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RESUMEN

La presente investigacion surge a partir del problema presentado en el area de
atencion a clientes de Hipermercados Tottus Chiclayo Open, se han recibido diferentes
quejas por parte de los clientes por el incumplimiento en la entrega de sus productos
adquiridos por pedido en el area de Electro, ya que, al no contar con stock disponible para
entrega inmediata, se genera un pedido de mercaderia al Centro de distribucién Base San
Francisco 568, 5910 595, F12 - Despacho de bodega, ubicado en Lima, se indica al cliente
una fecha aproximada de entrega de entre 5 a 7 dias calendario. Frente a esta problematica
se planteo el objetivo general: Desarrollar el sistema seméforo para mejorar la entrega de
productos por pedido en el area de electro Tottus Chiclayo Open, 2019. Asimismo, la
hipotesis enuncid de la siguiente manera: La implementacion de sistema semaforo optimiza
la entrega de productos por pedido en el area de electro Tottus Chiclayo Open, 2019. La
importancia de este trabajo de investigacion es que, busca, mediante el sistema seméaforo
mejorar la entrega de productos por pedido en el area de electro Tottus Chiclayo Open, al
manejar una administracién adecuada de los pedidos de acuerdo a los registros de entrada y
salida de los productos, estariamos generando beneficios para los clientes internos y externos
al contar con los pedidos en un determinado tiempo esto permitiria mejorar su crecimiento
y la rentabilidad. Se concluy6: Al desarrollar el sistema semaforo, se mejora la entrega de

productos por pedido en el area de electro Tottus Chiclayo Open, 2019.

Palabras clave: Implementacion, sistema semaforo, entrega de productos por pedido.
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ABSTRACT

The present investigation arises from the problem presented in the area of customer
service of Tottus Chiclayo Open Hypermarkets, have received different complaints from
customers for the failure to deliver their products purchased by order in the Electro area,
since, not having stock available for immediate delivery, a merchandise order is generated
at the San Francisco Base Distribution Center 568, 591 or 595, F12 - Warehouse Office,
located in Lima, the client is informed of an approximate delivery date between 5 to 7
calendar days. Faced with this problem the general objective was raised: To develop the
traffic light system to improve the delivery of products by order in the area of electro Tottus
Chiclayo Open, 2019. Likewise, the hypothesis was stated as follows: The implementation
of the traffic light system optimizes the delivery of products by order in the area of electro
Tottus Chiclayo Open, 2019. The importance of this research work is that, through the traffic
light system, it seeks to improve the delivery of products by order in the area of electro
Tottus Chiclayo Open, when handling an adequate administration of orders according to the
records of entry and exit of the products, we would be generating benefits for internal and
external customers to have orders in a certain time this would improve their growth and
profitability. It was concluded: By developing the semaphore system, the delivery of
products by order in the area of electro Tottus Chiclayo Open, 2019 is improved.

Keywords: Implementation, traffic light system, delivery of products per order
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I. INTRODUCCION

A nivel mundial, se han realizado diversos estudios acerca de la entrega de productos
por pedido, los cuales tratan de optimizar sus procesos. Asi tenemos:

Ruiz y Mahmoodi (2010), mediante el modelo de Estes se propuso un nuevo
procedimiento basado en los datos historicos de la venta y el tiempo de entrega para calcular
el stock de seguridad, estos datos no asumirian ninguna distribucion de probabilidad ni
tampoco produce resultados mas préximos al nivel de servicio meta y reduccion de costos
del stock que los modelos tradicionales, confirmando que estos modelos sobrevaloran el
punto de reorden.

De igual forma, Wang, Zinn y Croxton (2010) crearon férmulas para valorar el punto
de reorden y los stocks de seguridad en caso de que la venta y el tiempo de entrega estén
enlazados, entendiéndose asi que los modelos tradicionales asumen que estas 2 variables no
estan entrelazadas, lo cual puede no puede corresponder, como en el caso que un cliente
importante solicite mayor pedido n para satisfacer la demanda, o en caso que la demanda
este en baja, ocasionando que el proveedor produzca en menor cantidad y por ende la
demora en la entrega.

Por otro lado, Dullaert y Zamparini (2013), realizando una simulacién, demuestran
que la disminucion de la variabilidad en el tiempo de entrega no necesariamente reduce los
costos del stock de seguridad, ya que incluso se podria aumentar, lo cual dependeria de la
distribucion de la demanda del tiempo de entrega y de la calidad del servicio al cliente.
Asimismo, Fang, Zhang, Robb y Blackburn (2013) asumen que no puede establecerse una
conclusiéon terminante sobre el impacto de disminuir la media o la varianza de los tiempos
en la entrega para aumentar la rentabilidad del manejo del stock, esta decision depende de

las condiciones de las ventas y la relacion de estos 2 parametros.

En el Peru, las organizaciones que emplean un sistema de informacion constituyen
un alto porcentaje en el mundo comercial (Calderon, 2014). Un indicador de ello es que la
empresa alemana SAP sefiala que mas de 600 compaifiias peruanas usan sus productos para
gestionar su informacion (Taipe, 2013). Asimismo, una empresa colombiana ha logrado que
alrededor de 2000 compaiias peruanas adquieran su software, indicando que el empresario

podré organizar y manejar mejor su informacion, ya que, por su uso, muchas de estas



disponen de un adecuado procesamiento de informacion y con una base de datos actualizada
y completada eficientemente, realizada en un menor tiempo, en comparacion, al registro y
busqueda de forma manual. (Sdnchez, 2014).

A partir de ello, se puede observar que el uso de los sistemas de informacion para la
entrega eficiente de productos ha ayudado a muchas empresas en sus labores diarias; empero,
aln existen muchas que atin no implementan un sistema de informacién, desaprovechando
los beneficios que podrian obtener de ¢€l; generandose, ademas, ciertas dificultades a ellos
mismos por la ausencia de esta herramienta (Diaz, 2014). Una de estas complicaciones es la
que se produce cuando se desea obtener informacion actualizada sobre el stock existente de
una empresa (Ortega, 2013).

En Chiclayo, actualmente en el area de atencion a clientes de Hipermercados Tottus
Chiclayo Open, se han recibido diferentes quejas por parte de los clientes por el
incumplimiento en la entrega de sus productos adquiridos por pedido en el area de Electro,
ya que, al no contar con stock disponible para entrega inmediata, se genera un pedido de
mercaderia al Centro de distribucion Base San Francisco 568, 5910 595, F12 - Despacho de
bodega, ubicado en Lima, se indica al cliente una fecha aproximada de entrega de entre 5 a
7 dias calendario. F12 solicitado es atendido por parte de CD 568, 591 o 595, en muchos de
los casos la mévil que abastece a Tottus Chiclayo Open, llega a Chiclayo a un almacén
alterno donde tiene que esperar en mucho de los casos hasta 5 dias para poder ingresar y
abastecer, demora generada por falta de coordinacion del Jefe de Almacén ya que en muchos
de los casos hay moviles que ingresan a abastecer con tan solo un dia de haber llegado al
almacén alterno quedando en espera de ingreso para abastecer aquella movil que ya tiene 5
dias esperando en el almacén alterno.

Al ser abastecido nuestro almacén y habiendo ingresado el pedido F12, el mismo es
reportado a las dreas involucradas, Atencion al Cliente (Jefe de area y asistentes), Jefe de
Area de Electro, vendedores de electro, por correo electronico ya que en nuestro sistema solo
visualizamos la fecha en la que ha sido programada su envié (EN RUTA) por parte del CD
568, 591 0 595 mas no del ingreso a nuestra tienda Tottus Chiclayo Open, dicha informacion
solo se obtiene por correo electronico que es reportada por el operador del almacén al
momento de haber culminado con la recepcion de los productos.

Se procede a comunicar a clientes via telefonica para que puedan acercarse a Tottus

Chiclayo Open a recoger su pedido, dicha funcion es realizada por el area de atencion al
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cliente y en muchos de los casos o el nimero de contacto ha sido registrado erroneamente
por parte del vendedor, cliente no contesta la llamada o esta apagado, después de ese proceso
se sigue generando demora ya que no se insiste en comunicar a aquellos clientes que no
llegaron a contestar la llamada, incluso no se envia ningiin mensaje de texto y tenemos que
esperar que el cliente por si solo llegue a tienda con la molestia que no se le ha comunicado
por ningin medio al pesar que en el formato fisico y en sistema al momento de registrar los
datos de clientes, existe un campo que es obviada por los vendedores, donde puede el cliente
indicar alguna direccion electronica para poder comunicarle por esa misma via del estado de
su pedido o de la confirmacion del ingreso de su pedido a tienda Tottus Chiclayo Open.

Hipermercados Tottus es una conocida cadena que lidera el mercado donde compite
por ofrecer el mejor lugar para comprar y trabajar a nivel nacional, que al igual que muchas,
lucha por mantenerse en un mercado competente. Con esta investigacion se busca mejorar
el cumplimiento en la entrega de los pedidos a clientes.

Con respecto al Flujograma de Proceso, actualmente en la zona de produccion se
reciben los pedidos de forma fisica, donde son revisados y archivados en carpetas para
posteriormente realizar los despachos. Del sistema administrativo se exportan los pedidos
entrantes y se colocan en una plantilla en Excel, luego se imprimen y se reparten en hojas
fisicas a los jefes de seccion. Generalmente estos documentos fisicos son almacenados de
acuerdo a la fecha de entrada sin importar que los plazos de entrega sean diferentes. Todas
las secciones tienen como objetivo la misma fecha de entrega que es la fecha de entrega que
se le promete al cliente, sin tener en cuenta la configuracion productiva y el orden de cada
seccion en las lineas de distribucion de la empresa.

Se han llevado a cabo investigaciones de trascendencia internacionalmente en
Ecuador como de Pomavilla (2018) quien desarroll6 la investigacion titulada: Propuesta para
mejorar el funcionamiento de la bodega de la farmacia del hospital andino alternativo de
Chimborazo, seglin las buenas practicas de almacenamiento, distribucion y transporte del
Ministerio de Salud Publica del Ecuador, cuyo objetivo general fue, realizar una propuesta
para optimizar el funcionamiento de la bodega de la farmacia del Hospital Andino de
Riobamba, de acuerdo a las Buenas Practicas de Almacenamiento Distribucion y Transporte
del Ministerio de Salud Publica del Ecuador, En cuanto a la metodologia, para la verificacion
en bodega de los tiempos de caducidad en la rotacion de medicinas e insumos médicos, se

debera establecer como parte de las buenas practicas de almacenamiento el etiquetado
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semaforico, que permite determinar la fecha en que el producto expira, permitiendo al
personal del sistema de salud hospitalario, realizando el seguimiento a las medicinas que no
rotan, la poblacion muestral para el presente estudio se conformd con los trabajadores que
conforman el area de farmacia, Bioquimica Farmacéutica, auxiliares de farmacia del
Hospital Andino de Riobamba, es investigacion de tipo no experimental de campo, la misma
que se desarroll6 mediante el método descriptivo- observacional, realizado en el Hospital
Andino de Riobamba.

