hasta obtener 33,

hacemos lo mismo con la frecuencia relativa. Luego obtenemos la ficha del

segmento, que es la suma de los intervalos entre 2.

Finalmente, encontramos la valentia promedio para cada intervalo obtenido al

multiplicar la frecuencia relativa y el marcador del segmento, sumamos los

resultados y obtenemos un tiempo promedio bruto de 6.55 minutos.

Tabla 23. Tiempos de servicio iniciales y finales.

Tiempo de servicio

Clientes  Tiempo de cliente inicial (min)

Tiempo de cliente final (min)

14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25

10
12
13
11
10
15
9
8
10
14
17
13
11
10
9
8
7
13
11
9
10
8
14
13
15

7
14

BoworovNoBwwobrro~NooNoo N

Fuente: Elaboracién propia.

En la tabla 23, nos muestra indicadores en todos los tiempos de servicio

iniciales y finales que seran comparados con el método T de Student.
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IV. DISCUSION

Para que una entidad o institucion pueda mantenerse siempre en competencia con
el resto de empresas debera mantener un orden estricto de su almacén, ya que
este se ha vuelto pieza importante para toda organizacién, por lo cual aplicar
una gestion de almacenes servira para poder competir y mantenernos en el
mercado, cumplir con nuestras entregas y llevar un mejor control de nuestros
recursos, influyendo de manera positiva en nuestros clientes, ya quelos clientes
son los agentes necesarios de toda empresa para que se mantenga en actividad
y en crecimiento, al observar al cliente como el agente mas importante de la
cadena de suministros, podremos enfocarnos en brindarle unbuen servicio y

un buen producto.

En este estudio se confirma que se puede aplicar, la organizacion de
almacenes, se reduce el tiempo de espera y optimiza el despacho de productos
solicitado por el cliente, siendo asi un proceso de atencién mas rapido, para

gue de esta manera el cliente no se vea afectado y pueda retirarse satisfecho.

Los resultados que se obtuvieron en este estudio de investigacion, sirvieron
para reducir nuestras principales deficiencias dentro de nuestro almacén, ya
que tienen una mala ubicacion y distribucién de sus productos, la falta de un
sistema de atencién mediante un diagrama de flujo para que los almaceneros
estén al tanto del procedimiento y también las compras innecesarias de

productos que tienen stock en el almacén.

La principal causa para que exista un desorden dentro del almacén es la falta
de capacitacidén al personal, ya que estos solo manejan las cosas bajo su
criterio y empiricamente, originando el problema ya mencionado. En como
distribuyen los materiales los encargados, genera que se retrasen los pedidos
y no se realice un buen proceso de atencion, ocasionando pérdidas y costos.
Realizan pedidos de productos que no se han revisado minuciosamente y que
muchas veces estan guardadas en cajas en los estantes. Otra deficiencia
dentro del almacén es la falta de politica de almacenaje, no registran sus
productos, ni los ubican de manera correcta, provocando pérdidas y deterioro

de los productos mas fragiles.
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Como ya se hizo costumbre por parte de los almaceneros, trabajan
empiricamente sin tomar conciencia de lo que esto genera. Diferentes autores
coinciden que para un almacén trabaje de manera organizada, debe tener un
procedimiento estandarizado o adecuado, no dejando de lado lo importante que es
mantener un personal calificado para esta area. Los autores mencionados en
esta tesis mencionan que los antecedentes con sus respectivas
investigaciones, coinciden que para que exista una buena atencién al servidor

debe haber un buen Sistema de colas de inventario.

La autora Ketty Quiroz, infiri6 que se necesita definir de manera exacta los
productos a utilizar, ya que es muy importante clasificarlos para saber sus
caracteristicas y poder ubicarlos en el lugar correcto, también que el nivel de
cumplimiento que tenga una empresa del rubro de la construccion sera el
monitoreo de desempeiio que este haga a sus proveedores para poder realizar
atiempo su trabajo. Si se tienen estas tres cosas, se tendra un mejor despacho de
productos, satisfaccién al cliente y reduccion de costos. Mantener un buen
sistema, dependerd de cuan comprometidos esté el personal, por eso el
encargado de almacén y administrador, deberan trabajar conjuntamente para

mantener un buen sistema de atencion.

