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RESUMEN

La presente investigacion se desarrollé en una empresa de consumo masivo que
tuvo como objetivo principal fue demostrar si la gestion de almacenes eleva la
calidad de servicio en el almacén de detergentes de la empresa Alicorp SAA,
Callao-2020.

La metodologia del estudio fue aplicada, descriptiva y de disefio cuasi
experimental con enfoque cuantitativo. Los instrumentos utilizados fueron el check
list y las guias de observacion ya que los datos obtenidos fueron mediante la
observacion de campo durante 12 semanas.

Los resultados de la investigacion permitiran incrementar la calidad de servicio
basandose en la propuesta de mejora en gestion de almacenes, para lo cual se
utilizaron las técnicas de distribucion de planta y el DAP, de este modo se elevara
la calidad de servicio en el area de almacen de detergentes.

En la conclusion demostraremos que la gestion de almacenes eleva la calidad

de servicio en el area de almacenes de la empresa ALICORP SAA.

Palabras clave: Gestion, Almacén, Calidad, Servicio.
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ABSTRACT

This research was carried out in a mass consumption company whose main
objective was to demonstrate whether warehouse management increases the
quality of service in the detergent warehouse of the Alicorp SAA company, Callao-
2020.The study methodology was applied, descriptive and of quasi-experimental
design with a quantitative approach. The instruments used were the check list and
the observation guides since the data obtained was through field observation for 12

weeks.

The results of the research will increase the quality of service based on the
proposal for improvement in warehouse management, for which the plant
distribution techniques and the DAP were used, thus increasing the quality of

service in the area of detergent store.

In conclusion, we will demonstrate that warehouse management increases the

quality of service in the warehouse area of the ALICORP SAA company.

Keywords: Management, Warehouse, Quality of Service.
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l. INTRODUCCION

Con respecto a la realidad problematica, en el mercado global, los principales
centros logisticos cuentan con una tecnologia altamente eficiente la cual
contribuyen con el medio ambiente, la seguridad y sobre todo el buen servicio que
se brinda al consumidor. Las empresas no solo buscan vender sus productos o
servicios, sino también buscan fidelizar a sus clientes basandose en la calidad de
servicio que otorgan mediante una buena gestion de sus almacenes. Esto los ayuda
asegurar perdurabilidad y un nivel de venta estables por un tiempo determinado.
Los conceptos de gestion de almacenes y calidad de servicio han ido evolucionando
con el tiempo, permitiendo fortalecer el tiempo de vida de las empresas. (RAMIREZ,
2018). En la actualidad, la gestion de almacenes y la calidad de servicio se han
vuelto indispensables ya que anteriormente se les daba poca importancia y eran un
problema en las empresas de diferentes tamafios y sectores, Hoy en dia, en el siglo
XXl estas variables generan un valor agregado en cualquier tipo de organizaciones.
(RAMIREZ, 2018).En Peru, El sector privado tiene una gran declinacion referente a
la logistica gubernamental, Mincetur presenté un analisis integral en tierras
peruanas, la cual mostro puntualmente un costo en ineficientes que no permiten
mejorar la competitividad del Peru. En el sector publico, también hay una crisis en
la gestién de almacenes donde no se ha otorgado ni la minima preocupacion y
mantienen un pobre rendimiento. Esta situacion ha generado situaciones de alto
riesgo que impactan directamente la condicidén de los materiales, insumos o bienes
gue se almacenan en los distintos almacenes (CACERES, 2017). La empresa
Alicorp ha tomado conciencia a las posibles consecuencias que pudieran recaer
frente a esta crisis, es por ello que le esta dando la mayor importancia a la gestion
de materiales y aplicando indicadores de gestion para obtener buenos resultados.
Se ha resaltado los principales productos que generan valor en el almacén de
detergentes de la empresa. Para ello, mostraremos en la figura Nro. 1

detalladamente como se llego a las variables de estudio

A la vez se llevaron los productos a un cuadro. Estadistico la cual mostraremos
en el anexo 37

Finalmente, se realizo6 un diagrama de Pareto la cual se muestra en la figura 1,
para obtener el producto con mayor porcentaje en el problema y continuar

evaluando.



DIAGRAMA PARETO
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Figura 1 Diagrama de Pareto de los productos de mayor ganancia

Fuente: Elaboracion propia

Seguidamente de analizar el producto con mayor problema, detallando las
causas principales que recaen sobre los laminados. Para ello iniciaremos
realizando un diagrama de Ishikawa analizando las causas:

Baja calidad de servicio, baja productividad, ineficientes despachos,
insatisfaccion de clientes y las paradas de linea. Asi mismo en la figura 3

mostraremos un diagrama de Ishikawa con las causas del producto de mayor valor.
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LAMINADOS / \ / \Z
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D LOS CUENTES

Figura 2 Diagrama de Ishikawa de las causas del producto de mayor valor

Fuente: Elaboracion propia

Seguidamente llevaremos las siguientes causas a una tabla de jerarquia para
analizar cual de ellos obtiene mayor porcentaje. Ver tabla 1

Tabla 1 Cuadro de causas que originan mayor problema

Baja calidad de 80 31.25% 80 31.25%
servicio

Baja productividad 60 23.44% 140 54.69%
Ineficientes o 0
despacho 56 21.88% 196 76.56%
Insatisfaccion de o 0
clientes 40 15.63% 236 92.19%
Paradas de linea 20 7.81% 256 100.00%




Fuente: Elaboracion propia
Seguidamente llevaremos las causas encontradas a un diagrama de Pareto para

una jerarquizacion eficiente
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Figura 3 Diagrama de Pareto con los deficientes controles de laminados

Fuente: Elaboracion propia
Finalmente, después de canalizar las causas principales, procederemos a llevar
estas causas a un diagrama de Pareto para graficar cual de ellas contiene el

porcentaje mayor. Ver figura 5
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Figura 4 Diagrama de Ishikawa para llegar a la variable independiente

Fuente: Elaboracion propia

Seguidamente obtendremos la siguiente relacion de causas del producto
estudiado en la tabla 2

Tabla 2 Relacion de causas

Mﬂﬁn %isetf“ de 120 44.44% 120 44.44%
Fa'itﬁvdei;?irgm' de 60 22.22% 180 66.67%
Error de Ingresos 50 18.52% 230 85.19%
'V('fg'fa‘i'r'sg'cké‘f")“ 30 11.11% 260 96.30%

. Faltade 10 3.70% 270 100.00%

identificacion

Fuente: Elaboracién propia



Continuaremos en elaborar el diagrama de Pareto para validar la informacion

obtenida de nuestro diagrama de Pareto en la siguiente figura 5

Deficiente control de laminados
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Figura 5 Diagrama de Pareto para llegar a la variable independiente

Fuente: Elaboracion propia

1.2.Formulacién del Problema

Problema General

PG: ¢ Determinar si la propuesta de mejora de la gestion de almacenes eleva la
calidad de servicio en el almacén de detergentes de la empresa Alicorp SAA,
Callao-2020?

Problemas Especificos

e PE 1. ¢De qué manera la propuesta de mejora de la gestibn de
almacenes eleva la Fiabilidad, en el almacén de detergentes de la
empresa Alicorp SAA, Callao-2020?

e PE 2: ;Como la propuesta de mejora de la gestion de almacenes eleva
la Capacidad de respuesta, en el almacén de Detergentes de la empresa
Alicorp SAA, Callao-20207?

1.3 Justificacion

a). Justificacion teodrica.