En conclusion: Las intervenciones realizadas sobre las deficiencias encontradas
permitieron mejorar aspectos como, la organizacion y el funcionamiento de la bodega debido
a que se realizd un sistema de semaforizacion que impide la presencia de los productos
caducados y la elaboracion de los principales POEs (Procedimientos Operativos
Estandarizados de Saneamiento) que permiten llevar a cabo los procesos de manera ordenada
y asi cumplir con las BPADT (Buenas Practicas de Almacenamiento, Distribucion y
Transporte) de medicinas y materiales médicos.

Recomendaciones: Implementar las BPADT de medicamentos e insumos médicos

para garantizar eficacia y calidad de los productos evitando la caducidad de los mismos.
Elaborar planes de mejora con presupuesto que permita la innovacion en el manejo eficiente
y efectivo sobre las BPADT de medicamentos e insumos médicos.
La presente investigacion, se relaciona en la medida en que, el autor propone optimizar el
funcionamiento de una bodega farmacéutica utilizando el sistema de semaforizacion, el cual
es también utilizado en la presente investigacion. Por lo tanto, sus resultados serviran para
poderlos contrastar con esta investigacion.

Asi mismo, Montenegro (2016) en su investigacion titulada: Impacto de las politicas
del etiquetado de los alimentos procesados desde la perspectiva de los empresarios y los
consumidores en el canton Quito, Esta investigacion se propuso evaluar el dominio del
sistema semaforo nutricional en la predisposicion de realizar una compra, determinar los
beneficios y desventajas que distinguen los clientes con este tipo de sistema, asi como,
destacar acerca de las oportunidades y amenazas que aprecian los administradores de estas
empresas y si han considerado algunas estrategias de marketing. La investigacion se justificd
en la medida en que, sus resultados se podran tomar en cuenta para posteriores decisiones
respecto a estas politicas, Esta investigacion emplea la teoria Grunert and Wills (2007) para

dar a conocer como es la postura del consumidor respecto a una modificacion en la etiqueta
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nutricional, Los resultados determinaron que, el semaforo nutricional para el consumidor es
positivo, ya que posibilita hacer una mejor y mas rapida seleccion de los alimentos, asi como,
la mesura para la adquisicion de productos que estén con rotulado rojo en un 74%, En cuanto
a las fabricas que procesan alimentos, les resulta negativo el semaforo nutricional, en costos,
en ventas y captacion de los clientes sobre la sanidad de sus productos.

El aporte de la investigacion realizada por Montenegro (2016) y la presente
investigacion, radica en que, a pesar de estar relacionada con politicas del etiquetado de los
alimentos; esto servira para hacer las comparaciones de sus resultados mediante el sistema
de semaforizacion utilizado por este autor.

En el Pert, Guido (2015) llevo a cabo la tesis titulada: El problema radica en
optimizar el Ciclo Semaforico en Intersecciones, especialmente en aquellos casos en que las
vias se encuentran congestionadas. En esta tesis se sugiere un método para hallar un éptimo
sistema de control para las rutas intensamente congestionadas realizando el uso de sistemas
de investigacion operativa y aplicando principios seguros; El objetivo principal es,
desarrollar una herramienta de simulacion para describir algunas de las principales
caracteristicas del fendomeno de trafico vehicular, tomando como base de datos de entrada,
los provenientes del trabajo de campo, en el que se realiza en una serie de observaciones del
flujo vehicular, de una calle principal del sistema vial urbano Ayacucho, el tipo de
investigacion corresponde al inductivo y deductivo. El nivel de Investigacion: es descriptiva,
correlacional. La muestra la constituyeron 120 vehiculos. Se puede concluir que: La
herramienta desarrollada es una buena metodologia que va a ayudar en el analisis del
comportamiento de las intersecciones viales urbanas, la misma que puede ser aplicada en la
ciudad de Ayacucho y en cualquier parte del Peru, teniendo en cuenta las modificaciones
desarrolladas en el presente trabajo de acuerdo a cada realidad. El resultado del analisis en
la interseccion estudiada bajo ésta metodologia nos produce los siguientes indicadores:

- La Determinacion de los correspondientes Niveles de Servicio (Level Of Service); asi
como el Control Promedio de Demora para cada aproximacion y para toda la interseccion.

- Relaciones Volumen — Capacidad para cada aproximacioén a la interseccion.

- Indicadores de Operacion del Sistema tales como vias e interseccion.

- Asi como, permite evaluar el desempefio de las Programaciones Semaforicas.
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- De acuerdo al Estudio realizado se recomienda: Realizar programas de Vialidad para
abarcar todo un Plan Vial, la cual se estructurara seglin la naturaleza de las normas a
tomar; un Plan Vial.

La investigacion antes mencionada, es considerada debido a que, en esta
investigacion el problema radica en optimizar el Ciclo Semaforico en Intersecciones. Si bien,
es cierto se trata de una investigacion acerca de los Sistemas de Transito Vehicular, esto
servira para encontrar un sistema de control 6ptimo del ciclo semaforico y mejorar los
tiempos que, es lo que buscamos en esta investigacion.

Algunos académicos han desarrollado importantes teorias tal es el caso de a Emilio
Martinez Moya (1999), donde define que el abastecimiento es lograr fuera de la empresa,
las materias primas, productos y/o servicios que se requieren para su funcionamiento, en los
plazos y cantidades establecidos, con los niveles de calidad y al menor precio necesarios en
el mercado.

El Sistema de Seméaforo, es un instrumento que se aplica en los almacenes para el
controlar los vencimientos, permitiendo de manera visual identificar los proximos insumos
a vencer utilizando los colores, rojo, amarillo y verde, y asi poder clasificar cada uno de los
insumos de acuerdo a la fecha de vencimiento fijadas por el fabricante.

La implementacion de este mecanismo visual permite tener un mejor y mayor control, asi
como reconocer las fechas de vencimiento de los insumos que se encuentran en los
almacenes. (Ejcalon, 2015).

Para implantar un semaforo, hay que tomar en cuenta y conocer los siguientes
aspectos:

(Cual es el insumo proximo a vencer?

(Cual es el consumo al mes de tal insumo?

(Cuanto stock queda del insumo?

Este control se debera implantar en cada almacén como parte de las buenas practicas
de almacenamiento, con la finalidad de mantener un mayor control y asi evitar vencimientos
y pérdidas. (Ejcalén, 2015)

En almacenes de servicios los colores que se beben utilizar en el semaforo segiin los rangos
de fechas, son los siguientes:
- Rojo: Aquellos productos que cuenten con fecha de vencimiento menor a 6 meses.

- Amarillo: Aquellos productos que cuenten con fecha de vencimiento entre 6 a 12 meses.
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- Verde: Aquellos productos que cuenten con fecha de vencimiento mayor a 12 meses.

Para evaluar la gestion del abastecimiento Soto (2004), manifiesta que la cadena de
abastecimiento es, "La coordinacion inter organizacional de proceso de abastecimiento,
produccion y distribucion de productos y servicios”.

La puesta en practica de estrategias competitivas fundamentadas en la incorporacion
de valor y la disminucion paralela de costos son propdsitos obligatorios, para toda institucion
que quiera obtener beneficios aprovechando la coyuntura de la globalizaciéon de la economia.
En este sentido, la integracion y reduccion de procesos, la admision de practicas de gestion
colaborativas, la union de la gestion referente al abastecimiento, fabricacion, distribucion y
la combinacién segura en redes de mercadeo a nivel internacional son requerimientos que
conducen, precisamente, tomar enfoques administrativos dirigidos a la investigacion de
acciones y estrategias que se asocian con la gestion logistica y la de cadenas de
abastecimiento. (Soto, 2004)

Asimismo, el proceso de abastecimiento, es entendido como, “Debe ser el resultado
de la armonizacion de los procesos internos entre el comprador y el proveedor”. (Rainer y
Christian, 2005).

La gestion de almacenamiento es un area que no se le presta la debida atencion en
algunas empresas, sin embargo, necesita ser atendida y mejorada. Las empresas que han
prestado interés en el potencial del abastecimiento han tenido que reformular este accionar
y se han tenido que modificar los estilos tradicionales de las compras en correspondencia
con los proveedores, generando un panorama mucho madés integral de la cadena de
abastecimiento. Mediante la implantacion de relaciones de colaboracion entre los diversos
representantes, efectuando avances en conjunto y redisefiando las funciones en el transcurso
de la cadena. Ante esto, las empresas han mejorado y ser mas competentes. (Rainer y
Christian, 2005).

Andlisis del contexto y particularidades de la cadena de abastecimiento. En palabras
de Holmberg (2000) existe peligro cuando en la gestion de una cadena de abastecimiento, si
no se respalda en un examen completo del aspecto econémico, en las limitaciones presentes.
En este sentido, Jaideep y Mohamed (1999) proponen que la magnitud de lo complicado de
un proceso de abastecimiento se tiene que tomar en cuenta una serie de variables
concernientes al transporte, oscilaciones del mercado, los costos, la calidad, las

negociaciones y las operaciones de intervencion. Por lo tanto, es necesario determinar que,
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al seleccionar a los proveedores se debe tener en cuenta alguno de estos criterios importantes:
Para Kamman y Bakker (2004), sobre la relacion con los proveedores hay que tener en cuenta
en la seleccion de proveedores que, estos integran en conjunto la cadena de abastecimiento;
en armonia con este planteamiento. Asimismo, Vijay (2006) y Jae-Eun y Brenda (2008)
concluyen que, ningun tipo de compaiia puede competir sola, ya que estd dentro de un
conjunto similar y de puede rivalizar en ayuda mutua, en busca del fortalecimiento de la
calidad, desembolso y produccion; bajando de esta manera sus costos. Estas propuestas
fueron confirmadas por Chen y Li (2005), los cuales manifestaron que la estrategia de
aprovisionamiento es factible de generar beneficios competitivos en el tiempo, desde el
mejoramiento de las coordinaciones con sus proveedores y una franca comunicacion con los
asociados de la cadena de abastecimiento. Asi mismo para Alfalla, et al. (2008), la gestion
de inventarios es una actividad basica de la direccion de operaciones en cualquier compaiiia,
para esto existen diversos factores que se pueden emplear como la periodicidad de la toma
de decisiones, tiempo de suministro, costos de inventario, la demanda entre otros. Tiene
como funcidn planificar, controlar el stock para regular el flujo. Segiin Escudero (2013), la
gestion de inventario tiene como funcion controlar el stock fisico del almacenado dentro de
la empresa. Dicha labor se realiza mediante inventarios permanentes, registrando las
entradas y salidas en el instante que se originan. Por otro lado, tiene como objetivo dar a
conocer en cuanto se incrementa el valor inventarios de las existencias. Una buena gestion
debera facilitar la informacidon a los colaboradores de los departamentos (almacén y costos).
Por tal motivo cuando ocurra una salida o entrada se realiza una doble anotacion (registro en
unidades fisicas y unidades monetarias). Los registros deben de ser contabilizados con el
mejor criterio de valoracion que refleje la realidad, para evitar resultados ficticios, Segun
Escudero (2013), el inventario es tener el control de los productos almacenados,
cerciorandose que vallan de acuerdo a los objetivos establecidos. Es un registro de bienes y
pertenencias en la cual tiene una revision y recuento de modo cualitativo y cuantitativo de
la mercaderia fisica. Los inventarios son los activos mas enormes que presenta una compaiiia
que son registrados en un balance general. “El inventario es un informe o relacion detallada
de los materiales, productos y mercancias que tiene la empresa almacenado y clasificados
segun categorias”. (p. 276), Para Mora (2010), Actualmente se presentan 4 tipos de

inventarios debido a la clasificacion de stock, desde el punto de vista de las empresas: como
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materias primas, productos en proceso, productos terminados y suministro de fabrica o
fabricacion.