También tener un buen control y un buen procedimiento de atencién ayudara a
reducir tiempos al momento de ubicar y despachar un producto, cada trabajador
tendra una funcién especifica que debera cumplir de manera eficaz, para que
todo el proceso sea 6ptimo. Por consiguiente, se ha podido ver que no tener un
registro de materiales y un mal procedimiento de entrega o despacho ocasiona que
exista una mala gestion total de la entidad, en consecuencia, se pierden
clientes y no hay ingresos para poder reinvertir en materiales necesarios que
tienen una rotacién muy alta. Esto también genera que no se realice un buen
informe de los movimientos de la ferreteria, creando desconfianza de parte de
los altos directivos o incumplimientos cuando soliciten abastecer a una obra

gue se ejecuta dentro o fuera de la ciudad.

También se pudo identificar que cuando realizamos un buen anélisis de ABC,
se pudo obtener tres grupos o categorias de materiales, en los cuales existen

los de mayor movimiento o rotacion, mediano y bajo, asi como también estos
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tres grupos generan un diferente valor. Como se trata de materiales ferreteros
se agruparon por familias, siendo cuatro familias los que conformen la categoria
Ay los cuales tienen un 72% de participacion en ventas, dejando en evidencia que
se debe tener un mejor cuidado y control sobre estos; para la categoria Bque
lo conforman dos familias con una participacion en ventas del 19%, no se
necesita un alto control y para la categoria C que también cuenta con dos
familias y tienen un 9% de participacion en las ventas no se necesita un
exigente control, ya que no existe una rotacion tan constante como la primera
categoria. Siendo ocho familias de productos con los que cuenta la empresa y
los cuales se han ubicado de acuerdo a su clasificacion, para poder

identificarlos con rapidez y puedan ser despachado rapidamente.

Todos los productos de la categoria A, tienen una cifra a pedir en futuros meses,
ya que se hall6é su lote econdmico de compra, para eliminar el
desabastecimiento que existia en la empresa, dando solucion a posibles ventas
truncadas por falta de stock. Segun las autoras Martha Lagos y Diana Cantor,
el objetivo principal de su estudio en el manejo de inventarios es identificar de
manera rapida los productos y lo que generan estos, como los costos y la
planeacion de sus futuras compras y asi le permita a su empresa una mejor
administracion de estos, ya que registro desde que se solicita la compras hasta
cuando el producto sale cuando es pedido por un cliente, dentro de todo esto
se genera varias etapas, la cuales se registraron para poder llevar el control
exacto del producto, ya sea la emision de una boleta, el espacio que deja o

hasta el retorno del producto por una devolucién.

Por lo tanto, se sobre entiende que este analisis nos servir4 para poder tener
un mejor control de nuestros materiales que se encuentran en diferentes
categorias y asi obtener un registro exacto de cada producto, para brindar un
informe detallado a las areas que solicitan los documentos que se generan en

este procedimiento.

La forma en que se administra el almacén tiene un impacto crucial en el tiempode
atencion al cliente en la Ferreteria Inversiones Gander E.I.LR.L en Chimbote. La

organizacion del almacén, la gestion de inventarios, el uso de tecnologia y
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la capacitacion del personal son factores determinantes que influyen

directamente en la eficiencia del proceso de atencion al cliente.