Se pretende con esta investigacién encontrar una metodologia de control del
almacen recurriendo a los conocimientos adquiridos en nuestra formacion
académica.

b). Justificacion metodologica

Para poder cumplir con los objetivos planteados se acudi6 a los procedimientos
establecidos en la investigacion cientifica.

c). Justificacion practica

La presente investigacion ayudo a solucionar los problemas encontrados dentro

del area de almacen de la empresa Alicorp SAA



1.4 Hipotesis
La propuesta de mejora de la gestion de almacenes elevara la calidad de
servicio, en el almacén de detergentes de la empresa Alicorp SAA, Callao-2020.
Hipotesis Especificas
e HE 1. La propuesta de mejora de la gestion de almacenes elevaré la
Fiabilidad, en el almacén de Detergentes de la empresa Alicorp SAA,
Callao-2020.
e HE 2: La propuesta de mejora de la gestion de almacenes elevara la
Capacidad de respuesta en el almacén de Detergentes de la empresa
Alicorp SAA, Callao-2020
1.5 Objetivos
Objetivo General
OG: Demostrar que la propuesta de mejora de la gestion de almacenes eleva la
calidad de servicio, en el almacén de detergentes de la empresa Alicorp SAA,
Callao-2020
e OE 1: Explicar cdmo la propuesta de mejora de la gestion de almacenes
eleva la Fiabilidad, en el almacén de detergentes de la empresa Alicorp
SAA, Callao-2020
¢ OE 2: Evaluar si la propuesta de mejora de la gestion de almacenes eleva
la Capacidad de respuesta, en el almacén de Detergentes de la empresa
Alicorp SAA, Callao-2020



Il. MARCO TEORICO

Con respecto a los antecedentes nacionales de la variable independiente
(CASTILLO, 2017), Gestion de almacén para mejorar el nivel de servicio al cliente
de la empresa supply Chain Managment-Central RM09- Ate, 2017, titulo (Ingeniero
industrial) en el Alma Mater de los vallejinos. Su objetivo evaluar la gestién del
almaceén para obtener resultados de mejora del nivel de servicio al cliente de la
Gestion de la Cadena de Suministro-Central RM09. La tesis muestra un disefio
cuasi experimental, de tipo cuantitativo y aplicado, este a su vez fue aplicado doce
semanas antes y doce semanas después de la toma de muestra no probabilistica
resaltando los resultados de los indicadores ya establecidos. Los resultados
mostrados no fueron paramétricos debido al poco tiempo de desarrollo de la
investigacion, para ello, se evaluaron varias muestras, llegando a una sola hipétesis
que fue se utiliz6 la prueba de Wilcoxon, con lo que el autor demostrd
numeéricamente que la productividad aumentara un 37% en la central de la cadena

de suministro en la empresa Cencosud.

(VILLANUEVA, 2018), en su tesis Aplicacion de la Gestion de Almacenes para
Aumentar el Nivel de Servicio en la Linea de Produccién de Cilindros de la Empresa
Transportes S&R S.R.L, San Antonio, 2018, titulo (ingeniero industrial) en la
Universidad Cesar Vallejo. El objetivo Determinar la aplicacion de la gestion de
almacenes aumenta el nivel de servicio en la linea de produccién de cilindros de la
empresa Transportes S&R S.R. La presente tesis es de tipo cuasi experimental y
aplicada, en los resultados se muestra mediante la técnica de observacion que hay
una dependencia de variables. Referente a la poblacién y muestra, fueron
considerados los pedidos del area del almacén durante unasl6é semanas, las
cuales fueron evaluadas por el método de observacion con su instrumento de
formularios para la recoleccion de datos. Esta utilizacion de instrumentos fue
validada por el criterio y juicio de expertos. Frente a este analisis de resultados el
autor concluye que es posible incrementar en buen servicio de la empresa de
transportes al 61% cuando anteriormente solo alcanzaba el 26% y aumento solo al
35 %.

(ARILUZ, 2018), Aplicacion de la Gestién de Almacenes para incrementar la

satisfaccion del cliente en el almacén de la empresa SCORPIO GROUP S.A, titulo



(ingeniero industrial) en la Universidad Cesar Vallejo. El siguiente trabajo tuvo un
enfoque cuantitativo, con disefio cuasi experimental cuya técnica utilizada fue por
observacion y el formulario para la recoleccion de datos. Los instrumentos fueron
validados por el juicio de 03 expertos las cuales fueron aplicadas durante
aproximadamente unas 12 semanas antes y 12 semanas después. Los datos
recogidos fueron llevados a una tabla para finalmente ser ingresadas a software
SPSS version 24. Mediante estos resultados se llega a la conclusion que la
satisfaccion del cliente es directamente impactada por la gestion de almacenes la
cual le va permitir aumentar de nivel y ademas recomienda exceder las expectativas

del cliente para asi crear fidelidad ante los usuarios.

Con respecto a la variable dependiente, (ARRENATEGUI, 2018) en su tesis
Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la academia preuniversitaria
Andreas Vesalius, nuevo Chimbote, 2018, para optar el titulo de licenciado en
administracion en la universidad Cesar Vallejo. Su objetivo principal fue Determinar
la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccién del cliente de la academia
preuniversitaria Andreas Vesalius en la ciudad de Nuevo Chimbote. El tipo de
estudio fue cuantitativa, descriptiva y no experimental, esto a su vez consistio en
tomar muestras a 90 estudiantes para obtener informacion mediante la técnica de
encuestas y llenadas en formularios que son para ambas variables, la informacion
recogida fue evaluados mediante el software (SPSS version 22). Mediante esta
data, el autor concluye mediante los resultados estadisticos que hay una cifra
significativa en la variacion de los resultados las cuales ascienden en un 22%

utilizando las dimensiones del modelo de calidad.

(CHOQUE, 2016), en su tesis Calidad de servicio y su influencia en la
satisfaccion del cliente de la empresa restaurant la frontera S.A.C. periodo 2016,
para obtener el Titulo Profesional de Ingeniero Comercial en la Universidad de
Tacna. El objetivo fue Determinar como influye la calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente de la empresa de restaurant La Frontera S.A.C. de la ciudad
de Tacna. El siguiente trabajo de investigacion es de disefio transversal y de tipo
descriptiva correlacional, cabe mencionar que ambas variables seran medidas bajo
un mismo criterio especifico (Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente). Para tal

proposito se utilizO un cuestionario como una técnica para la obtencién de



informacion a través de la evaluacion de las variables de estudio. El autor concluyo
frente a esta problematica que se deberia de buscar nuevas alternativas para
fidelizar a los consumidores que continuamente estan insatisfechos, y que estan en

constante busqueda de satisfacer sus necesidades béasicas.

(OROZCO, 2016), Control Interno y Calidad de Servicio en el Area de Logistica
Vice-Gerente del Municipio Metropolitano de Lima, 2016, titulo (Master en Gestion
Publica), para determinar la relacion entre la implementacion de los controles
internos y la calidad de servicio en un municipio provincial. El estudio por su afinidad
no se llevara a la practica por ser transversal y consecuentemente correlacional. Se
tomo la muestra a los colaboradores del area ascendiendo a 70 funcionarios de la
Administracion Adjunta del Departamento de Logistica del Municipio Metropolitano,
seleccionados de manera no probabilistica. La técnica utilizada fue la recoleccion
de datos mediante un cuestionario como instrumento, Esto fue vital para poder
concluir con la investigacion. Ademas, fue evaluado por un juicio de expertos para
validar los instrumentos utilizados, consecuentemente se respaldé mediante la
férmula alfa de Cron Bach, con un resultado de 0,13. Es por ello que el autor
concluy6 que, utilizando la técnica ya mencionada, generaria un ahorro significativo
para la empresa mediante el ahorro de tiempos y generando mayor control en el

Vicegerente del Area de Logistica del Municipio Metropolitano de Lima, 2016.