Para Ferrin (2007), el stock es un conjunto de productos almacenados en espera de
su siguiente empleo mas o menos proximo, que le permite surtir regularmente a quienes lo
consuman, sin importarles la discontinuidad que lleva consigo la fabricacion y los posibles
retrasos en las entregas por parte de los proveedores. La palabra almacén hace referencia a
una ubicacién en particular que sirve para la proteccion de diferentes productos, ya sea
materia prima, productos comerciales, productos en proceso o terminados, entre otros.
(Anaya, 2008). De esta manera, se puede definir al almacén como un area especifica de
almacenamiento, ubicacion y manipulacion de materiales y productos. Es por esto que, es
muy importante aprovechar al maximo el area asignada y disminuir las actividades de
manipulacion, de lo contrario, generaria mayor costo. (Anaya, 2008).

La Fundacion ICIL (2014) y Mauleon (2003), expresa que, los movimientos
econdmicos de una empresa manufacturera requieren diferentes tipos de almacén: tales como
almacén de materias primas, productos semis-elaborados, productos terminados, etc.

De igual forma, la Fundacion ICIL (2014) y Maule6n (2003) sefiala algunas clasificaciones

al respecto:

»  Segun la Proteccion Atmosférica, al respecto, la Fundacion ICIL (2014), afirma que la
proteccion atmosférica comprende:

* Almacenes cubiertos: Aquellos almacenes construidos de ladrillos, lona, paneles
metalicos. Brindan un resguardo completo de los diferentes materiales almacenados,
permitiendo hasta cambios en la temperatura.

* Almacenes descubiertos o al aire libre: Se refiere a los depdsitos demarcados por
vallas, demarcacion y no cuentan con algin tipo de construccion. En este tipo de
almacenes se pueden guardar aquellos productos que no se malogran facilmente por
causas de la temperatura. Por ejemplo, un carro nuevo.

»  Segun la Naturaleza del Producto. Maule6n (2003), los clasifica seglin la naturaleza
del producto:

* Almacén de materias primas y componentes, estos depositos generalmente se ubican
junto al edificio de produccién o el lugar donde se empleara la materia prima para

ser modificados.
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* Almacén de semielaborados, su distribucion se realiza en la planta de produccion, ya
que su finalidad es ser el balance en las etapas de produccion; teniendo en cuenta el
manejo del tiempo.

* Almacén de productos terminados, se refiere inicamente para aquellos productos
culminados, siendo su funcion reguladora. Tiene como finalidad sostener el mas alto
nivel de rotacion.

* Almacén de Repuestos, este tipo almacena lo requerido para el mantenimiento.

»  Segun las Manipulaciones. Para Mauleén (2003), esta clasificacion por
manipulaciones implica:

* Almacenes o Almacenamiento en bloque, son aquellos donde se almacena en
bloques, una sobre otra. Como, por ejemplo, ladrillos, detergentes, polietileno
expandido, etc. En este tipo de almacenaje se debe tener en cuenta la resistencia de
la base y estabilidad de la columna, la altura de apilamiento depende de las
propiedades del producto.

* Con estanterias, aquellos almacenes convencionales cuya altura de ultima carga esté
entre los 6-8 m, y que estén equipados independientemente con estanterias para
pallets, es dispensable contar con carretillas elevadoras de mastil retractil para la
manipulacion de las mercancias.

»  Segun la Naturaleza Juridica, para Maule6n (2003), esta clasificacion por naturaleza
juridica implica:

* Almacén propio, son aquellos que pertenecen y/o forman parte del inmueble de la
compafiia.

* Almacén en Régimen de Alquiler, consiste en arrendar un espacio fisico o inmueble
para realizar operaciones de almacenaje. No se requiere de inversion en construccion
y equipamiento, por lo mismo que sus gastos segun el grado de utilizacioén pasan de
fijos a variables.

* Almacenamiento en un Operador Logistico, subcontratar el servicio de almacenaje a
un operador logistico es un tema de mas calado que requiere un analisis completo de
ventajas y desventajas.

Para Mora (2010), el costo de almacenamiento es el valor de renta de un area
sefalada, los colaboradores que se desempefian en el almacén y los diferentes procesos que

se realizan para almacenar y despachar los materiales o productos. Dentro de los Costos de
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almacenamiento se tienen: Personal directo, servicios, teléfono, arriendo, suministro,

mantenimiento, seguros, vigilancia, depreciacion, com  pra de equipos. “El tiempo de

entrega es el tiempo necesario para desplazar el pedido desde el punto de almacenamiento a

la ubicacion del cliente también se incluye el tiempo para cargar en el punto de origen y el

tiempo para descargar. (Ballou, 2004, p. 755), el tiempo de entrega dependera de cada lote

y tamafio de produccion, lotes de transferencia, colas de entregas, carga y descarga de los

materiales o productos y esperas derivadas de las acumulaciones de stock. Es muy

importante mencionar que la transferencia de lotes, y la espera de piezas especificas que
integran un lote de despacho que no se tiene en stock, alarga el tiempo de entrega generando
pérdidas en la entrega.

Cumplimiento de pedido para Ballou (2004), Tiene como funcion principal medir la
eficacia con la cual se entregan los pedidos a los clientes durante un periodo de tiempo para
tener un buen desempefio con las fechas y plazos de entrega hacia los clientes, ya que es
necesario contar con una serie de métodos o herramientas que ayuden a cumplir con los
plazos puesto que la organizacion debe mantener un control desde el aprovisionamiento de
los productos, expediciones de envios y el transporte hacia la entrega al cliente. El
cumplimiento de pedido es la disponibilidad de productos con las que se cuenta ya que tiene
como objetivo principal que el producto se encuentre disponible para lograr cumplir con los
pedidos requeridos de forma optima en el momento y en las cantidades indicadas.

Para Anaya (2008), las etapas del proceso de abastecimiento son:

e Programacion: Constituye el inicio primordial del proceso de abastecimiento; asimismo,
esta incluido dentro del sub sistema de informacion, por lo tanto, se encarga de planificar
y programar diversas actividades de bienes y servicios.

e Adquisicion u obtencion: Esta parte representa el accionar central en el ciclo logistico, ya
que se recepcionara de la parte externa de la empresa la materia prima y los servicios
necesarios para su desempefio. De igual forma, su finalidad es completar los
requerimientos de las empresas, tomando en cuenta las medidas de calidad, cantidad y
oportunidad en el mas bajo costo para competir en el mercado.

¢ Almacenamiento: Teniendo los materiales y los repuestos, entonces, lo que siguiente es
almacenar todo en los respectivos armarios. Muchas de las empresas piensan que el

almacén es un mal necesario ya que "genera gastos no productivos", pero en la practica
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ello no es verdad, ya que mads bien esto representa una inversion que va a beneficiar a la
empresa.

e Distribucion: Esta es la puesta en marcha y se puede decir que, a través de la distribucion
se llega a las Unidades de Operativas de las empresas, medios logisticos que son
necesarios ¢ indispensables para que funcionen las empresas. Por regla general, no se
permite ningun tipo de salida del almacén sin antes tener un documento que lo respalde y
de esta manera proceder a su reparticion, ya que esto constituye la ultima etapa del
proceso logistico.

Sobre la Entrega de productos por pedido segin Ballou (2004), la logistica de
distribucion de pedidos en la empresa consiste en determinar el método mas efectivo que
conlleve a una buena distribucion de pedidos. Es importante tener en cuenta la forma en la
cual se toman los pedidos y la forma en que se reciben dentro de la empresa. Se debe de
realizar un analisis de informacion acerca del volumen de venta para poder conocer cuales
son los productos que tienen mas demanda y asi mismo tener en stock, que a futuro no haya
inconvenientes a la hora de despachar una gran cantidad o generar un sobrecosto. Cuando
existen demasiados pedidos en una empresa se deben agrupar por pedidos similares para
tener mayor facilidad en el control, informacion y distribucion. Ademas, se deben de agrupar
dependiendo de la importancia de entrega del producto.

También se debe de tener una buena gestion de parte de los vendedores porque hace
que varias areas trabajen conjuntamente entre si y generen una buena labor (Ballou, 2004).
Por lo tanto, la mejora de los procesos se requiere para orientar a una mejor propuesta de
solucion. Por lo que se entiende por mejoramiento de procesos, cualquiera de las actividades
o grupo de actividades que emplee un insumo, agregue valor y provea un producto a un
cliente externo o interno. (Harrington, 2004).

A través de la mejora continua se logra ser mas productivos y competitivos en el
mercado al cual pertenece la empresa, por otra parte, las empresas deben analizar los
procesos empleados, de tal manera que si existiera algiin inconveniente pueda mejorarse o
corregirse; como resultado de la aplicacion de esta técnica puede ser que las empresas
crezcan y lideren el mercado. (Harrington, 2004).

Sin embargo, esto no es suficiente y los autores reconocen que la estandarizacion de
procesos es vital para el crecimiento de las organizaciones, lo importante es adecuarla de la

mejor manera a las necesidades. Un proceso que se mantiene en las mismas condiciones
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obtiene los mismos resultados. Es asi que si se desea obtener los resultados esperados, es
necesario igualar las condiciones, incluyendo materiales, maquinaria y equipo, métodos,
procedimientos y el conocimiento y habilidad de los empleados, asi como todas las
actividades que tienen sus entradas (informacidn, materiales, subproductos) y las convierte
en salidas ( productos o servicios), por lo tanto esto permite tener un principio unico a la
hora de realizar y en la toma decisiones en los procesos, de facilitar la induccioén y
capacitacion de empleados, asi como mantener y mejorar la calidad de nuestros productos y
servicios. (Rodriguez Martinez, 2006).

Las dimensiones del sistema semaforo que hemos considerado son:

Control en la entrega, es la evaluacion de la operacion, para descubrir posibles
desvios respecto de lo previsto, los mismos que seran corregidos mediante la
implementacién de un sistema definido cuando excedan los limites admitidos. También
puede definirse como la coordinacion de actividades de acuerdo con los requisitos de los
planes. (Rainer, y Christian, 2005).

Eficacia en la entrega, es el nivel en que se cumplen los objetivos y la relacion entre
el efecto deseado en una accidn y su efecto real. (Scriven, 1991).

Eficiencia en la entrega, es la relacion que existe entre el producto (bienes, servicios
u otros resultados) y los procedimientos empleados en su produccion. (Scriven, 1991).

Control de vencimiento, es la fecha que aparece en un producto, establecida por el
fabricante, pasada la cual, éste no garantiza la potencia, pureza, uniformidad o
biodisponibilidad del producto.

Sistema de Alerta, hace referencia a una situacion de vigilancia o atencion.
Un estado o una sefal de alerta es un aviso para que se extremen las precauciones o se
incremente la vigilancia.

