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Resumen

En la investigacion tuvo como finalidad determinar si la Gestion de Almacén aumenta el
servicio al cliente de una empresa ferretera, Ate, 2019. La gestion de almacenamiento se
desarroll6 mediante el estudio de sus procesos, cronograma para los proveedores
(Recepcion), la realizacion de la distribucion del area de almacén planteando un layout
mejorado (Almacén) y para el progreso en la preparacion de sus pedidos se realizo toma de

tiempos al personal (Picking).

Se trabajé con el tipo de investigacion aplicada - experimental porque existe un grado de
control sobre una variable, un antes y un después durante el periodo de estudio, asimismo
los datos de un enfoque cuantitativo de nivel descriptivo. Se usé como datos 16 semanas
(almaceén), igualmente se empled la técnica de observacion y diagramas de flujo para la
recogida de informacion y como instrumento la ficha de datos, cronometro, archivos,

pruebas estadisticas y analisis de contenido.

Es relevante mencionar que los datos recolectados son veraces asimismo el resultado de la
muestra siguio una distribucion normal, por ende, para la validacion de la hipotesis se uso la
prueba Shapiro - Wilk utilizando el SPSS version 25, dando como consecuencia que la
gestion de almacén aumento el servicio al cliente en un 14%, el tiempo de entrega en un 10%
y la calidad de entrega en un 6%. Finalmente se concluye que la Gestion de Almacén

aumento el servicio al cliente en una empresa ferretera, Ate, 2019.

Palabras claves: Servicio al Cliente, Fiabilidad, Tiempo de Entrega



Abstract

The purpose of the investigation was to determine if Warehouse Management increases the
customer service of a hardware company, Ate, 2019. Storage management was developed
through the study of its processes, schedule for suppliers (Reception), the realization of The
distribution of the warehouse area with an improved layout (Warehouse) and for the progress

in the preparation of your orders was made taking time to the staff (Picking).

We worked with the type of applied - experimental research because there is a degree of
control over a variable, a before and after during the study period, as well as data from a
quantitative approach of a descriptive level. 16 weeks (warehouse) were used as data, the
observation technique and flowcharts were also used for the collection of information and

as an instrument the data sheet, chronometer, files, statistical tests and content analysis.

It is relevant to mention that the data collected is true as well as the result of the sample
followed a normal distribution, therefore, for the validation of the hypothesis, the Shapiro-
Wilk test was used using the SPSS version 25, resulting in warehouse management. increase
customer service by 14%, delivery time by 10% and delivery quality by 6%. Finally, it is
concluded that Warehouse Management increased customer service in a hardware company,
Ate, 2019.

Keywords: Customer Service, Reliability, Delivery Time.
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