Referente a los antecedentes internacionales de la variable independiente
(BEDOR, 2016), Modelo de gestion logistica para la optimizacion del proceso de
bodega de producto terminado en la empresa industria ecuatoriana de cables
Incable S.A, la cual fue realizado en el pais de Ecuador, en la ciudad de Guayaquil,
titulo (magister en Administracién de Empresas). El estado actual fue desarrollado
en base a una investigacion descriptiva, la cual tuvo como objetivo principal
proponer una mejora en el sistema de almacenamiento para la alta rotacion de sus
productos almacenados en el espacio fisico de la compafia. Los instrumentos de
medicién fueron las encuestas y las entrevistas realizadas al personal financiero
para medir el sistema actual que serian la falta de espacio de almacenamiento y la
falta de un cambio en el proceso de almacenamiento de productos con alto
facturacion. Esto sin lugar a duda podra convertir el rendimiento en las ventas

efectivas y podra contribuir al desarrollo econdmico del sector industrial



ecuatoriano. El autor concluy6 que, si se adquiere la planta de procesamiento de
cobre, se podra satisfacer todas las demandas en el mercado competitivo ya que
Sus restricciones nos limitan en optar conseguir nuevas maquinarias y a construir
una moderna planta de procesamiento del mineral. Dando hincapié a lo
mencionado, el alza de produccion de los minerales no seria problema ya que se
contaria con suficiente espacio para con cubrir todo el almacenamiento necesario

de los productos que se fabrican.

(DIAZ, 2019), Modelo de abastecimiento para el proceso de order picking y su
impacto en los inventarios. Tesis (magister en logistica integral). El objetivo principal
de la siguiente tesis es realizar una propuesta para minimizar los ajustes de
inventarios del proceso de order picking de Cosmetic, Es por ello, que el
abastecimiento de los modelos de forward reserve problem (FRP) hacia el mercado
competitivo que cuentan con una mayor demanda y que para aumentar una mayor
productividad, se plantea una estrategia de reingenieria en el proceso de toma de
inventarios fisicos, la cual impactara directamente en la gestion y control de stock.
Asi mismo se plantea colocar indicadores de gestion para que puedan evaluar

hasta qué punto o en qué medida se estan logrando los objetivos estratégicos.

(NAIL, 2016), Propuesta de mejora en gestién de inventarios de sociedad
repuestos Espafia limitada, titulo (Ingeniero industrial y Civil). Su objetivo general
propone una propuesta de mejora en la gestion de inventarios de la empresa
“‘Repuestos Espafia”, a través de la aplicacion de la teoria de inventarios y del
estudio de la demanda, para elevar la eficiencia en el uso de los recursos y disminuir
costos de inventario. Para este trabajo, el autor determiné que las acciones de la
compafiia son altamente cuestionables y con grandes margenes de error. Es por
eso que recomendamos canalizar la insatisfaccion local a través de una data con
el codigo de barra del producto y la posible fecha de compra y la cantidad deseada
por el usuario. La finalidad serd que se extiendan los resultados mucho mas

precisos y satisfagan casi el 100% de la demanda.

(ARMADA, 2015), en su tesis La satisfaccion del usuario como indicador de
calidad en el servicio municipal de deportes. Percepcién, analisis y evolucién, para
obtener el grado de doctor en la universidad de Murcia. Su objetivo principal fue la

gestion del deporte en las corporaciones locales: Evolucién del servicio municipal



de deportes en el Ayuntamiento de Cartagena. El disefio fue la metodologia
selectiva, con una muestra de 667 usuarios en total. La conclusion del autor
establece que el nivel de satisfaccion de usuario no solo se basa en brindarle un
buen servicio sino por el contrario se les debe hacer participe brindandole la
informacion necesaria para que los usuarios puedan darnos sus sugerencias para
poder mejorar los aspectos no considerados y en conjunto de calidad, satisfaccion
y la fidelizaciébn del usuario al servicio de la municipalidad de deportes de

Cartagena.

(RIVERA, 2019), en su tesis La calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes
de la empresa Groenlandés Ecuador, para la obtencién del Grado Académico de
magister en administracion de empresas en Guayaquil ecuador 2019. La
metodologia fue de tipo descriptivo, cuantitativo y deductivo utilizando los
instrumentos de encueta a un promedio de 180 colaboradores Ademas la
informacion obtenida fue ingresada al software estadistico SPSS y al software
Microsoft office. El autor propone la utilizacion de un modelo de calidad Servqual,
este modelo se sustentara basicamente en sus dos dimensiones como son la
capacidad de respuesta y la fiabilidad que aportaran en mejorar los procesos
logisticos y minimizar las brechas negativas que arrojan resultados negativos.
groenlandés ecuador siempre estuvo a la expectativa de buenos resultados
mediante un buen servicio que proporcionaba a los usuarios, sin embargo, no
cumplia con el nivel de servicio brindado en su totalidad y, por ende, no habia como

fidelizar a los consumidores.

(ROS, 2016), Calidad percibida y satisfaccion del usuario en los servicios
prestados a personas con discapacidad intelectual, para la obtencién del Grado
Académico de Doctor en la universidad catélica de san Antonio, Murcia 2016. La
siguiente tesis es de analisis descriptivo y se procede al contraste. Es de
metodologia empirica. Su objetivo principal es evaluar las dimensiones de calidad
para optimizar el servicio educativo de Astrade, la cual esta direccionado a las
personas con discapacidad y trastorno neurobiolégico del espectro autista (TEA)
gue manifiesta perdurara durante todo el ciclo vital. Las deficiencias comunicativas

y la interaccién social son los sintomas principales de este mal. El autor propone
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en su tesis, motivar a los usuarios en la participacion de la investigacion cientifica

para poder combatir o minimizar esta discapacidad.
1.2 Teorias Relacionadas a las Variables

Referente a la gestion de almacenes, (CARRENO, 2011) menciona que el
sistema ERP o también llamado también warehouse management system (WMS),
es pieza clave para la gestion de almacenes, la cual permitira dar a conocer los
recursos de un almacén de manera ordenada y correcta. El proceso de almacenes
es primordial en los flujos de gestion. (p 134). La empresa busca tener el control de
las existencias custodiadas mediante el tiempo que se lleva a cabo una gestion de
almacenes de forma habitual, se induce en muchos vicios y errores que impactan

de manera negativa al cliente final.

(ARILUZ, 2018), menciona que una compafia siempre debe de estar a la
vanguardia de los cambios que se vendran segun la demanda del mercado.

Beneficios de la gestion de almacenes

(CASTILLO, 2017) explica los beneficios que brinda una buena gestion de

almacenes bajo estos puntos importantes:

¢ Un punto importante en esta gestion, es minimizar las tareas en el area
administrativa.

e Cuenta con una vision a largo plazo frente a los procesos logisticos.

e Permite mejorar los gastos innecesarios bajo un andlisis de tiempo.

e Optimiza flujos para evitar o disminuir los tiempos de fabricacion o
reprocesos.

e Busca exceder la expectativa del cliente elevando el nivel de satisfaccion.

Segun (ARILUZ, 2018), el almacén es un espacio fisico que brinda un servicio
de control, custodia y resguardo de las materias almacenados. siendo sus

funciones:

e Recepcion de los materiales que se va a custodiar.
e Registrar en el sistema SAP los procesos de recepcion y calidad me

mercancias.

e Almacenamiento correcto de los materiales.
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e Brindar constantemente la limpieza de las mercancias
¢ Rotacion de los materiales asegurando un buen inventario.

e Despacho de materiales custodiados.

Como inicio del flujo se menciona a la recepcion, segun (LOPEZ, 2013),
comienza con la llegada del vehiculo a las instalaciones de la empresa, en este
caso seria el almacén, se realiza la inspeccion de la unidad mediante la
documentacion pertinente y condiciones de carga. Si hubiera alguna observacion
se rechaza automaticamente y finalizaria el flujo. A posteriori, se verifica los correos
0 cuadros de solitud enviados al proveedor, mientras los que si figuran en el pedido
se da visto bueno para la descarga. Se ingresan al sistema mediante la orden de
compra para que finalmente en conjunto con el area de calidad se dé la conformidad

fisica a los materiales entrantes. Condiciones que impiden el flujo rapido:

e Flujos deficientes que retrasan la operacion de maniobras o inadecuados
procedimientos.
e [Falta de estandarizacion de procesos en el area de almacenes.

e Retrasos por parte del area de calidad para la toma de muestras.