Cumplimiento en la entrega, es la accion y efecto de cumplir con alguna accién
determinada, que se prometid o convino con alguien anticipadamente, en un determinado
tiempo y forma, es decir el cumplimiento de un deber u obligacién. El cumplimiento es un
punto que se encuentra presente en casi todas las 6rdenes de la vida, en lo laboral, personal,
social, politico, en los negocios, entre otros, porque siempre, independientemente de sujetos,
objetos y circunstancias aparecera este tema. (Rivero, Puntunet y Cortés, 2012).

Satisfaccion en el servicio, una no conformidad es la no satisfaccion de un requisito.

Las no conformidades pueden entenderse como desviaciones o incumplimientos de los
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procedimientos definidos y establecidos en nuestro sistema de planificacion docente en
materia de calidad. (ISO 9000:2005).

Quejas y reclamos, expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, con
respecto a sus productos o al propio proceso de tratamiento de las quejas, donde se espera
una respuesta o resolucion explicita o implicita. (Garcia, 2011). El reclamo es la muestra de
inconformidad por parte de un cliente frente a cualquier servicio o producto adquirido,
debido a que los mismos no logran satisfacer sus necesidades o expectativas. (Garcia, 2011).

Para desarrollar nuestra propuesta nos formulamos el problema de investigacion de
la siguiente manera: ;De qué manera la implementacioén de Sistema Semaforo optimiza la
entrega de productos por pedido en el area de electro TOTTUS Chiclayo Open, 2019?

Desde el punto de vista tedrico, esta investigacion es realizada con el proposito de
aportar a conocimientos cientificos sobre la implementacion del sistema semaforo como
instrumentos para la entrega por pedido y la administraciéon de almacenes, ya que son
conocimientos y actividades que todo administrador debe de manejar y saber diferenciar con
claridad, el objetivo de optimizar las operaciones logisticas de su empresa para lograr la
eficiencia y rentabilidad, mejorando el indicador establecido logrando que la empresa se
vuelva mas competitiva, lo que equivale a crecimiento, logrando mantener y ademas generar
fuentes de trabajo, en el aspecto practico, la investigacion busca, mediante el sistema
semaforo mejorar la entrega de productos por pedido en el area de electro TOTTUS Chiclayo
Open, ya que al tener una administraciéon correcta de los pedidos como el registro de la
entrada y salida de la mercaderia, generaria beneficios para las personas que tienen relacion
directa con la empresa, tanto los trabajadores y clientes al contar con los pedidos en un
determinado tiempo obtendra su crecimiento y mejorara la rentabilidad. De esta manera, la
puesta en practica, de la presente investigacion permitird mayor dinamismo en el area de
electro Tottus, en el aspecto metodologico, la presente investigacion propone la
implementacion y aplicacion del sistema semaforo a través de estrategias competitivas que
puedan mejorar la entrega de productos por pedido en el area de Electro Tottus.

Partimos de la hipotesis que la implementacién de Sistema Seméaforo optimiza la
entrega de productos por pedido en el area de electro Tottus Chiclayo Open, 2019.

Para lo cual hemos cumplido con el objetivo de desarrollar el Sistema Semaforo para mejorar
la entrega de productos por pedido en el area de electro Tottus Chiclayo Open, 2019,

cumpliendo los siguientes objetivos especificos:
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Conocer el sistema de entrega de productos por pedido en el area de electro Tottus
Chiclayo Open, 2019.

Disefiar el sistema semaforo para mejorar la entrega de productos por pedido en el area
de Electro Tottus Chiclayo Open, 2019.

Implementar el sistema semaforo para mejorar la entrega de productos por pedido en el
area de Electro Tottus Chiclayo Open, 2019.

Evaluar los resultados de la aplicacion del sistema semaforo para mejorar la entrega de

productos por pedido en el area de Electro Tottus Chiclayo Open, 2019.
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II. METODO

2.1. Tipo de estudio y disefio de investigacion

El disefio de esta investigacidon corresponde a la clasificacion cuasi experimental, de
tipo propositivo, debido a que tiene el comportamiento de tipo experimental, al controlar las
variables y el impacto una sobre la otra, manejando a su vez las variables distintas.

(Hernéndez, Fernandez y Baptista, 2010).

El cual se representa de la siguiente forma:

N

Donde:
Rx = Diagnostico de la realidad.
T = Estudios tedricos.

P = Propuesta
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2.2. Variables, operacionalizacion

Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Numero Instrumento
de items
Es un instrumento que se | Es un instrumento que se | Control en la entrega Cumplimiento en 1 Ficha de analisis
aplica en los almacenes para | utilizara para mejorar la despachos. documental
el controlar los | entrega de productos por | Eficacia en laentrega | Cumplimiento de 2 Ficha de analisis
vencimientos, permitiendo | pedido en el area de Electro pedidos a tiempo documental
de manera visual identificar | Tottus Eficiencia en la entrega | Tiempo promedio 1 Encuesta
los proximos insumos a | Chiclayo Open, a través de un para recoleccion
vencer  utilizando los | cuestionario. de informacion de
colores, rojo, amarillo y pedidos
Sistema verde, y asi poder clasificar Control de vencimiento | Tiempo promedio 2 Encuesta
Semaforo | cada uno de los insumos de de realizacion de
acuerdo a la fecha de informes al centro de
vencimiento fijadas por el distribucion.
fabricante. (Ejcalon, 2015) Sistema de alertas Hojas impresas para 3 Ficha de analisis
reparticion de documental
entregas.
Notificacion previa al 4 Ficha de analisis
plazo establecido, documental
Se cumple con plazos 5 Ficha de analisis
establecidos documental
No se cumple con 6 Ficha de analisis

plazos establecidos

documental
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Entrega de
productos

La logistica de distribucion
de pedidos en la empresa
consiste en determinar el
método mas efectivo que

buena
pedidos.

conlleve a una
distribucién  de
(Ballou, 2004)

Es el cumplimiento en la
entrega de los productos
adquiridos por pedido en el
area de Electro Tottus
Chiclayo Open, en las fechas
0 plazos establecidos,
comprobados a través de una
lista de verificacion.

Cumplimiento en
entrega

Satisfaccion  en
servicio

Quejas y reclamos

la

el

Pedidos no entregados
a tiempo.

Pedidos atendidos

Tiempo de retraso en
los pedidos

Calidad en el servicio
de entrega de
productos

Cantidad en la entrega
de productos.

Quejas frecuentes en
area de entrega de
productos

Reclamos  frecuentes
en entrega de
productos

10

11

Ficha de analisis
documental

Ficha de analisis
documental

Ficha de analisis
documental

Encuesta

Ficha de analisis
documental

Mistery Schopper

Ficha de analisis
documental.

26




2.3. Poblacion y muestra
La presente investigacion, corresponde a una poblacidon muestral, la cual estd

representada de 12 trabajadores del area de Electro Tottus Chiclayo Open.

2.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de datos, validez y Confiabilidad

La intervencion de un instrumento de recopilacion, es una técnica de busqueda de
informacion acerca de las variables planteadas, contando con los requisitos de confiabilidad,
validez y objetividad (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010, p.200).

Lista de verificacion: “formulario que se usa para registrar la frecuencia con que se
presentan las caracteristicas de cierto producto o servicio relacionadas con la calidad”.

En la presente investigacion, se utilizé una guia (adaptado) de Mistery Shopper (ver
anexo 2).

Asimismo, se empleard la encuesta: implementacion de Sistema Semaforo para
mejorar la entrega de productos por pedidos en el area de Electro Tottus Chiclayo Open,
2019. (ver anexo 1).

Se dispone de ciertas técnicas e instrumentos para el recojo de la informacion. En el
presente estudio, se utilizo la siguiente:

La Observacion Directa: técnica de confiabilidad, consiste en tener informacion
segura y directa, estrecho a un control sistematizado el mismo que puede contar con el apoyo
de un equipo (Bernal, 2010, p.194).

En la investigacion se empleara la técnica de observacion, para asegurar su
confiabilidad y objetividad.

Se hizo evaluar el instrumento de recojo de informacion con la modalidad de juicio
de experto quien segun su informe final recomend¢ la utilizacion de la encuesta y guia de
Mistery Shopper que lleva por titulos Implementacion de Sistema Semaforo para mejorar la
entrega de productos por pedidos en el area de electro Tottus Chiclayo Open, 2019.
consistente en 3 preguntas dirigidas a recoger informacion sobre las variables de

investigacion.
2.5. Procedimiento

Se aplico la encuesta pre test a una muestra de 12 personas y Mistery Shopper el cual

se desarrollo en dos jornadas en turnos distintos llevada a cabo por expertos, asi mismo se
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desarrolld la manipulacion de la variable independiente consistente en Propuesta de
Intervencion denominado: Implementacion del Sistema Semaforo para mejorar la entrega de

productos por pedidos en el area de electro Tottus Chiclayo Open, 2019.

2.6. Métodos de analisis de datos

Concluida la recopilacion de datos, se elaborard la tabla matriz con el fin de obtener
una vista panoramica de los datos, después se ingresaran en el programa estadistico SPSS o
llamado Statistical Pack Forthe Social Sciences, version 22, se procesaran y presentar los

resultados en tablas para el analisis e interpretacion correspondiente de los resultados.

2.7. Aspectos Eticos.

La ética profesional mostrada por los investigadores, se evidencid desde el recojo e
implementacidn de la informacion. Estos datos, fueron validados por los especialistas de la
empresa, para lo cual se tuvo en consideracion los derechos y propiedad intelectual del autor,
el cumplir con los requisitos legales y reglamentarios referidos al medio ambiente,
responsabilidad social, seguridad y salud ocupacional, gubernamentales, entre otros
adecuados al negocio, referente de la confidencialidad del know how de la organizacion y la
privacidad de los colaboradores y partes interesadas, respetando el valor de informacion sin

juzgar costumbres ¢ ideas religiosos, politicos y morales que son parte del estudio.
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ITII. RESULTADOS

Figura 1. Tiempo promedio para recoleccion de
informacion de pedidos en el area de Electro Tottus

Chiclayo Open
0%/_0%
= Diario
= Semanal
= Quicenal
Mensual

Fuente: Encuesta: Implementacion de sistema semaforo para mejorar la entrega de

productos por pedidos en el area de Electro Tottus Chiclayo Open.

En la figura 1, se logré identificar que el 75% de vendedores realiza a diario la

recoleccion de informacion de pedidos y solo el 25% restante lo hace en forma semanal.

Figura 2. Tiempo promedio de realizacion de
informes al Centro de Distibucion que se utilizan en
el area de Electro Tottus Chiclayo Open

0% 0%

= Diario
= Semanal
= Quicenal

Mensual

Fuente: Encuesta: Implementacioén de sistema seméforo para mejorar la entrega de

productos por pedidos en el area de Electro Tottus Chiclayo Open.
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Se identifico que el tiempo promedio para la realizacion de informes al Centro de

Distribucién, un 92% lo realiza en forma semanal mientras el 8% lo ejecuta en forma diaria.