Una organizacion eficaz del almacén agiliza la busqueda de productos, lo que
reduce el tiempo dedicado a cada transaccién. Por otro lado, una gestion de
inventarios ineficiente puede llevar a problemas de falta de stock, prolongando los
tiempos de espera de los clientes. La implementacién de tecnologiaadecuada,
como sistemas de informacion en tiempo real y dispositivos moéviles, puede
optimizar los flujos de trabajo y minimizar los tiempos muertos. Ademas, la
capacitacion del personal en técnicas de gestion de almacenes y atencion al
cliente puede mejorar la eficiencia y la capacidad de respuesta ante las

necesidades de los clientes.

En resumen, una gestion de almacenes eficiente es esencial para reducir los
tiempos de espera de los clientes y mejorar su experiencia de compra en la
Ferreteria Inversiones Gander E.Il.R.L. Esto, a su vez, contribuira al éxito y la

competitividad de la ferreteria en el mercado local.
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V. CONCLUSIONES

1. La empresa no le ha dado importancia al control de sus productos y a su
sistema de atencion al cliente, ocasionando que no se generen ventas
considerables y que los productos se deterioren. Estos problemas han sido
constantes porque han mantenido un sistema de trabajo empirico, el cual

nos es apto para cualquier empresa que brinda un servicio.

2. No se contaba con un disefio inicial del flujo de atencion al cliente, la cual se
elaboré para determinar cada operacion dentro del proceso de atencion,

pudiendo asi determinar los tiempos de la misma.

3. Los tiempos tomados de los 33 clientes, fueron distintos ya que solicitaban
diferentes productos, estos tiempos ayudaron a obtener el tiempo promedio

inicial de la investigacion.

4. La clasificacion ABC clasificé los productos de mayor rotacion y valor, de
esta manera se obtuvo un registro de los productos con su nivel de
importancia, ya que no existia ningun registro ni un antecedente que nos

diera el valor total de los productos.

5. Se mejoré el sistema de atencioén al cliente, al realizar un inventario total
dentro del almacén, clasificando y ubicando los productos de manera
correcta dentro de este, asi se pudo obtener los tiempos finales que

ayudarian a la comparacion final con los tiempos iniciales.

6. Se ha reducido el tiempo de atencion al cliente en un 40% aproximadamente,
basando al tiempo inicial 11.5 minutos y al registrar y ordenar los productos

un tiempo final 6.55 minutos.
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VI.

RECOMENDACIONES

1.

Mantener el orden dentro del almacén y no perder las practicas logradas en
la realizacion del trabajo, lo cual ayudara a mantener buenos ingresos a la

empresa y reducir costos innecesarios.

. El administrador debe estar en constante monitoreo de sus proveedores al

solicitar productos, para cumplir con sus entregas Yy no tener problemas con los

clientes.

. Capacitar cada semana al personal sobre la importancia de brindar un buen

servicio y sobre la gestion de almacenes de manera mas profunda, para que
realicen un buen procedimiento al momento de recibir, almacenar y

despachar algun producto.

No descuidar el almacén y darle mantenimiento semanal a los productos que
pueden sufrir cambios por el ambiente. De tal manera que se cuide el

inventario de la empresa.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de las variables

Variables Definicién Conceptual Deﬂmqon Dimensiones Indicadores Esca]a_ fje
Operacional Medicién
Organizacion Método ABC Ordinal
Coeficiente de variacion
gD
Para desarrollar nuestra D
variable independiente o D = Desviacion de la demanda
se utilizara como 5 D= De_rpar(;dal pz)mediod
rimer imension | i . royeccion de la demanaa
P oigigizaiiésn(? 2 s Ll (seleccion del m_é:nodo segun su error de prondsticos) Raz6n
Segun (Carrefio et al. efectuandose con la Desviacion Absoluta Media (M.A.D)
2019) la gestién de aplicacion del método MAD = (X [xi-x|)/n
almacenes es el conjunto ABC, seguido viene la 2 =suma
Variable de actividades que se planificacién; en la que x i =n° de valor de datos
Independiente | encargan de controlar los comprenden las X= \ialor medio
Gestion de niveles del inventario que formulas de errores de n = tamafo de la muestra
almacenes determinaran las prondstico, revision Revisién periédica
existencias y faltantes para periddica, inventario Periodo de revision R:
posteriormente maximo y stock de \/(2 x A/D * v*7)
abastecerse de productos. seguridad. Por ultimo,
terminaremos con el A = Costo fijo de pedido
control, para esta D = Demanda
dimension se analizara Control v = Costo unitario Razén

con la formula del stock
promedio.