Almacenamiento: (CASTILLO, 2017) indica que el almacenamiento es la
ubicacion de los materiales en un determinado lugar, sin embargo, la carencia de
este importante factor traeria consecuencias importantes como es el desorden, la
perdida de materiales y sobre todo la perdida de espacio. En el almacén de
detergentes, se cuenta con un lay out o capacidad de almacenamiento deficiente
ya que, al momento de localizar algan material, no es muy preciso. La formula para

obtener esta dimension sera la siguiente:

ESPACIOS UTILIZADOS

% de nivel de utilizacion de espacios = TSPACIOS DISPONIBLES 100

(CASTILLO, 2017), menciona que el lay out es la correcta distribucion de los
materiales para su facil ubicacion, para ello, se debe tener en cuenta los siguientes

factores:

e Se debe de considerar el peso del producto, conjuntamente con el tamafio

de la misma.

12



e Enlacarga que se va a manipular, debe de estar visible la unidad de medida
a fin de realizar una buena maniobra

e Los almacenes deben de estar acondicionados a cambios por temas de
demanda.

e Tener un plan de contingencia para futuras adaptaciones o crecimiento del

almacén.

Despacho: (VILLEGAS, 2015), menciona que el despacho es la entrega de los
requerimientos solicitados en un plazo estipulado, teniendo en cuenta que inicia
con la preparacion de pedidos hasta la entrega al usuario. La formula para obtener

esta dimension sera la siguiente

. N TOTAL DE DESPACHOS CUMPLIDOS
[ =
% Nivel de Cumplimiento despachos TOTAL DE DESPACHOS REQUERIDOS 100

Referente a la variable dependiente que tiene como dimension a la calidad de
servicio, (MAMANI, 2018), nos dice que el brindar una atencién asequible, agil y
flexible sobrepasando las expectativas de su cliente, viene a ser una buena calidad
de servicio. De lo mencionado, podemos acotar que el almacén de detergentes
brinda un servicio de acuerdo con las politicas establecidas basandose en la
calidad. Asi mismo (MAMANI, 2018), menciona el modelo Servqual como una
herramienta que permitird evaluar la calidad y servicio mediante las dimensiones
fiabilidad y capacidad de respuesta.

Con respecto a la fiabilidad, (ARILUZ, 2018), menciona que, el requisito para
obtener un alto grado de fiabilidad primero se debe de mostrar un 100% de
confiabilidad en el servicio, es decir, cumplir con las solicitudes a tiempo, tener una
buena comunicacion con el cliente referente a que, si no se cumple con el
requerimiento, el cliente pueda obtener una segunda opcién y no quedarse
desabastecido. También menciona que se debe de mantener al cliente satisfecho
en el servicio prestado mostrandole eficiencia en la atencion y agilidad en lo que
fuera necesario.

Del mismo modo, (MAMANI, 2018), menciona que la fiabilidad es un punto muy
importante ya que de ello se basa en que el cliente reciba un servicio a tiempo y sin
errores, el prestador de servicios debe de ser cuidadoso al momento de realizar sus

entregas permitiendo al cliente estar satisfecho. La formula
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. . - NUMERO DE PRODUCTOS CONFORMES
% Nivel confiabilidad de entrega= TOTAL DEPRODUCTOS ENTREGADOS 100

De igual forma sobre la capacidad de respuesta, (ARILUZ, 2018), menciona que,
la flexibilidad para brindar el servicio oportunamente es entregar su requerimiento
en el tiempo ya establecido y si hubiera algun adicional de pedido, se tomaria las
medidas necesarias para dar una solucién inmediata al cliente.

También (MAMANI, 2018), Menciona sobre la capacidad de respuesta que los
clientes del siglo XXI son altamente exigentes y buscan una atencion inmediata,
por ello, no quieren hacer colas, ni esperar mucho tiempo en la atencién que

solicitan, quieren un servicio rapido y eficiente a la vez.

% nivel capacidad de res uesta:NUMERO DE PRODUCTOS PUNTUALES x 100
p p TOTAL DE PRODUCTOS ENTREGADOS

Técnicas de Ingenieria Industrial

Diagrama de Ishikawa, (CRUZ, 2018), Menciona que es una técnica que
permite detallar las causas de los problemas segun su distinciéon. Cuenta con unas
ramificaciones en su linea principal, la cual indica la causa del problema. De lo
mencionado, podemos decir que la utilizacion del siguiente diagrama nos permitira

seleccionar las causas al problema planteado.

Diagrama de Pareto, Segun (BERNILLA, 2018), es una técnica que nos permite
detectar las causas de mayor relevancia en el problema planteado, ademas plantea
gue las 05 primeras causas abarcan el 90 por ciento del problema. Podemos decir
gue el presente diagrama de Pareto que se realiza en el almacén de detergentes,

se podra jerarquizar las causas mas relevantes referente al problema.

Distribucion de planta (VILLEGAS, 2015) menciona que la distribucion de
planta tiene como concepto la ordenacién de espacios para un correcto movimiento
de materiales. De lo mencionado podemos decir que permitira que los productos
no se almacenen en cualquier lugar, evite errores de almacenamiento, desorden en

él almacén y facilite una buena distribucion de materiales.

También se utilizoé el diagrama de actividades DAP, para analizar los procesos

establecidos y proponer una mejora en el flujo.
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Il METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion: la investigacion presento un tipo de investigacion aplicada
como la obtencion de soluciones practicas, la cual permitira optimizar la gestion
administrativa del almacén. (DUNCAN, 2016) mencina que quiere decir que,
describe las variables en estudio y mediante las Hipotesis hace conocer si influye
en la Calidad de servicio a los clientes.

Disefio investigacion:

(RODRIGUES, Maria y LEMMA, Antonio, 2015), Menciona que el disefio de
investigacion es una tecnica estadistica.

(BUI, 2014), Menciona que en el disefio de investigacion se manipulan las
variables para medir el efecto que tienen en otra variable.

Disefio no experimental: (PALER, Clementina y CALMORIN, Melchor, 2018)
mencionan que el disefio no experimental no es llevado al campo. El presente
trabajo se direcciona a la técnica de observacion en su estado natural para después
analizarlos sin manipular directamente a las variables

Tipo cuasi-experimental (TYLER, 2012) menciona que el sistema cuasi-
experimental es un tipo de investigacion donde el objetivo principal es la poblacion
mediante un estudio empirico. De lo mencionado por el autor, la presente
investigacion se utilizé para determinar las variables y no ha sido seleccionado de
forma aleatoria.

Tipo descriptivo (CRUZ, 2018), manifiesta que la investigacion se basa en la
descripcion de las cualidades a la cual se someten, en ello, se busca mostrar la
apariencia real y de forma conjunta para evaluar y recolectar informacion.

Tipo Explicativo (MONJE, 211), menciona que el tipo explicativo deriva del
enfoque cuantitativo, es decir de donde deriva la prediccion, la manipulacién técnica
y el control de los acontecimientos. ademas, la investigacion proporciono
informacion repetida sobre un control de tiempo de tipo observacional para validar
si hay alguna variacion realizando el mismo funcionamiento. (MONJE, 211)

3.2. Variables y operacionalizacion

Definicion conceptual: Gestion de almacenes es la fase de la gestién logistica

delegada de la recepcion, almacenamiento y movimiento dentro de un almacén

15



hasta el despacho de todo tipo de material, materias primas, semielaborados y/o
acabados, como el manejo de la informacion originad. (CARRENO, 2011)

(GWYNNE, 2011), menciona que la gestion de almacenes es parte de la cadena
de suministros.

(BROWN, 1991) menciona que la calidad de servicio es cuando el servicio
ofrecido cubre o supera las expectativas del cliente, y que, a su vez, esta constituido
por cinco dimensiones como: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia.

Definicion Operacionalizacion: Segun (ARILUZ, 2018) menciona que la
operacionalizacion de variables muestra el tema de investigacion de una forma mas
completa y abstracta.

Para la siguiente investigacion de la variable independiente viene a ser la
determinacién, cuantificacion y evaluacion de la mejora del almacenamiento y
despacho del area de almacén en la empresa.