Figura 3. Calidad en el servicio al momento de la
entrega del o los productos en el area de Electro
Tottus Chiclayo Open

0% 0%

0%

= Muy buena

= Buena

= Regular
Muy mala

H Mala

Fuente: Encuesta: Implementacion de sistema semaforo para mejorar la entrega de productos

por pedidos en el area de Electro Tottus Chiclayo Open.
E175% de los vendedores del area de Electro calific6 como BUENO la calidad en el

servicio al momento de la entrega del o los productos en el area de Electro Tottus Chiclayo

Open mientras que el 25% lo ubica como REGULAR.
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Tabla 1.

Evaluacion cliente incognito en el servicio al momento de la entrega del o los

productos en el area de Electro Tottus Chiclayo Open.

Protocolo
Saludo al usuario (protocolo) 15 15 15
Se despidio del cliente invitandole a su pronto regreso (protocolo) 15 10 10

Presentacion Personal

Tiene una excelente presentacion personal 10 10 9
Porto marbete o fotocheck visiblemente 10 0 0
Actitud

Atendio con cortesia; procurando un contacto visual y sonrisa

espontanea 12 12 9

No interrumpié en ningin momento la atencion para charlar,
ingerir alimento o hablar por teléfono 10 10 10

Busco dar soluciones a los requerimientos del usuario antes de un
"No" 10 10 10

Puesto de Trabajo

Conocimiento del producto y/o servicio ofrecido por el personal

para dar la informacion requerida por el usuario. 12 12 12
Orden y limpieza del area 6 6 6
TOTAL 100 85 81

Fuente: Ficha Mistery Shopper

En la presente tabla, al aplicar a dos clientes la Ficha de Mistery Shopper, respecto
al protocolo, el saludo al usuario lo califican con 15 puntos, tanto Dany Palma, como Elsa
Camacho. A diferencia del protocolo que, indica si se despidid del cliente invitandole a su
pronto regreso, el cual Dany Palma y Elsa Camacho solo lo calificaron con 10 puntos, ya
que si bien es cierto, se despidio del cliente, pero no lo invit6 a regresar en otro momento.
En la presentacion personal, Dany Palma lo califica con 10 puntos; una excelente
presentacion personal. Sin embargo, Elsa Camacho le rest6 puntos, por qué le parece que

debe mejorar un poco su presentacion personal. No se obtuvieron puntos favorables (00)
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respecto al item porto marbete o fotocheck visiblemente, ya que en este momento no
contaban con la identificacion debida.

Con respecto a la actitud, obtuvo un puntaje maximo de 12 y un minimo de 9 el item
que se refiere a si fue atendido con cortesia; procurando un contacto visual y sonrisa
espontanea. Elsa Camacho, restd puntaje sobre este aspecto, debido a que, el saludo fue
correcto, pero sin mostrar un alto grado de cortesia.

Asimismo, alcanzaron el méximo valor de 10 respecto a que, no interrumpid en
ningun momento la atencion para charlar, ingerir alimento o hablar por teléfono. De igual
forma, respecto a si busca dar soluciones a los requerimientos del usuario antes de un "No".
Aqui, ambos clientes misteriosos, coinciden en calificarlo con el maximo puntaje, ya que,
en primer lugar, no se observé ningun tipo de interrupcion, incluso a pesar de estar timbrando
su celular, decidio no atender o cortar la conversacion.

Respecto, al puesto de trabajo ambos clientes misteriosos estan de acuerdo en que,
conocen el funcionamiento del servicio en que se desempefian, dando la informacion debida.
De igual forma, en orden y limpieza del area, se percibia buen olor y los pisos estaban
limpios.

En términos generales, el primer cliente misterios lo calificoé con 85 puntos. A
diferencia del segundo que, lo califico con 81 puntos. Esto, significa que, el servicio se esta

brindando en un nivel promedio.
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Figura 4.

Comportamiento diario en la entrega de productos antes de aplicar el Sistema Semaforo en el area de Electro Tottus Chiclayo Open
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Fuente: Elaboracion propia.

En este caso tomamos como referencia los pedidos del dia 2 de marzo de 2019, en la cual podemos ver el comportamiento con referencia
a los dias en ruta, los dias de entrega a cliente y los dias entre el ingreso a 310 y la fecha de creacion o venta (segiin leyenda), esto con referencia
antes de aplicar el Sistema Semaforo. Por lo tanto, se observa que, del centro de distribucion no se cumplié con el envio del producto en las

fechas pactadas.
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Figura 5.

Comportamiento semanal en la entrega de productos antes de aplicar el Sistema Semaforo en el area de Electro Tottus Chiclayo Open
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Fuente: Elaboracion propia.
De acuerdo al anélisis de los pedidos realizados del 10 al 16 de marzo de 2019 en el cual, podemos observar el comportamiento en
relacion a los dias en ruta, los dias de entrega al cliente y los dias entre el ingreso a 310 y la fecha de creacion o venta, antes de aplicar el Sistema

Semaforo. Por lo tanto, se puede indicar que, hubo incumplimiento en el envio del producto del centro de distribucion.
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Figura 6.

Comportamiento diario en la entrega de productos después de aplicar el Sistema Semaforo en el area de Electro Tottus Chiclayo Open.
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Fuente: Elaboracion propia.

La presente tabla, corresponde a los pedidos del dia 30 de abril de 2019 en el cual podemos observar el comportamiento con relacion a
los dias en ruta, los dias de entrega al cliente y los dias entre el ingreso a 310 y la fecha de creacion o venta, después de aplicar el Sistema
Semaforo. Ante lo cual, observamos que, se esta cumpliendo con el envio del centro de distribucion en las fechas indicadas, la cual nos permite

cumplir con la entrega de los pedidos a los clientes en las fechas programadas.
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Figura 7.

Comportamiento semanal en la entrega de productos después de aplicar el Sistema Semaforo en el area de Electro Tottus Chiclayo Open
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Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 5 del 15 al 21 de abril, podemos apreciar que, el comportamiento con referencia al a los dias en ruta, los dias de entrega al
cliente y los dias entre el ingreso a 310 y la fecha de creacion o venta, después de aplicar el Sistema Semaforo. Por lo tanto, se puede observar
que, se dio cumplimiento con la entrega de productos del centro de distribucion en las fechas indicadas, la cual nos permite cumplir con la

entrega de los pedidos a los clientes en las fechas programadas.
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Figura

8.

Reporte enviado al centro de Distribucion de los pedidos realizados que han pasado 4 dias y aun no se encuentran en RUTA o no han

sido enviados a Tienda Chiclayo 310 para su envio inmediato y poder cumplir con la entrega a nuestros clientes.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 9

Reporte diario enviado al centro de Distribucion de los pedidos realizados, los mismos que son reportados al culminar el dia o al dia

siguiente a primera hora para que sean enviados a tienda Tottus Chiclayo, los cuales automaticamente se visualizara en nuestro sistema en estado

EN RUTA al dia siguiente o a los 2 dias después de la venta.
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Tabla 2.
Ficha de Anélisis Documental del nivel de cumplimiento y conformidad en la entrega

de productos por pedido en el area de Electro Tottus Chiclayo Open

ASPECTOS A OBSERVAR SI NO OBSERVACION O
COMENTARIO
Conoce el nimero de entrega de X No se conoce.

productos por mes.

Cumple con el numero total de X No siempre se cumple.
pedidos a tiempo.

Cumple con el numero total de X Generalmente no, a veces

pedidos despachados surgen inconvenientes.

Existe un nimero de productos no X Saben que existe, pero no
tienen la cantidad exacta.

Conformes.

Sabe el nimero de quejas o reclamos X No cuenta con un numero

recibidas exacto o registro de las quejas.

Fuente: Elaboracién propia.
Al observar los resultados de la Ficha de Analisis Documental, se puede verificar

que, no se cumplen y hay inconformidad, respecto a la entrega de productos por pedido en

el area de Electro Tottus Chiclayo Open.
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IV. DISCUSION

Los resultados de la presente investigacion son concordantes con las de otros
investigadores. Asi tenemos, que, en este estudio se desarrollo el sistema semaforo para
mejorar la entrega de productos por pedido en el area de electro Tottus Chiclayo Open, 2019.

Al respecto, autores como Guido (2015), concluye que, la herramienta desarrollada
es una buena metodologia que va a ayudar en el andlisis del comportamiento de las
intersecciones viales urbanas, la misma que puede ser aplicada en la ciudad de Ayacucho y
en cualquier parte del Peru, teniendo en cuenta las modificaciones desarrolladas en el
presente trabajo de acuerdo a cada realidad.

Asimismo, estos resultados concuerdan con Ejcalon (2015), quien refiere que, la
implementacidn de este mecanismo visual permite tener un mejor y mayor control, asi como

reconocer las fechas de vencimiento de los insumos que se encuentran en los almacenes.
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5.1.

5.2.

5.3.

54.

V. CONCLUSIONES

Se conocio el sistema y tiempo de entrega de productos por pedido en el area de electro

Tottus Chiclayo Open, la cual se realiza a diario la recoleccion de pedidos.

Se disefio el sistema semaforo, de acuerdo a la realidad de la empresa para mejorar la

entrega de productos por pedido en el area de Electro Tottus Chiclayo Open.

Se implemento el sistema semaforo para mejorar la entrega de productos por pedido

en el area de Electro Tottus Chiclayo Open, de acuerdo a las necesidades de la empresa.
Se evaluaron los resultados de la aplicacion del sistema semaforo para mejorar la

entrega de productos por pedido en el area de Electro Tottus Chiclayo Open,

determinando que, el servicio se esta brindando en un nivel medio.
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VI. RECOMENDACIONES

6.1. Aplicar planes de mejora, con la finalidad de poder seguir implementando el sistema
semaforo para mejorar la entrega de productos por pedido en el area de Electro Tottus

Chiclayo Open.

6.2. Capacitar al personal del area de Electro Tottus Chiclayo Open, respecto al manejo del

sistema semaforo, resaltando sus ventajas para la empresa.

6.3. Realizar el proceso de implementacion del sistema semaforo en otras dreas que cuenten

con funciones que utilicen tiempos de entrega o y/o vencimiento.
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PROPUESTA DE INTERVENCION

FUNDAMENTACION:

El presente plan de intervencion busca mejorar la entrega de productos por pedido en el area
de Electro Tottus Chiclayo OPEN.

Como es de conocimiento, la entrega y recepcion de productos, para una empresa, es de
suma importancia. Existen costos asociados con una entrega retardada, costos que van desde
multas o reduccion de pagos, hasta perder todo el consumo de un cliente.

Es por eso que la logistica, cubre la gestion y planificacion de todas las actividades que
realizan los departamentos de compras, produccion, transporte, almacenaje, manutencion y
distribucion. Esto, sin embargo, muchas veces se realiza sin la entrega oportuna y adecuada
de los productos. Asimismo, dentro sus funciones, administra materiales, mano de obra,
recursos econdémicos, maquinaria y consumibles, etc., con el firme proposito de que el cliente
reciba, en tiempo y forma, el producto requerido. Es por ello que es muy importante que en
el area de Electro Tottus, se cumplan con los tiempos y disposiciones requeridas, para dar
un mejor servicio.