r = Factor de almacenamiento
Inventario maximo S:
X +kxo
R+L . R+L .
XR+L : demanda durante tiempo de entrega y revision
Stock de seguridad I.S:

k*opyy




or+= desviacion estandar de tiempo de entrega y
revision
k = factor de seguridad

Variable
Dependiente
Tiempo del
proceso de
atencion al
cliente

(Causado 2015) asegura
que el Tiempo del proceso
de atencioén al cliente se
refiere al periodo en el que
se llevan a cabo todas las
etapas y tareas
relacionadas con la
interaccién entre un cliente
y una empresa.

Para nuestra variable
dependiente, tomamos
en cuenta dos
dimensiones que son,
tiempo de atencion
hasta antes de la
operacion, el tiempo de
operacion dando la
suma del tiempo total
de atencion al cliente. .

Tiempo de atencion

hasta antes de la Tiempo de espera + tiempo de atencion administrativa Razén
operacion
Tiempo de operacion Tiempo de preparacion + tiempo de corrida
Razon

Tiempo de atencién al
cliente

Tiempo de atencidn hasta antes de la operacion +
tiempo de operacion




ANEXO 2 - Andlisis de datos

Objetivo
Especifico Técnica Instrumento Resultado
. E\./f"1 luar la Se hallaron diferentes problemas,
situacion actual de . .
| Diagrama de en las diferentes etapas del
a empresa para . . .
Analisis Ishikawa proceso de atencion de la
encontrar los .
(Anexo 02) empresa Inversiones Gander
puntos que EIRL
influyen en ella. T
Disefiar un Se disefio el proceso de atencion
procedimiento para  Disefio de Diagrama de flujo desde la visita del cliente o la
la atencion al Algoritmo (Anexo 04) llamada telofonica la empresa
cliente Inversiones Gander E.I.R.L.
Cuadro Se tom¢ los tiempos a 33 clientes
Encontrar el . : . .
. o . comparativo y diferentes obteniendo tiempos
tiempo inicial del Estudio de . . .
i Método distintos en la atencion en la
proceso de tiempos .
atencién al cliente Montecarlos empresa Inversiones Gander
(Anexo 03) E.LR.L.
Ubicar y Clasificar  Gestion de Se registré y clasifico todos los
todos los inventarioy  Clasificacion ABC productos segun su salida en los
productos de la  Gestion de (Anexo 05) pedidos, teniendo en cuenta sus
empresa almacenes ultimos 3 meses de ventas.
Se tom¢ los tiempos a 33 clientes
. Cuadro . .
Determinar el comparativo diferentes posterior a la
tiempo final del Estudio de Mpétodo y clasificacién de productos
proceso del tiempos obteniendo tiempos distintos en
. . Montecarlos -
servicio al cliente (Anexo 03) la atencion en la empresa
Inversiones Gander E.I.R.L.
. : Cuadro Se compararon los tiempos
Medir el tiempo . . L )
o : Meétodo comparativoy T de iniciales y finales, observando
inicial y final de la ) S .
comparativo student una disminucion en los tiempos

atencion al cliente

(Anexo 07)

finales.