(ARBOLEDA, 1997) Referente a la variable dependiente es la cuantificacion y
evaluacion de la mejora en fiabilidad y capacidad de respuesta de la empresa.

Indicadores

En la presente investigacion se mostraron dos dimensiones referentes a la
variable independiente que fueron el almacenamiento con su indicador porcentaje
de nivel de utilizacion de espacios del almacen que comprende el nUmero de
espacios utilizados sobre el nUmero de espacios disponibles por el 100% la cual

permitird tener una clara localizacién de los productos

NRO DE ESPACIOS UTILIZADOS
%NUE= x 100
NRO DE ESPACIOS DISPONIBLES

Referente a la dimension despacho se requiere dar una rapida atencién al cliente
interno que viene a ser el area de produccién con su indicador porcentaje de nivel
de cumplimiento de despachos que comprende el total de despachos cumplidos

sobre el total de despachos requeridos por el 100%

TOTAL DE DESPACHOS CUMPLIDOS
%NCD= x 100
TOTAL DE DESPACHOS REQUERIDOS

Por otra parte, sobre la variable dependiente también se mostraron dos

dimensiones que fueron la fiabilidad con su indicador porcentaje de nivel de
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confiabilidad de entregas que comprende el numero de productos conformes sobre

el total de productos entregados por el 100%

NRO DE PRODUCTOS CONFORMES
%NCE= x 100
TOTAL DE PRODUCTOS ENTREGADOS

Al mismo tiempo se mostré la dimensidn capacidad de respuesta con su
indicador porcentaje de nivel de capacidad de respuesta en las entregas que
consiste en el numero de productos puntuales sobre el total de productos

entregados por el 100%

NUMERO DE PRODUCTOS PUNTUALES
%NCR= x100
TOTAL DE PRODUCTOS ENTREGADOS

Escala de medicion

(ROLSTONE, 1998), menciona que la escala de medicion tien similitud cn las
variables. En la investigacion se utilizo la razon como escala de medicion

3.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de andlisis

Poblacion

(VILLEGAS, 2015), menciona que es el sujeto de quien se dice algo en una
investigacion especifica siempre y cuando cumpla con las especificaciones ya
definidas. (LUNENBURG, Fred y IRBY, Beberly, 2008) Menciona que la poblacion
es conocido como el universo y se define como la totalidad de elementos,
individuos, entidades con caracteristicas similares de las cuales se utilizaran como
unidades de muestreo es de quien se habla en una investigacion durante un
periodo. En esta investigacion se considera una poblacion de 12 semanas.

Muestra

(CLARK, 2006), menciona, que la muestra es la informacion obtenida de la
poblacion mediante alguna técnica implementada. Esta muestra puede ser tomada
mediante una entrevista, cuestionario o algun otro formato que facilite la
recopilacion de la informacién. Se toma la muestra a la misma poblacion durante el
proceso.

Con respecto al muestreo es de tipo no probabilistico, segun (PIMIENTA, 2000),

nos menciona que el muestreo no probabilistico es informal o arbitrario y se basa
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en supuestos generales sobre la distribucién de las variables. Por lo tanto, no se
realizé ningln muestreo.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y validez

Técnicas de recoleccion de datos

(ARILUZ, 2018), menciona sobre esta técnica que no es mas que un mecanismo
de para poder obtener la informacion necesaria para poder sustentar una
investigacion. Ademas (POWELL, 2004) menciona que este campo de
investigacion presenta a la entrevista, observacion y la encuesta como alternativas
de obtencidn de informacion. Podemos llegar a decir, que esta investigacion
presenta la técnica de observacibn como una base fundamental que permitira
obtener la informacién necesaria del area que se esta evaluando en la empresa
Alicorp.

Observacion:

(ARIAS, 2012), menciona que uno de los métodos mas utilizadas en el tema de
investigacion es la técnica de observacion, la cual consiste en la visualizacion
ocular de cualquier hecho o acontecimiento fisico que se presente en la naturaleza.

De lo escrito, podemos decir que la observacibn es una técnica visual
fundamental para llegar a visualizar acontecimientos importantes.

Instrumentos de recoleccion de datos

(BERNILLA, 2018), menciona a estos instrumentos, como una herramienta que
permite recopilar informacién a través de unas preguntas referentes al tema
principal. Asi mismo (ROYSE, 2008) menciona que recopilar informacion es
mediante pregunas. En la investigacion se utilizé el check list y las fichas de
recoleccion de datos

Validez del instrumento

Segun (DEPOQY, 2011), la validez es un instrumento de medicion. Del mismo
modo (LISSITZ, 2009) menciona que la medicion encontrada debe ser validado por
la experienia de los peritos. La presente investigacion fue respaldado por un juicio
de tres expertos de ingenieria de la universidad cesar vallejo, los cuales evaltan y
califican segun su criterio objetivo son:

e Dr. Rivera Rodriguez, Jose Pardo

e Mg. Davila Laguna Ronald

e Mg. Linares Sanchez Guillermo Gilberto
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3.5. Procedimientos

(LANG, 2013)Los procedimiento de una investigacion deben ser tomados de una
fuente confiable. En la investigacion se recolecto informacion de la empresa Alicorp
donde se utilizé la técnica de observacion de actividades y entrevistas a los
expertos del area del almacen y revision de la documentacion interna del almacen.
En primera instancia se procediéo con un diagndéstico de la situacion actual para
poder analizar el flujo de almacenamiento y evaluacion de las actividades del
despacho referente a la variable independiente como se menciona en el marco
tedrico. Finalmente se busco canalizar un pronostico de precios por las demoras,

perdida y sobre todo en las atenciones del cliente interno de la empresa.

3.6 Método de analisis de datos

Segun (DE LA PUENTE, 1995), se debe de llevar la informacién recopilada a
una tabla para hacer el andlisis estadistico. En la presente investigacion se utilizo
el método inductivo, deductivo, inferencial y el programa informatico Microsoft Excel
2016, un diagrama de analisis de procesos DAP, el diagrama de Ishikawa,
diagrama de pareto y el disefio de planta para que los resultados sean mas precisos

y confiables

3.7. Aspectos éticos

Segun (GREGOR, 2012), La referencia del siguiente trabajo se baso6 en los
estandares éticos demostrando confidencialidad, veracidad y derechos del autor.
Asi mismo la informacién recolectada de la empresa fue autorizada por el

representante de la empresa.
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IV: RESULTADOS
4.1 Diagnostico de sistema actual

4.1.1 Diagnostico variable independiente “Gestion de almacenes”.
a. Resultados del indicador 1 porcentaje de nivel de utilizacion de espacios del

almacén

Al realizar el andlisis del indicador porcentaje de nivel de utilizacion de espacios
del almacén se encontr6 que la media de 59%, la mediana de 60%, teniendo un
valor maximo de 67%, un valor minimo de 53% y una desviacion estandar de 4%
como se demuestra en la tabla 4 y anexo 6

Tabla 3 Porcentaje nivel de utilizacion de espacios del almacén

Media
Mediana 60%
Max. 67%
Min 53%
Des. Stand 4%

Fuente: Elaboracion propia
Cuantificacién del indicador 1 porcentaje de nivel de utilizacion de espacios del

almacén

A continuacion, a cuantificacion de este indicador muestra lo siguiente: el nimero
de espacios no utilizados adecuadamente de 1,484 Tiempo de blsqueda por cada
producto en los espacios no utilizados adecuadamente de 1.5 horas, tiempo total
de busqueda por cada producto en los espacios no utilizados adecuadamente de
2,226 horas, el costo por hora del operario de 8 soles y concluyendo con el costo
total de ubicar en los espacios no utilizados correctamente 17,804 soles. Ver tabla

5y se sustenta en el anexo 6 y anexo 7
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Tabla 4 Porcentaje de nivel de utilizacion de espacios del sistema actual