De igual manera, hay que resaltar que, mejorando la entrega de productos por pedido en el
area de Electro Tottus conseguiremos que la empresa se vuelva més competitiva, lo que
equivale a crecimiento, logrando mantener y ademas generar fuentes de trabajo.

Por ello, se ha considerado un plan de capacitacion continua, que buscara lograr que los
trabajadores se sientan importantes y parte del sistema de gestion y de la solucion de la
problematica de la empresa, procurando que su desempefio sea mas eficiente y eficaz en sus

puestos de trabajo.
OBJETIVOS:
1. Brindar a los colaboradores una herramienta para que puedan tener mas eficiencia y

eficacia en la entrega de los productos.

2. Megjorar la satisfaccion en el servicio.
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MATRIZ DE PLAN DE MEJORA

tem
Variables Indicadores de OV [ Resultados esperados Acciones Fecha Responsables
1. Eficacia en la entrega. L. Reahzar. con eficiencia 1. Taller "Eficiencia y Profesional
.. y eficacia en la entrega o 10/03/2019 .
2. Eficiencia en la entrega. Eficacia". Especializado
de productos.
2. Lograr un adecuado
SISTEMA 3. Control en la entrega. control en la entregay |2. Taller: “Control y Profesional
SEMAFORO s o L, 17/03/2019 .
v.I) 4. Control de vencimiento. vencimiento de los cumplimiento Especializado
’ productos.
3. Adquirir un manejo ceens )
5. Sistema de alertas adecuado en los 3. Taller” Sistema de 24/03/2019 Profeglopal
. alertas Especializado
sistemas de alerta.
ENTREGA
DE 6. Cumplimiento en la entrega. 4. Brindar un servicio de |4. Taller “Calidad del 31/03/2019 Profesional
PRODUCTOS| 7. Satisfaccion en el servicio. calidad. servicio” Especializado
(V.D) 8. Quejas y reclamos.
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Presupuesto del Plan de intervencion

Objetivo: Mejorar la participacion de los colaboradores en la entrega de productos por pedido en el area de Electro Tottus Chiclayo Open.

Descripcion Unidad | Costo Costo Rubro
Indicador Actividad / Accion p Cant. de Unitario TOTAL S/.
del Gasto . T/U - S/. | Presupuestal
Medida S/.
1. Eficacia en la entrega 1 Se realizara 1 taller de v Movilidad de
2. Eficiencia en la “Eﬁciencia Eficacia” profesionales 4 UN S/.25.00 | S/.100.00 Servicio S/. 100.00
entrega Y especialistas
3. Control en la entrega e
4. Control de gﬁialllfrgieﬁgf}tml y v Refrigerio 4 UN | S/.10.00 | $.40.00 | Servicio | S/.40.00
vencimiento P
5 Sistema de alertas 3. Taller “Sistema de v Lapiceros 12 UN S/.0.50 S/. 6.00 Bien S/. 6.00
' alertas” v’ Papelotes 12 UN S/.0.50 S/. 6.00 Bien S/. 6.00
6. Cumplimiento en la v Plumones 24 UN | S/.2.00 | S/.48.00 Bien S/. 48.00
entrega. PP -
7 Satisfaccion en o] |+ Taller “Calidad del v’ Folderes 12 UN | S/.5.00 | S/.60.00 Bien S/. 60.00
.. servicio”
5 SSW{““ | v Pavel b 1 Paquete | S/.10.00 | S/. 10.00 Bien S/.10.00
. Quejas y reclamos. apel boom
TOTAL S/.270.00
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DISENO DEL SISTEMA SEMAFORO PARA MEJORAR LA ENTREGA DE PRODUCTOS POR PEDIDO EN EL AREA DE

Fem Ealido

ELECTRO TOTTUS CHICLAYO OPEN

AL i FALDUGTS: FIE.III'
5:.':'.?':- b | TIESOE | Ndem :‘--‘--1.5 SRS kA FE TTHE HLCF TN AT | Lt i ELLTRIlE]
2l | 2R Fyrdfeeg | 2R [0EHA S A I¥Efn e | AU ARG
e | 15 1 R LT e [ IO Ahdh LB A D AT DL BN [ inEimill
A | SR | PR O piptans | gghaiapy | BTeES [FIRIRATR PLOTNEICOH (T [T
Eebid | Gea T mdane | s | SXEFT |RESS JZSMIOR 1L 2CEEYE ECE T ea=TH
BAEEE k' T Tew waESAnY sahaiar AR RFTTSTIGARS L SAT0 AT Fnivcs
DAl a kL EELE T L] Sl L ka ES Himifods 2K LEL DL LS
FRfW [ Fdem Ty wiefans | savadony | eTE [TORHVTITLHESE AMTTESR-RA [k o3
AT (e | Japgany ahaiary N e Th SR R Lk L R U Fml] Fie A RITS&ATTE
SVEAE | Teme W ieians | saacooy | e TE | ARWORS VRS S ST MITETICD OF CORT T
TR | Froe bl ddpgaris | s | oTeirE  |CiH s oG HFRR S fH FR S 1 PRl

REFEIERNE
LIRS

W] RS

LEYENDA_SEMAFCRO

MAsSrY BRI

i By LR
b PR

EEL S

T R B,
Fal |GiesER
T [l EEE
TR

Fuente: Elaboracion propia, nuestro Sistema Seméaforo se encuentra disefiado en Microsoft Excel con macros, el mismo que es actualizado a

diario mediante la base de datos recolectada del nuestro sistema “Plantilla F12”
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LEYENDA SEMAFORO
Tener en cuenta que la fecha de entrega esta pactada entre los 5 a 7 dias después de la compra del producto,
teniendo en cuenta que los productos ingresan a tienda a los 2 o 3 dias después de enviado del centro de
distribucion.

Son los dias que han pasado desde la venta o creacion del pedido y el
Centro de Distribucion de Lima nos envia el producto a tienda Tottus
Chiclayo, ejemplo se vende 2/3/19 y nuestro pedido cambia a estado

EN RUTA (Pedido ha sido enviado a tienda) con fecha 4/3/19

DIiAS EN RUTA

Pedido EN RUTA menores a 3 dias, estamos en fecha requerida para
cumplir con la entrega.

Pedido EN RUTA entre 4 y 5 dias, estariamos en riesgo en no
cumplir con la entrega

Pedido EN RUTA mayores a 5 dias no cumpliriamos con la entrega
del producto en las fechas establecidas.

<=0 |Anulado Pedido ha sido ANULADO por falta de stock o solicitado por cliente.

<=3 |Fecharequerida

4y5 |Porvencer

>5 Fuera de fecha

DIiAS DE ENTREGA Son los dias que han pasado desde la compra o creacion del pedido y
el dia en el que se ha entregado el producto a nuestro cliente
A CLIENTE (cumplido con la entrega a nuestro cliente de su producto)

De 0 a 5 dias es la fecha requerida en la que se ha cumplido con la
entrega a nuestro cliente de su pedido.

De 6 y 7 dias estamos cumpliendo con la entrega a nuestro cliente en
la fecha limite de su pedido.

<=5 |Fecharequerida

6y7 |Porvencer

Mayores a 7 dias, no hemos cumplido en la fecha requerida con la

>17 Fuera de fecha entrega de nuestro pedido en las fechas pactada, con el riesgo que
nuestro cliente realice su reclamo en el area de atencion al cliente.
<=0 |Anulado Pedido ha sido ANULADO por falta de stock o solicitado por cliente.
DIiAS ENTRE EL Son los dias que han pasado desde la venta o creacion del pedido y el
INGRESO ingreso a tienda del producto para ser entregado a nuestro cliente
A310Y previa comunicacion con el mismo por via telefonica o mediante

FECHA DE CREACION | mensaje de texto para que se acerque a tienda a recoger su producto.

De 0 a 5 dias es la fecha requerida en la que nos permitira cumplir

<=5 |Fecharequerida .
q con la entrega del producto a nuestro cliente.

De 6 y 7 dias estamos en las fechas limite para poder cumplir con la
entrega del producto a nuestro cliente.

6y7 |Porvencer

Mayores a 7 dias, estamos incumpliendo con la entrega en los dias
>17 Fuera de fecha establecidos por la demora del ingreso del producto del centro de
distribucion a tienda.

<=0 |Anulado Pedido ha sido ANULADO por falta de stock o solicitado por cliente.

47



REFERENCIAS

Alfalla, R., et al. (2008). Introduccion a la Direccion de Operaciones Tdactico Operativo,

Espana, editor Univ. Delta Publicaciones, ISBN: 84-96477-69-X

Anaya, J. (2008). Logistica integral. Madrid: ESIC.

Bernal, C. (2010). Metodologia de la Investigacion. 3era ed. Bogota: Pearson Educacion.

Ballou, R. (2004). Logistica Administracion de la cadena de suministro. México, Quinta

edicion Pearson Educacion, México, ISBN: 970-26-0540-7.

Braza, P. y Repeto, J. (2012). Procedimiento de control de las no conformidades, acciones
correctivas y preventivas. Sistema de Gestion de la Calidad de la Planificacion

Docente de la Universidad de Cadiz.

Diaz, A.; Gonzales, J.; Ruiz, M. (2014). Implantacion de un sistema ERP en una
organizacion”. Revista de investigacion de Sistemas e Informaética, 2014, vol. 2, n°

3, p. 30-37.

Calderon, J. (2014). Demanda de software en Pert registré mayor crecimiento en sector de
bienes”. Consulta: 10 de diciembre del 2018. Disponible en:

http://www.perupress.com/demanda-de-software-en-peru-registromayorcrecimien

to -en-sector-de-bienes/

Chen, K. y Li, R. (2005). Tabla de analisis de capacidad y precio de proveedores. Revista

Internacional de Economia de la Produccion, 98 (3), 301-315.
Dullaert, W. y Zamparini, L. (2013). The impact of lead time reliability in freight transport:

A logistics assessment of transport economics findings. Transportation Research Part

E, 49(1), 190-200

48



Ejcalén, E. (2015). Guia Farmacoterapéutica Dirigida al Personal de Enfermeria del
Centro de Salud de Patzun, Chimaltenango. (Tesis para optar titulo). Universidad de

San Carlos de Guatemala.

Escudero, J. (2013). Gestion Logistica y Comercial, Espania, Ediciones Paraninfo S.A,
ISBN: 978-84-283-9975-3

Fang, X., Zhang, C. Robb, D. y Blackburn, J. (2013). Decision supportforlead time and
demand variability reduction. Omega, 41(2), 390-396

Harrington, J. (2004). Mejoramiento de procesos en la empresa. Colombia: McGraw Hill.

Hernéndez, R., Fernandez, C. y Baptista, P. (2010). Metodologia de la Investigacion. (5ta

edi.). México: McGraw-Hill / Interamericana Editores, S.A.

Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, P. (2014). Metodologia de la Investigacion. (6ta

edi.). México: McGraw-Hill / Interamericana Editores, S.A.

Holmberg, S. (2000). Una perspectiva de los sistemas en las medidas de la cadena de
suministro. Revista Internacional de Distribucion Fisica y Gestion Logistica, 30 (10),
847-868.

ISO 9000:2005. No conformidades. Norma.