ANEXO 3 — Centro de consolidaciéon

PRODUCTO A ]\ /[ CLIENTE 1
4 )

CENTRO DE

CONSOLIDACION
PRODUCTOB

<[ CLIENTE 2 ]
PRODUCTO C




EMPRESA 1
PRODUCTOS
ABCD

ANEXO 4 — Centro de ruptura

CENTRO DE RUPTURA

CLIENTE1
ABC

CLIENTE 2

CLIENTE 3

AN

CLIENTE 4




PRODUCTO A

PRODUCTOB

ANEXO 5 — Separaciéon de almacén de reserva y picking

RESERVA

PICKING

PRODUCTO C

—

\‘

CLIENTE1
ABC
r
CLIENTE 2
r
CLIENTE 3

CLIENTE 4




ANEXO 6 — Clasificacion ABC

Valor anual (%o}

100 T
90
30
70

60 T

CLASIFICACION A-B-C

N® de artic ulnq:

100%




ANEXO 7 — Relacion entre variables importantes para el cliente

REQUERIMIENTO

FACTORES MEDIDAS
DEL CLIENTE

e Errores del Operador

e Control de Ubicacion )
PRODUCTO Devoluciones

e |dentificacion de Roturas de i
CORRECTO Articulo

stock.
¢ Obtencién del documento.
¢ Operacion de Contabilidad
_ _ Seguridad
CANTIDAD ¢ Niveles de Inventario . ) )
o Indice de Satisfaccion

CORRECTA ¢ Procedimientos de

entrenamiento

indice de Pendientes

BUENA CONDICION

¢ Embalaje Especificado
¢ Capacidad de Almacenaje
¢ Condicion de los Equipos

e Destreza

Quejas y Reclamos

Ventas Dafadas

EN TIEMPO

¢ Capacidad total
¢ Programacion de las érdenes
¢ Administracion del recojo

e Relaciones del Trafico con

transportistas

Embarques/ Ordenes

Mantener Promesas




ANEXO 8 - Indicador de desercion de clientes durante el mes

Porcentaje de desercion de clientes en el mes

Detectar posibles grados de insatisfaccion

Objetivo de los clientes.
Prioridad La prioridad de indicador es mensual
Se busca no perder mas del 5% del total
_ de los clientes de la empresa, a medida
Meta o nivel

de referencia

de que nuestros clientes aumenten se

busca llegar a un porcentaje menor de
retiros

Justificacion

Un cliente que se va no vuelve, identificar
el nimero de clientes que estamos
perdiendo mes a mes nos puede mostrar
falencias en nuestro trabajo

Férmula

DC ( Desercion de clientes) = Numero de
clientes retirados/total de clientes X 100




ANEXO 9 - Matriz de consistencia

II:\IR\I/EEGSE:':\éiT: :I([))II\E| OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES
L » Realizar la Gestion de almacenes
¢Como influye la Gestidn de , .
almacenes en el tiempo del en la Ferreteria Inversiones
proceso de atencién al cliente Gander E.I.R.L para disminuir el
en la ferreteria Inversiones tiempo del proceso de atencion
Gander E.I.R.L.? al cliente.
Variable e
Independiente: Clasificacion
PREGUNTAS DE . . " | ABC/ pedidos
p Gestidn de
INVESTIGACION OBIJETIVOS ESPECIFICOS i aceptados
Almacenes
. ; La Gestion de
¢, Cudl es la situacion actual | _. D|ggnost|car la actual
de la empresa en atencion S|tuaC|on de la empresa para almacenes
al cliente? determinar los factores que o
' influyen en la problematica disminuira el
tiempo del
) Disefiar el procedimiento de la
¢,Cuadles son las etapas de » ) proceso de
atencion al cliente? atencion al cliente. g .
atencion al cliente
en la Ferreteria
¢ Cudles son los tiempos de %eéle;%'gssroeldzegﬁ%?clcf Inversiones
atencion al cliente? ;
cliente Gander E.I.R.L.
¢ Qué productos tiene la Registrar y clasificar los
empresay cual es su diferentes productos de la
importancia en ventas? empresa Variable Unidad de
Dependiente: tiempo/
, . Determinar el tiempo final T'empc_’,de atehc'on al
¢, Cuales son los tiempos de Atencidn cliente

atencion al cliente final?

del proceso del servicio al
cliente

¢, Como ayudaria la
evaluacion de tiempos en la
disminucién de la atencion
al cliente en la ferreteria .
Gander?