59% 1,484 15 2,226 8 17,804

(1) Numero de espacios no utilizados adecuadamente

(2) Tiempo de busqueda utilizados adecuadamente

(3) Tiempo total de busqueda por cada producto en los espacios no utilizados

adecuadamente

(4) Costo total de ubicar productos en los espacios no utilizados correctamente

Fuente: Elaboracion propia

b, Resultados del indicador 2 porcentaje de pedidos recibidos completos

Asi mismo al realizar el analisis del segundo indicador porcentaje de nivel de
utilizacién de espacios del almacén se encontrdé que la media de 75%, la mediana
de 78%, teniendo un valor maximo de 100%, un valor minimo de 48% y una
desviacion estdndar de 15% como se demuestra en la tabla 6 y anexo 8 Y 9

Tabla 5 Resultados del indicador 2

Media 75%
Mediana 78%
Max. 100%
Min 48%
Des. Stand 15%

Fuente: Elaboracion propia

Cuantificacion del indicador 2 porcentaje de nivel de cumplimiento de
despachos

Segun la cuantificacién de este indicador que conlleva el nimero de entregas de
los productos cumplidos oportunamente de 170 unidades, Tiempo de entrega por
cada producto cumplido oportunamente de 3 horas, tiempo total de productos
entregados oportunamente de 510 horas, un costo de operario de 8 soles y
resultando costo total de entrega de productos oportunamente de 4,080 soles.

Como se muestra en la tabla 6.
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Tabla 6 Cuantificacion de porcentaje nivel de cumplimiento de despachos

75% 3 510 8
0 4,080

(1) Numero de entregas de productos cumplidos oportunamente

(2) Tiempo de entrega por cada producto cumplido oportunamente

(3) tiempo total de productos entregados oportunamente

(4) costo total de entrega de productos oportunamente

Fuente: Elaboracion propia

4 1.2 Variable dependiente “Calidad de servicio”

a Resultados del indicador 1 porcentaje de nivel de confiabilidad de
entregas

Con respecto al indicador 1 porcentaje de nivel de confiabilidad. de entregas, se
observa que la media es de 70%, la mediana 70% una maxima de 100%, una
minima de 59% y por ultimo una desviacién de 11% como se visualiza en la tabla
7y se sustenta en el anexo 10, 11y 12.

Tabla 7 Porcentaje de nivel de confiabilidad de entregas

Media 70%
Mediana 70%
Max. 100%
Min 59%
Des. Stand 11%

Fuente: Elaboracion propia

Cuantificacién de porcentaje de nivel de confiabilidad de entregas

Segun la cuantificacion que se realiz6 para este indicador denominado
porcentaje de nivel de confiabilidad de entregas, se encontré que el promedio de
entregas conformes en los 3 meses es de 63% y el costo por entregas conforme es
de 100 soles, siendo un costo total de entregas conformes de S/. 8,341.67 como

se muestra en la tabla 8
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Tabla 8 Cuantificacion de porcentaje de nivel de confiabilidad de entregas

70% S/. 100 S/. 7,000

Fuente: elaboracion propia

b. Resultados del indicador 2 porcentaje de nivel de capacidad de
respuesta en las entregas

Referente al indicador 2, porcentaje de nivel de capacidad de respuesta en las
entregas, podemos apreciar una media de 87%, una mediana de 89%, una maxima
de 98% y minima de 73%, adicionalmente una desviacion estandar de 8% como se
aprecia en la tabla 9 y se sustenta en el anexo 13.

Tabla 9 Porcentaje de nivel de capacidad de respuesta en las entregas

e

Media
Mediana 89%
Max. 98%
Min 73%
Des. Stand 8%

Fuente: Elaboracion propia

Cuantificacion del indicador 2 porcentajes de nivel de capacidad de
respuesta

Segun la cuantificacion que se realizO6 para este indicador denominado
porcentaje de nivel de capacidad de respuesta se encontré que el promedio de las
entregas puntuales en los 3 meses es de 87% y el costo de entregas puntuales es
de 100 soles, siendo asi un costo total de entregas puntuales de 8,700, ver tabla

Tabla 10 Cuantificacién del indicador 2

87% S/. 100 S/. 8,700

Fuente: Elaboracion propia
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4.2 Propuesta de plan de mejora porcentaje de nivel de utilizacion de

espacios del almacén

Se elaboré el diagrama de Gantt, estableciendo las actividades y las semanas

de la ejecucion del plan de mejora. Como se muestra en el anexo 35
Plan de mejora indicador 1

Consiste en aplicar la gestion de almacenes con el fin que se realice de acuerdo
a las politicas que la empresa exige. Para el complemento de esta gestion se
utilizar4 el método de una distribucion de planta la cual nos permitir4 controlar los
espacios y tener una buena distribucién del almacén de detergentes y también para
poder cumplir con los objetivos que se plantearon. El objetivo de esta propuesta es
aumentar el nivel de utilizacion de espacios del almacén de detergentes de un 59%
a un 79%. Para el desarrollo de la propuesta de mejora se requiere identificar los
procedimientos ya establecidos para poder optimizarlo de manera parcial. Se
elaborara un diagrama de Gantt donde se mostrara los procedimientos necesarios
para poder elevar la calidad de servicio y consecuentemente que los resultados
permitan reducir la baja calidad de servicio en la empresa Alicorp SAA.

Asi mismo se procederd a realizar un manual de procedimiento de
almacenamiento para estandarizar lo aplicado referente a la dimensién de
almacenamiento El costo de la implementacién de mejora se mostrara en el

siguiente detalle de la tabla 11

Tabla 11 El costo de la implementacion de la propuesta

Costos por

investigacion (12 semanas x 2 horas/semana x S/. 30.00/hora) 720

(Impresiones de 500 hojas x s/. 0.20 soles/hoja +
anillado) + (2 lapiceros = S/. 2.00) + (1 corrector = S/.

Sumﬁ;‘ms Y|3.50) + (01 resaltador = S/. 4.00) + (01 lépiz = S/. 1.00) | 230
+ (calculadora cientifica= S/. 90) + (2 millares papel
bond = S/. 29.00) =230
Internet Servicio de internet por 2 mese = S/. 300 300
Otros Almuerzo 250

Total 1500

Fuente: Elaboracion propia
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b. Propuesta del plan de mejora del indicador 2 indicador 2 porcentaje de nivel
de cumplimiento de despachos

en la tabla 20 se mostrara las actividades en un diagrama de Gantt en el cual se
ejecutara el plan de mejora en las 12 semanas propuestos las cuales estan
sustentados en la tabla 20.

de la siguiente manera se procedera en analizar todas las actividades del
proceso de despacho para averiguar el cuello de botella, se utilizar aun control de
tiempos desde el inicio (almacén) hasta el punto final (produccion) ver anexol7.

Del mismo modo al localizar la problematica se implementara un manual de
procedimiento para el requerimiento de productos anexo 19 y un flujo actualizado
ver anexo 20, un sistema de stock Kardex para el almacén (ver anexo 28) y a su
vez se establecié un sistema de codificacion para poder ubicar los productos en

tiempo real ver anexo 36
Para la realizacion de esta propuesta se utilizé un estimado de 12 semanas
Estimacion de los resultados de mejora

Para estimar estos resultados se converso con el gerente de almacenes ing.
Katherine Ruiz con 10 afios de amplia experiencia en almacenes y a los 05
colaboradores del almacén, explicandoles sobre la propuesta de mejora de estos
indicadores. Asi mismo se presenté un borrador con la propuesta mencionando
dicha técnica de la cual estimaron un incremento del nivel de cumplimiento en los
despachos de un 75% a un 97% reduciendo los tiempos de atencién de 600 minutos

a 360 minutos por pedido. Ver anexo 17 y 18
Variable independiente

Resultados estimados del indicador porcentaje de nivel de utilizacién de

espacios de almacenamiento

Al realizar esta propuesta se estimd un resultado de una media de 85%, una
mediana de 87%, una maxima de 104% y una minima de 75%. Adicionalmente una

desviacion estandar de 9% ver tabla 12
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Tabla 12 Porcentaje de nivel de utilizacion de espacios (Tendencias)