Ferrin, A. (2007). Gestion de stock en la Logistica de Almacenes. Espaia, Editorial
Fundacion Confemental, ISBN: 978-84-96743-38-0

Fundacion ICIL (2014). Logistica. 30 aiios formando a profesionales de la logistica.

Garcia (2011). Técnica de informacion y atencion al cliente. (1ra edicién). Espafia. Innova.

49



Guido, J. (2015). Optimizacion del ciclo semaforico en intersecciones congestionadas a
nivel microscopico. (Tesis de maestria). Universidad Nacional de Ingenieria. Lima,
Peru.

Jaideep, M. and Mohamed, Y. (1999). Seleccion de proveedores en paises en vias de

desarrollo: un modelo de desarrollo. Sistemas integrados de fabricacion, 1, 154-161.

Kamman, D. y Bakker, E. (2004) Cambiar las prdcticas de seleccion y relacion de los
proveedores: un proceso de contagio. Diario de Compras y Gestiéon de Suministros,

10, 55-64.

Martinez, E. (2007). Gestion de compras. Negociacion y estrategias de —aprovisionamiento.
Disponible en
http://dspace.tdea.edu.co/bitstream/tda/157/1/PLAN%20DE%20MEJORAMIENT
0%20EN%20EL%20AREA%20DE%20COMPRAS%20EN%20L.A%20EMPRES
A%20COMUNICACIONES%20EFECTIVAS .pdf

Mauledn, M. (2003). Sistemas de Almacenaje y Picking. Espafia: Ediciones Diaz Santos.

Montenegro (2016). Impacto de las politicas del etiquetado de los alimentos procesados
desde la perspectiva de los empresarios y los consumidores en el canton Quito.

(Tesis de maestria). Escuela Politécnica Nacional. Ecuador.

Mora, L. (2008). Indicadores de la Gestion Logistica. Colombia, Ecoe Ediciones, Bogota
Colombia, ISBN 978-958-648-563-0.

Ortega, N. (2013). Sistema de Informacion y Gestion de Stock de Productos e Insumos.

Talca: Universidad de Talca, Escuela de Ingenieria Informatica.
Pomavilla, L. (2018). Propuesta para optimizar el funcionamiento de la bodega de la

farmacia del hospital andino alternativo de Chimborazo, segun las buenas prdcticas

de almacenamiento, distribucion y transporte del Ministerio de Salud Publica del

50



Ecuador. (Tesis para optar titulo profesional). Escuela Superior Politécnica de

Chimborazo, Ecuador.

Rainer, L. y Christian, G. (2005). Seleccion de proveedores y control mediante analisis

multivariado. Revista Internacional de Distribucion Fisica y Gestion Logistica, 35
(6), 409-425.

Rivero, D. Puntunet, A. y Cortés, G. (2012). Nivel de cumplimiento y factores que influyen

en la aplicacion de la lista de verificacion de cirugia segura. Revista Mexicana de

Enfermeria Cardiologica; 20 (2): 47-53

Rodriguez Martinez, M. (2006). El método MR. Bogota: Editorial Norma.

Ruiz, A. y Mahmoodi, F. (2010). Safety stock determination based on parametric lead time
and demand information International Journal of Production Research, 48(10), 2841—

2857

Sanchez, M. (2014). Cerca de 2,000 companias peruanas adquieren servicios de software
empresarial colombianos. Diario Gestion, 2014. Disponible en:

http://gestion.pe/empresas/cerca-2000-companias-peruanas-usanherramientas-

gestion-empresarial-2102221

Scriven, M. (1991). Evaluation Thesaurus. Fourth Edition. Newbury Park: Sage

Publications.

Soto, E. (2004). Las pymes ante el reto del siglo XXI: los nuevos mercados globales. Madrid:

Thomson.

Taipe, A. (2013). El mercado de software empresarial crecerd 14,5% este afio en el Peru.
Consulta: 30 de diciembre del 2018. Disponible en:

http://elcomercio.pe/economia/peru/mercado-software-empresarial-crecera-145-

este-ano-noticia-1655519.

51



Universidad Popular Autéonoma Del Estado De Puebla. Manual del modelo de
documentacion de la Asociacion de Psicologia Americana (APA) en su sexta edicion.

Mexico, recuperado en: http://online.upaep.mx/LPC/online/apa/APAimp.pdf

Universidad Cesar Vallejo, Guia de elaboracion del trabajo de investigacion y tesis para el
pregrado y posgrado de la Universidad Cesar Vallejo, Peri. Aprob. RESOLUCION
RECTORAL N° 089-2019/UCV

Wang, P., Zinn, W. y Croxton, K. L. (2010). Sizing inventory when lead time and demand

are correlated. Production and operations management. 19(4), 480—484.

52



ANEXOS

ANEXO 1:

ENCUESTA: IMPLEMENTACION DE SISTEMA SEMAFORO PARA MEJORAR LA
ENTREGA DE PRODUCTOS POR PEDIDOS EN EL AREA DE ELECTRO TOTTUS
CHICLAYO OPEN

Instrucciones: Lea detenidamente y responda segiin su criterio, sus respuestas son muy
importantes para la implementacion del Sistema Semaforo y asi mejorar la entrega de

productos por pedidos en el area de Electro.

1. (Cudl es el tiempo promedio para recoleccion de informacion de pedidos en el area

de Electro Tottus Chiclayo Open?

a) Diario
b) Semanal
c) Mensual.
2. (Cual es el tiempo promedio de realizacion de informes al Centro de Distribucion en

el area de Electro Tottus Chiclayo Open?

a) Diario
b) Semanal
c) Mensual.
3. (Como califica la calidad en el servicio al momento de la entrega de su producto en

el area de Electro Tottus Chiclayo Open?
a) Muy buena

b) Buena

c) Regular

d) Muy mala

e) Mala
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ANEXO 2:

CUESTIONARIO DE MISTERY SHOPPER

Guia de cliente incognito en el servicio al momento de la entrega del o los productos en el
area de Electro Tottus Chiclayo Open, para la implementacion del Sistema Semaforo y asi

mejorar la entrega de productos por pedidos en el 4rea de Electro.

1. (Fuiste saludado por los vendedores al entrar al establecimiento y le dieron la
bienvenida con una sonrisa?

(Se despidi6 del cliente invitdndolo a su pronto regreso?

(Tiene una excelente presentacion personal?

(Porto marbete o fotocheck visiblemente?

[Atendid con cortesia; procurando un contacto visual y sonrisa espontanea?

S i

(No interrumpi6 en ningin momento la atencion para charlar, ingerir alimento o
hablar por teléfono?

7. (Busco dar soluciones a los requerimientos del usuario antes de un "No.?

8. (Conocimiento del producto y/o servicio ofrecido por el personal para dar la
informacion requerida por el usuario?

9. (Orden y limpieza del area?
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ANEXO 3
Tabla 3.

Tiempo promedio para recoleccion de informacion de pedidos en el area de Electro Tottus

Chiclayo Open.
Frecuencia N° %
Diario 09 75,0
Semanal 03 25,0
Quincenal 00 00,0
Mensual 00 00,0
Total 12 100,0

Fuente: Encuesta: Implementacion de sistema semaforo para mejorar la entrega de productos por

pedidos en el area de Electro Tottus Chiclayo Open

Tabla 4.

Tiempo promedio de realizacion de informes al Centro de Distribucion que se utilizan en el

area de Electro Tottus Chiclayo Open.

Frecuencia N° %
Diario 01 08,0
Semanal 11 92,0
Quincenal 00 00,0
Mensual 00 00,0
Total 12 100,0

Fuente: Encuesta: Implementacion de sistema semaforo para mejorar la entrega de productos por

pedidos en el area de Electro Tottus Chiclayo Open.
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Tabla S.

Calificacion de la calidad en el servicio al momento de la entrega del o los productos en el

area de Electro Tottus Chiclayo Open.

Frecuencia Ne %

Muy buena 00 00,0
Buena 09 75,0
Regular 03 25,0
Muy mala 00 00,0
Mala 00 00,0
Total 12 100,0

Fuente: Encuesta: Implementacion de sistema semaforo para mejorar la entrega de productos por

pedidos en el area de Electro Tottus Chiclayo Open

ANEXO 4. FOTOGRAFIAS

Fotografia 1. Toma de encuestas a trabajadora Karen Fernandez, del area de Electro Tottus

Chiclayo Open por parte de Ricardo Huamanchumo Neciosup.
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Fotografia 2. Toma de encuestas a trabajador Burga Ramos del area de Electro Tottus

Chiclayo Open por parte de Carlos Medina Ellen.

ANEXO 5: VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO.
Para mayor confiabilidad la encuesta y guia se validd mediante Juicio de un experto,
detallando a continuacion los resultados obtenidos.

Experto: Melissa Cecilia Vega Salazar

57



YALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACHN
TEMA DT TNVESTIGACTON:

IMPLEMENTACION DE SISTEMA SEMAFORO PARA MEIORAR LA ENTREGA DE
FRODUCTOS POR PEDIDO LN EL ARCA DE ELECTRO 1O0TUS CHICLAYO OPEN,
20
AUTOR (A HUTAMANCHUMO NECIOSUP RICARDG SEGUNDO
MEIDMNA ELLEN CARLOS MIGUTL
TITULG DE INSTRUMENTO

EMCUESTA PARA LA IMPLEMENTACION [ SISIEMA SEMAFORD PARA
MEIORAR LA ENTREGA DE PRODUCTOS FOR PEDIDO BN T AREA DE ELECTRO
TOTTLS CHICT.AY O OPEN, 2019

CRITERIOS:

(O CORRECTO - (Th I\CORRECTO (L DEFAK - 1M): MODIFICAR —{E ) RLIMINAR

T B p—— ]
] [HIE- .
| n.':]:l.l.a_'.iE‘r i Comgrienciadi L Tt b
| W HIsR pecink con: | P wandbles g Rulywanza Taptizclided (R S T

:r las nbpivns C

Teie, _ %l
NG | 81 [ NO | ST | NO | S0
¥ e %

o

-

NO [ 51 NO

L
-

x X
= x

PI ™ iy

o
i P‘:f?r'\.

Techs - Heczo del ACAG
FVALUADOR - Meliasa Cralia Llap Salmzar
i —i
5 )
T'rofesion Agloni e drodoren

':t-'l'll'_Tl.'l' T.E.i'.ll:l‘T'Ell r._:.-lll:\l.'l-;c_."'i. .ﬂ'-"l.}' T.f’w." ':. F I!-.\'I'--I"I'.'l|:-_.;_'-_-.\I r'\-:"ﬁ;l- . 'ﬁ' -

EBspecialista en el dres: e e eSS

| 1 o
ORSERVACIONES - Ee. L .I__-__-I._,__,..,.t--,..:q__ O COcoqo G oacsd v
L
A s !‘ | RN -
SUGERBMNO LA £ TOGTLAHLY  cAmBly  Awratd panctwtbio= Do T e
LA e S ey '
H]
|

.i T '-.":.';.;-' |; e,
O gt \ T rngle (o
| FIRMADEL EVALLADOR
o k.