Evaluar los tiempos de

atencion al cliente del

proceso de servicio.




ANEXO 10 - Espina de Ishikawa de bajo nivel de abastecimiento

ADMINISTRACION ALMACEN

Realizan pedidos \

Falta de Planeacion 3 sequn su criterio.

No hay N\
Falta de Efectivo > diferenciacion de i~
productos.
Compras de Falta de organizacion y
productos > planificacion. 4
innecesarios
Falta de >
planificacion. Nohay S
capacitaciones. 7

COMPRAS LOGISTICA

BAJO NIVEL DE
ABASTECIMIENTO




ANEXO 11 - Espina de Ishikawa de recepcion y almacenamiento

CAPACIDAD DEL PRODUCTOS
ALMACEN RECIBIDOS

No tienen \
Productos fuera de especificaciones de A\

los productos -

A/

la zona de almacen.

Capacidad de Reclamos por
almacenamiento N productos en mal N
limitado. estado

W

No hay clasificacion

ABC.
Inexactitud de
No tiene politica de . Inventario.
almacenamiento. 7

POLITICA DE MOVIMIENTOS
ALMACENAMIENTO DEL PRODUCTOS

RECEPCION Y
ALMACENAMIENTO




ANEXO 12— Cuadro comparativo y método Montecarlo

CLIENTES | TIEMPO (Min)

Valor minimo
Valor
Maximo
Rango
N
Regla de
K= Sturges
Amplitud R/K=

Marca de
INTERVALO Fi f. relativa Fi F. Relativa clase




Porcentaje de costes

ANEXO 13 - Analisis ABC

Analisis ABC

-~
—

B o

——

Pl

Porcentaje del total de articulos



ANEXO 14 - Cuadro comparativo y T de Student

CLIENTES

TIEMPO DE S.C. INICIAL

TIEMPO DE S.C. FINAL




ANEXO 15 — T de Student

Variable 1

Variable 2

Media

Desviacion Estandar

Varianza

Observaciones

Diferencia hipotética de las
medias

Grados de libertad

Estadistico t

P(T<=t) una cola

Valor critico de t (una cola)

P(T<=t) dos colas

Valor critico de t (dos colas)




ANEXO 16 — Factura de Inversiones Gander E.I.R.L.




ANEXO 17 — Cotizacion Inversiones Gander E.l.R.L.




ANEXO 18 — Guia de remisiéon de Inversiones Gander E.|.R.L.




ANEXO 19 — Boleta de Inversiones Gander E.I.R.L.




ANEXO 20 - Constancia de validacién de encuesta de gestion de almacenes

CONSTANCIA DE VALIDACION DE ENCUESTA DE GESTION DE
ALMACENES (ANEXO N° 01)

) s & &l e
Yo, %‘/39/ \), ?u 9 C’ omel  de profeslénTWé Inds L\m? ejerciendo
actualmente como 1) OC € wie

Por medio de la presente hago constatar que he revisado con fines de
validacion de la herramienta, para conocer la actual situacion de la gestion
de almacenes de la empresa Inversiones GANDER E.L.R.L.

Luego de haber las observaciones pertinentes, puedo formular las
siguientes apreciaciones

DEFICIENTE |ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de items /

Amplitud de contenidos 7
Redaccién de los items Y

Claridad y precision
Pertinencia 7




ANEXO 21 - Constancia de validacion de cuadro comparativo y método
Montecarlo

CONSTANCIA DE VALIDACION DE CUADRO COMPARATIVO Y METODO
MONTECARLO (ANEXO N° 03)

Yo, Juan G ERAR DO i lores Dois,de profesion TIne. /NDUSTR)A L ejerciendo
actualmente como Do cenTé€
Por medio de la presente hago constatar que he revisado con fines de

validacién de la herramienta, para conocer el tiempo promedio de la
atencion al cliente inicial y final de la empresa Inversiones GANDER E.L.R.L.