Media 85%
Mediana 87%
Max. 104%
Min 75%
Des. Stand 9%

Fuente: Elaboracion Propia
Cuantificacidn del indicador porcentaje de nivel de utilizacion de espacios

A continuacioén, La cuantificacion de este indicador muestra lo siguiente: el
namero de espacios no utilizados adecuadamente de 1,016.3, Tiempo de busqueda
por cada producto en los espacios no utilizados adecuadamente de 0.5 horas,
tiempo total de busqueda por cada producto en los espacios no utilizados
adecuadamente de 508.2 horas, el costo por hora del operario de 8 soles y
concluyendo con el costo total de ubicar en los espacios no utilizados

correctamente 4,065.33 soles. Ver tabla 13

Tabla 13 Porcentaje de nivel de utilizacion de espacios

85% 2,148 0.5 1,074 8

8,592

(1) Numero de espacios no utilizados adecuadamente

(2) Tiempo de busqueda por cada producto en los espacios no utilizados
adecuadamente

(3) Tiempo total de busqueda por cada producto en los espacios no utilizados
adecuadamente

(4) Costo total de ubicar productos en los espacios no utilizados correctamente

Fuente: Elaboracion Propia

a. Resultados estimados del indicador porcentaje de pedidos recibidos

completos
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Referente al indicador 2, porcentaje de pedidos recibidos completos,
podemos apreciar una media de 97%, una mediana de 96%, una maxima de
101% y minima de 93%, adicionalmente una desviacion estandar de 2% como
se aprecia en la tabla 14 y anexo 6

Tabla 14 Porcentaje de pedidos recibidos completos

Media 97%
Mediana 96%
Max. 101%
Min 93%
Des. Stand 2%

Fuente: Elaboracion Propia
Cuantificacién del indicador porcentaje de pedidos recibidos completos

Referente a la cuantificacion del indicador de pedidos recibidos completos, se
muestra el nimero de entregas de los productos cumplidos oportunamente de
169.8 unidades, Tiempo de entrega por cada producto cumplido oportunamente de
1 hora, tiempo total de productos entregados oportunamente de 169.8 horas, un
costo de operario de 8 soles y resultando costo total de entrega de productos
oportunamente de 1,359 soles. Como se muestra en la tabla 15

Tabla 15 Cuantificacion del porcentaje de pedidos recibidos completos

97% 270 1.0 270 8 2,160

(1) Numero de entrega de productos cumplidos oportunamente
(2) Tiempo de entrega por cada producto cumplido oportunamente
(3) Tiempo de entrega por cada producto cumplido oportunamente

Fuente: Elaboracién Propia
4.3.2 Variable dependiente calidad de servicio

a. Resultados estimados del indicador Porcentaje de nivel confiabilidad de
entregas
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Referente a los resultados estimados de la propuesta, se apreciéo una media de
95% veces de confiabilidad de entrega, una mediana de 98%, una maxima de 102%
y una minima de 80%. Adicionalmente una desviacion estandar de 7% como se
muestra en la tabla 16 y se respalda en el anexo 11y 12

Tabla 16 Porcentaje de nivel confiabilidad de entregas (Tendencias)

Media 95%
Mediana 98%
Max. 102%
Min 80%
Des. Stand 7%

Fuente: Elaboracion Propia
Cuantificacién del indicador Porcentaje de nivel confiabilidad de entregas

Segun la cuantificacion estimada para el indicador porcentaje de nivel
confiabilidad de entregas durante el periodo de 3 meses, con una ganancia de
pedido conforme de 100 soles tiene un resultado de 20,700 soles de ganancia total
como se muestra en la tabla 17

Tabla 17 Porcentaje de nivel confiabilidad de entregas

95% S/. 100 S/. 9,500

Fuente: Elaboracién Propia

Cuantificacién del indicador porcentaje nivel de capacidad de respuesta de
entregas

A continuacion, se mostraran los resultados del indicador porcentaje de nivel de
capacidad de respuesta de entregas cuya media es de 95%, la mediana de 98%,
una maxima de 100% y una minima de 79%. adicionalmente una desviacion
estandar de 7% como se muestra en la tabla 18.
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Tabla 18 Porcentaje nivel de capacidad de respuesta de entregas

Media 95%
Mediana 98%
Max. 100%
Min 79%
Des. Stand 7%

Fuente: Elaboracion Propia

Cuantificacion del indicador porcentaje nivel de capacidad de respuesta de

entregas

Tabla 19 Cuantificaciéon del indicador

95% S/. 100 S/, 9,500

Fuente: Elaboracion Propia

EVALUACION ECONOMICA

Variable independiente

a. Flujo de efectivo del indicador nivel de utilizacién de espacios del almacén

De acuerdo con el flujo de efectivo, que se realizd al indicador denominado,
porcentaje de nivel de utilizacion de espacios en almacén se obtuvo un ahorro de
S/.9,212 por mes y 110,544 soles al afio. Ademas, se obtuvo un beneficio costo de
S/.76.3 por cada sol invertido en el trabajo de investigacion. Consecuentemente se
hall6 el tiempo de retorno de 0.014 meses, mostrando que los 1500 soles invertidos
se recuperen en el tiempo propuesto. Ver anexo 23

Flujo de efectivo del indicador porcentaje de nivel de cumplimiento en los
despachos

De acuerdo con el flujo de efectivo, que se realizé al indicador denominado,
porcentaje de nivel de utilizacion de espacios en almacén se obtuvo un ahorro de
S/.1,920 por mes como se muestra en el anexo 24. Ademas, se obtuvo un beneficio
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costo de S/.15.4 por cada sol invertido en el trabajo de investigacion. Finalmente se
observd un tiempo de retorno de 0.065 meses, mostrando que los 1500 soles

invertidos se recuperen en el tiempo propuesto. Se sustenta en el anexo 24
Variable dependiente
Flujo de efectivo del indicador nivel de confiabilidad de entregas

Referente al flujo efectivo que se realizo al indicador nivel de confiablidad de
entregas, se obtuvo un ahorro de 13,700 soles por mes como se muestra en el
anexo 25, asi mismo se observé que no hubo inversion referente a este indicador,
por lo cual solo se considerd la inversion de la variable independiente. Se sustenta

en el anexo 25
Flujo de efectivo del indicador nivel de capacidad de respuesta de entregas

De acuerdo con el flujo efectivo que se realizé al indicador nivel de capacidad de
entregas, se obtuvo un ahorro de 13,739 soles por mes como se muestra en anexo
26, asi mismo se observo que no hubo inversion referente a este indicador, por lo
cual solo se considerd la inversion de la variable independiente. Se sustenta en el

anexo 26
4.3.3 Flujo efectivo total de la mejora

En el siguiente flujo efectivo total de la mejora se muestra el flujo efectivo total
de la investigacion donde se observo referente a la variable independiente un
ahorro de S/.133,584 anual para sus 02 indicadores, ademas referente a la variable
dependiente que cuenta un ahorro de s/.329,268 anual en la cual se beneficiara la

empresa. Esto se sustenta en el anexo 30.
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V: DISCUSION
Discusioén del objetivo general

Con respecto al objetivo general que a la letra dice demostrar si la gestion de
almacenes eleva la calidad de servicio en el almacén de detergentes de la empresa
Alicorp SAA, Callao-2020, se demostro en el primer indicador porcentaje de nivel
de utilizacion de espacios del almacen de detergentes de un 59% a un 79% de su
capacidad. igualmente, con el segundo indicador porcentaje de nivel de
cumplimiento de despachos se incrementa de un 75% aun 85%, con esto se
comprueba la hipétesis que la propuesta de mejora de gestioén de almacenes eleva

la calidad de servicio en la empresa Alicorp SAA, callao-2020

Esta afirmacion lo ratifica el autor (ARILUZ, 2018) al afirmar que antes de la
aplicacion era de 71.25%, luego de aplicar el tratamiento la media resultd en
96.08%, evidenciando una mejora a consecuencia de la aplicacion de la
metodologia 5S en el almacén en su tesis Aplicacion de la Gestion de Almacenes
para incrementar la satisfaccion del cliente en el almacén de la empresa SCORPIO
GROUP S.A., Cercado de Lima, 2018.