-

F

-'lq:'-_h-s ; ,4"-_1: A O .-".'-':':1-
ME Gl 13034

i

58



VALIDACTON DE INSTRUMENT'O DE INVESTIC ACTON
TEMA DE INVESTIGACTON:
TMPLEMENTACION DE SISTEMA SEMAFOR( PARA MEIORAR LA ENTHREGA DI
PRODUCTOS POR PEDQIDG ER T1ARTA DE FLECTRO TOTTUS CHICLAYC QPEN,
2004
ATITOR (A HITAMANCHLUMO NECIOSLIP RICARDO SEGUNDHO
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ANEXO 6: VALIDACION DEL MODELO Y/O PROGRAMA.

VALIDACION DEL MODELQ YiQ PROGRAMA

NOMBERE: PLAN BASADO EN SISTEMA SEMAFORO PARA MEJORAR LA
ENTREGA POR PEDIDO EN EL AREA DE ELECTRO TOTTUS CHICLAYO OPEN

20148

AUTORES:

RICARDO SEGUNDD HUAMANCHUMO NECIOSUP

CARLOSE MIGUEL MEDINA ELLEN

FROFESIONAL EXPERTO; Dra. Mileydi Flores Fermandez

CENTRO LABORAL: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARGO: DOCENTE

INDICADDORES DE CaLIDAD DEL

VALORATION
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INDICADDORES DE CALIDAD DEL VALORACION QBESERVACIOMES
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Metodalogia
3-a mesdologla tiene Lna base 1 2 3 d E E
pldanticn
d-La  metodolgla  ulilizeda ag i z 3 4 E 5
f:r-:-ptada 5 lag carzclersticas de los |
meastigados
Evaluacidn [ I
i1 5. El pragrama cesenbe se farmade | 1 F: 3 4 5 4
evaluzsion
V. Escala de valgracion:
Catpgorias Puntale [ Deseripeign
Ky malo 15-57 El grograma rg a5 aclicable
[YET 2E - 30

Dmmﬂw 3

B AT AL - RN T
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Categorias Puntaie Descripsion
Muy malo 15-27 El programa no &4 aplicable
Mala 26 =33
Regular 40 - 51 Deben levantarse las cormecclones
Buena 52 -3 El programa a5 apicabla, taner en
cuenla as sugenencias,
Muy buseng Bd = 75 El programa es aplicable;

OBSERVACIONES:
SUGERENCIAS: APLIQUESE EL PROGRAMA DE INTERVENCIOMN
RESULTADO DE LA VALIDACION: MUY BUEND

Puntaje oblenido: 72

Chiclayo, febrero del 2019

Vi

Dra: Myt Fiores Femande
Cira: Mikbyili Foves ez

WOUCATOR -
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ANEXO 7: AUTORIZACION HIPERMERCADOS TOTTUS

#:TOTTUS

Chickayo, 04 de Fabrers dal 2019

ESCUELA ACADEMICD PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Faculiad de ciencias empresariales
Universidad Cesar Vallejo - Chiclayo

Mediante la presente se deja constancia que e Sr. Ricardo
Humanchumo Neciosup, cuenta con aulorizacidn para realizar su
invesligacién en nuesira representada Hipermercados Tollus S.A;
dende ha tenide acceso a la informacion comespondients al proceso de
entrega de folios del drea de Electro y &l tismpo que toma realizarios.

Alentamenia,

Ivon ro Quispe
Jefe de Gestion Humana

iy, Arpuieos Ebe 1808 OF § Paehd O &4 Foeti - GLEGRILLD
Tl [B5E| §13 REGD
LINA 14 - PERL
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:TOTTUS

Chiclayo, 04 de Fabrero dal 2019

ESCLUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Facultad de clencias empresarisles
Universidad Cesar Vallajo - Chiclayo

Mediante la presente se deia constancia que el Sr. Carlos Miguief
Medina Ellen, cuenta con autorizacién para realizar su Investigacion en
nuesira representada Hipermercados Tottus S.A, donde ha tenido
acceso a la informacion correspondients al procese de entrega de folios
del drea da Elactro y el fiempo que toma realizarios,

Alentamanta,

u_.ﬁuilpu
Jefe de Gestidén Humana

Ay, Begarnes Exe 1000 OFLS Prois O 14 Piso?t - SUNOUILLD
Tl (479 513 o
LIRS, i PER
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ANEXO 8: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Nombre y Apellidos del estudiante: RICARDO SEGUNDO HUAMANCHUMO NECIOSUP Y CARLOS MIGUEL MEDINA ELLEN
Nominacion de la tesis: IMPLEMENTACION DE SISTEMA SEMAFORO PARA MEJORAR LA ENTREGA DE PRODUCTOS POR

PEDIDO EN EL AREA DE ELECTRO TOTTUS CHICLAYO OPEN.

CAMPO ‘ 2
MANIFESTACIONE POSIBLES OBJETO TITULO DE . TECNICAS O INSTRUME
S DEL PROBLEMA EEOBERME CAUSAS ESTUDIO OEERDOE ACI():]IEON LA INV. LA RERLBE METODOS NTOS
* Encuesta:
Actualmente en el drea | ;De qué manera | * En el Centro de GENERAL: Desarrollar el | Desarrollo | IMPLEMENT | La implementa- | INDEPENDIENTE: Implementacién )
de atencion a clientes | la distribucion se | Entregade | Sistema Seméforo para mejorar | de Sistema | ACION  DE | cion de Sistema de Slystema * Registro  de
de Hi.permercados impl_ementaci(’)n reciben los pedifios productos la entrega de productos por | Semaforo SISTEMA Serpeiforo Implementacion de un Ser_nafori) Parta los y )
Tottus Chiclayo Open, | de Sistema de forma fisica, | por pedido en el area de electro | para SEMAFORO optimiza la | gistema semaforo. mejorar fa entrega |- cuestionarios
se  han  recibido | Semaforo donde son revisados | pedido. Tottus Chiclayo Open, 2019. mejorar la | PARA entrega de de productos por
diferentes quejas por | optimiza la y archivados en entrega de | MEJORAR productos  por gedé‘liost enTel te:rea
parte de los clientes por | entrega de carpetas para ESPECIFICOS: productos LA pedido en el | [ EpENDIENTE: ¢ rlectro 1ottus
el incumplimiento en la | productos por posteriormente ’ por pedido. | ENTREGA area de electro ’ Chiclayo Open.
entrega de sus | pedido en el area | realizar los ) DE Tottus Chiclayo .
productos  adquiridos | de electro Tottus | despachos. 1. Conocer el sistema de entrega PRODUCTOS | Open, 2019. Mejorar la entrega de
por pedido en el drea de | Chiclayo Open, ‘,ie productos por pedldo. en el POR PEDIDO .
Electro, ya que, al no | 2019? . Del sistema aorea dezglle;tro Tottus Chiclayo EN EL AREA productos por pedido.
contar  con stock administrativo  se pen, ' DE *Guia de Mistery
filspOl’l.lble para entrega exportan los pedidos . . ELECTRO Shopper
inmediata, se genera un entrantes y  se R. Disefiar el sistema semaforo TOTTUS
pedido de mercaderia al colocan en una para mejorar la entrega de CHICLAYO
Centro de distribucion productos por pedido en el area OPEN, 2019.

Base San Francisco
568, 591 o 595, F12 -
Despacho de bodega,
ubicado en Lima, se
indica al cliente una
fecha aproximada de
entrega de entre 5 a 7
dias calendario.

plantilla en Excel.

* Luego se imprimen
y se reparten en
hojas fisicas a los
jefes de seccion.

*Generalmente estos
documentos fisicos
son almacenados de
acuerdo a la fecha de
entrada sin importar
que los plazos de
entrega sean
diferentes.

de Electro Tottus
Open, 2019.

Chiclayo

B. Implementar el sistema
semaforo para mejorar la
entrega de productos por
pedido en el area de Electro
Tottus Chiclayo Open, 2019.

K. Evaluar los resultados de la

aplicacion del sistema
semaforo para mejorar la
entrega de productos por

pedido en el area de Electro
Tottus Chiclayo Open,2019.
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ACTA DE ORIGINALIDAD DE TURNITIN

UNIVERSIDAD CEsar VALLEID

ACTA DE APROBACION DE QORIGINALIDAD

¥, Mgtr. Carlos Javier Ramirez Mufioz, docente de la Fanilled de Ciencias Empresariales y
Estuela Profesional de Administracidn de la Universidad César Valleje, Flial Chiclaya, revisar
de la tesls tulada: "Implementacidn de Sistema Semafore para mejorar la entrega de
Productos por pedide en el Area de Electro Tottus Chiclayoe Open, 2013, de los

estudiantes: HUAMANCHUME NECIOSUP AICARDD SEGUNDO & MEDINA ELLEM, CARLOS MIGLEL

Canstato que la investigacion tiene ur indice de similitud de 25% verificable em &l reporte
de griginalidad del programs Turnitin,

Bl sugerito analizd dicho reporte y concluyd que cads vna de las coincidencias detectadas

no constituyen plagla. & mileal saber y ertender 13 tesis cumple con todas las normas oard
el uso de citas y referencias establecidas por la Unlversicad César Vallgjo.

Chiclaya, 37 de Agosto de 2019,

Mgtr, Carlos favier Ramirez Mufoz
DM 40546515
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FORMATO DE AUTORIZACION DE PUBLICACION

u cv AUTORIZACION DE PUBLICACION DE | oo - cooreppann:

; TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL | versian - 07
N ucv s

Yn?—ﬂ-ﬂﬂﬁ'f}‘“i'l'm“m‘fm“ldanﬂh:uﬁn con DNl W A93 333 egresada de In

Escuela de .Aduwiwi-hraciai de o Universidad César Vollejo, autorizo (], Mo
aulorizo [ ] ka divuigocion v comunicacion pdblica de mi frobajo de investigocidn
fifdodo:

o AAREENERTIOCEER), DE. SGTENA, SEMAFORS,  PAEA HESCRAR.
Wb EMTEEEA  De VEolucaos (08 PEDUNG. EAL. EL.SEEA. . DE
SN T § T Wl s onn AL SR AL (LW LE o MY o1, A oL TR R

an &l Repositono Instiiucional de la UCY {htipiffrepositono.ucy.edu.pe/), sequn lo
esfipulodo en &l Decrato Legisative 822, Ley sobre Demecho de Autar, Art, 23 v Art,

33,

Fundameniacion an coso de no autarizacian:

-

Didl;

PR A

25259230
FECHA: 24 de . Sekio . del 2019

Elabors

Qirgccikin de
rvasllgooidn

Raprasentante de ha Direccidn |
Reavsd | Viceraciorodo ds Invesligacion
¥ Cofidad

Aprobd

Reciorada
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u c AUTORIZACION DE PUBLICACION DE Codigo : FSSFFRO200
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NIVERSIDAD fecha o N0NIT

voCaags b Neowmn Euied juanificads con Dl W CPSS2Y63 avetada da la
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AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAIO DE INVESTIGACION

COMNSTE POR EL PRESEMTE EL VISTD BUENOD QUE OTORGA EL ENCARGADD DE INVESTIGACION DE
EI:’ P Y ¥ NUTENNEN L L
& LA VERSION FINAL DEL TRABAID DE INVESTIGACION QIUE PRESENTA:
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