Luego de haber las observaciones pertinentes, puedo formular las
siguientes apreciaciones

DEFICIENTE |ACEPTABLE]  BUENO |EXCELENTE

Congruencia de items
Secuencia légica de /
cuadros
Claridad y precision v




ANEXO 22 - Constancia de validacion de cuadro comparativo y método
Montecarlo

CONSTANCIA DE VALIDACION DE CUADRO COMPARATIVO Y METODO
MONTECARLO (ANEXO N° 03)

2 " — .
Yo, fErey ) PW\} \30“8‘} ,de profesion ) we Lncks h al ejerciendo
actualmente como /) ~c¢ ()r\_fp

Por medio de la presente hago constatar que he revisado con fines de
validacion de la herramienta, para conocer el tiempo promedio de la
atencion al cliente inicial y final de la empresa Inversiones GANDER E.L.R.L.

Luego de haber las observaciones pertinentes, puedo formular las
siguientes apreciaciones

DEFICIENTE |[ACEPTABLE| BUENO |EXCELENTE

Congruencia de items v
Secuencia légica de /
cuadros

Claridad y precision




ANEXO 23 — Constancia de validacién de cuadro comparativo y T de Student

CONSTANCIA DE VALIDACION DE CUADRO COMPARATIVO Y T DE
STUDENT (ANEXO N° 07)

Yo, Elves G teyre fe >OLC£”,de profesi6n ‘“j - B ejerciendo
actualmente como c{u c e« C"C

Por medio de la presente hago constatar que he revisado con fines de
vaiidacion de ia herramientia, para CONoCEr ia ditereicia de i0s tiempos
iniciales y finales de la empresa Inversiones GANDER E.LLR.L.

Luego de haber las observaciones pertinentes, puedo formular las
siguientes apreciaciones

DEFICIENTE |[ACEPTABLE| BUENO |EXCELENTE

. f, e
Congruencia de ltems

Secuencia légica de ~
cuadros

Claridad y precision




ANEXO 24 — Constancia de validacién de cuadro comparativo y T de Student

CONSTANCIA DE VALIDACION DE CUADRO COMPARATIVO Y T DE
STUDENT (ANEXO N° 07)

" 2 ™ <
Yo, Juan 5raar00 |loris Dolis de profesion [ng. JuovsTRIL ejerciendo
actualmente como DQ( ENTE

Por medio de la presente hago constatar que he revisado con fines de
validaciéon de la herramienta, para conocer la diferencia de los tiempos
iniciales y finales de la empresa Inversiones GANDER E.LR.L.

Luego de haber las observaciones pertinentes, puedo formular las
siguientes apreciaciones

DEFICIENTE |ACEPTABLE| BUENO |EXCELENTE

Congruencia de items
Secuencia légica de [/
cuadros
Claridad y precision g




ANEXO 25 — Constancia de validacién de cuadro comparativo y T de Student

CONSTANCIA DE VALIDACION DE CUADRO COMPARATIVO Y T DE
STUDENT (ANEXO N° 07)

Yo, ?‘k‘p.c\/ ) Rupg Gome % .de profesion Tne. Lm0 005 [nlejerciendo
actualmente como ) ocew €

Por medio de la presente hago constatar que he revisado con fines de
validacion de la herramienta, para conocer la diferencia de los tiempos
iniciales y finales de la empresa Inversiones GANDER E.L.R.L.

Luego de haber las observaciones pertinentes, puedo formular las
siguientes apreciaciones

DEFICIENTE |ACEPTABLE| BUENO |EXCELENTE
Congruencia de items 7
Secuencia logica de F
cuadros v
Claridad y precisiéon d
7‘”@“’"3'
y ne.
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