Asi mismo lo confirma el autor (CASTILLO, 2017) en su tesis Gestion de
almacén para mejorar el nivel de servicio al cliente de la empresa supply Chain
Managment-Central RM09- Ate, 2017 afirma que al implementar gestion de
almaceén mejoro el nivel de servicio en un 37%, el tiempo de entrega en un 33.86%
y las entregas perfectas en un 4.46% en promedio de medias del antes y del

después de su aplicaciéon

Del mismo modo, (VILLANUEVA, 2018) en su tesis Aplicacién de la Gestion de
Almacenes para Aumentar el Nivel de Servicio en la Linea de Produccién de
Cilindros de la Empresa Transportes S&R S.R.L, San Antonio, 2018 menciona que
al analizar los resultados después de implementar la metodologia de la gestion de
almacenes, se logré aumentar el nivel de servicio de la empresa Transportes S&R
S.R.L a un 61.00% cuando anteriormente solo se llegaba a un 26.00%,

incrementandose a un 35.00%.

El resultado también concuerda con se puede evidenciar que la media del
indicador nivel de servicio antes de la gestién de almacén era 62.7%, bastante
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menor a la media del indicador nivel de servicio después de la gestion de almacén
gue resulto en 99.5 %. Evidenciando una mejora como consecuencia de la gestion

de almacén.
Discusion del objetivo especifico 1

Con respecto al objetivo especifico 1, que a la letra dice Explicar como la
propuesta de mejora de la gestion de almacenes eleva la Fiabilidad en el almacén
de detergentes de la empresa Alicorp SAA, Callao-2020, se logré demostrar que,
al implementar la propuesta de gestion de almacenes en el area de almacén de
detergentes, se eleva la Fiabilidad que tiene como indicador el porcentaje de nivel
de confiabilidad de entregas. Y esto se demuestra con la variabilidad de una media
de 70% A 95% ver anexo 32 logrando una mejora del 19.4%, Esta afirmacion lo
ratifica el autor. (RAMIREZ, 2018) En su tesis titulada gestién de almacén y su
relacion con el control de calidad en la empresa mas distribuciones SAC. talavera,
Andahuaylas, Apurimac- 2018. Este resultado presenta un nivel de confianza del

99%, lo cual da a entender que este resultado es confiable
Discusién del objetivo especifico 2

Con respecto al objetivo especifico 2, que a la letra dice Evaluar si la propuesta
de la gestién de almacenes eleva la Capacidad de Respuesta, en el almacén de
Detergentes de la empresa Alicorp SAA, Callao-2020, se logré demostrar que, al
implementar la propuesta de gestion de almacenes en el area de almacén, se eleva
la Capacidad de respuesta en las entregas pues tiene como indicador el porcentaje
de nivel de capacidad de entregas. Y esto se demuestra con la variabilidad de una
media de 67.5% A 94.6% ver anexo 33 , logrando una mejora del 27.1%, Esta
afirmacion lo ratifica (VILLANUEVA, 2018) en su tesis titulada Aplicacién de la
Gestion de Almacenes para Aumentar el Nivel de Servicio en la Linea de
Produccion de Cilindros de la Empresa Transportes S&R S.R.L, San Antonio, 2018,
la cual se evidencia que la media de las entregas a tiempo antes de la aplicacion
de la propuesta tiene como resultado 0.4894, un valor menor de las entregas a
tiempo después de aplicar el tratamiento que result6 en un valor 0.7900
evidenciando un aumento de las entregas a tiempo como efecto de la aplicacion de

gestion de almacén.
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VI: CONCLUSION
Se determino mediante el desarrollo, analisis y procesamiento de la informacion

las siguientes conclusiones referente a las hipotesis planteadas:

Con respecto a la hipotesis general, que a la letra dice la gestion de almacenes
eleva la calidad de servicio,en el almacén de detergentes de la empresa Alicorp
SAA, Callao-2020, se concluye que aplicando la gestion de almacenes se logra
elevar la calidad de servicio. Cuantitativamente se puede apreciar evidenciando la
situacion actual de 59% en el anexo 6 Yy en el sistema mejorado de un 85% en el

anexo 30

Se concluye que aplicando gestion de almacenes se logra incrementar
significativamente la fiabilidad, conforme se puede evidenciar en el anexo 32, asi
mismo se puede evidenciar que la media de la fiabilidad de antes de la aplicacién
era de 75.8%, luego de aplicar el tratamiento la media resultdé en 95.2%,
evidenciando una mejora a consecuencia de la aplicacion de la gestion de

almacenes. La mejora significativa es de 19.4%.

Se concluye que aplicando gestion de almacenes se logra incrementar
significativamente la capacidad de respuesta, conforme se puede evidenciar en el
anexo 33, asi mismo se puede evidenciar que la media de la capacidad de
respuesta de antes de la aplicaciéon era de 71.4%, luego de aplicar el tratamiento la
media resultd en 94.6%, evidenciando una mejora a consecuencia de la aplicacion

de la gestion de almacenes. La mejora significativa es de 23.2%
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VII: RECOMENDACIONES

Se recomienda a la personal de almacenes proponer estrategias de mejora
continua para que los procesos se realicen efectivamente y que puedan contribuir
al crecimiento de las diferentes actividades en el area de almacén de detergentes.
Ademas, se ve en las estimaciones la posibilidad de obtener resultados positivos
referente al nivel de utilizacion de espacios en el almacén y en el nivel de
cumplimiento de despachos requeridos por el cliente. Es por ello se debe evaluar
cada dimension propuesta con un solo objetivo final que es dar una buena calidad

de servicio a los distintos clientes internos.

Se recomienda realizar entrenamientos y capacitaciones al personal del almacén
sobre las operaciones del almacén, como por ejemplo el reconocimiento de los
materiales que se almacenan, codificacion y distribucién de ubicaciones del
almaceén, con el fin de que el personal se involucre y pueda brindar un buen servicio

de atencidn al cliente y ademas se desarrolle en su puesto de trabajo.

Se recomienda realizar un seguimiento mensual después de la implementacion
de la mejora para poder evaluar los resultados finales, esto permitird analizar a

detalle el nivel de crecimiento y seguir mejorando cada vez.
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DIMENSION

VARIABLE DEFINICION DEFINICION INDICADOR FORMULA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Gestion de almacenes es la Es la determinacion, Porcentaje de nivel de
fase de la gestién logistica | cuantificacion y ALMACENAMIENTO | utilizacion de espacios
L - . NUMERO DE ESPACIOS UTILIZADOS
delegada de la recepcion, | evaluacién de la mejora del almacen x 100
NUMERO DE ESPACIOS DISPONIBLES
almacenamiento y movimiento | del almacenamiento y
dentro de un almacén hasta el | despacho del area de
GESTION despacho de todo tipo de | almacén enlaempresa.
DE material, materias pl’imas, Porcentaje de nivel de
ALMACENES | semielaborados y/o acabados, DESPACHO cumplimiento de
como el manejo de la despachos
informacién originad. Carrefio TOTAL DE DESPACHOS CUMPLIDOS x 100
TOTAL DE DESPACHOS REQUERIDOS
(2011,
Segun Zeithaml et al (1993), Es la cuantificacion Porcentaje de nivel de
Nos dice que la calidad de |y evaluacion de la FIABILIDAD confiabilidad de
- - . _— NUMERO DE PRODUCTOS CONFORMES
servicio es cuando el servicio | mejora en fiabilidad y entregas x 100
TOTAL DE PRODUCTOS ENTREGADOS
ofrecido cubre o supera las | capacidad de respuesta
expectativas del cliente, y que, a | de la empresa.
CALIDAD DE | su vez, esta constituido por cinco Porcentaje de nivel de
. . CAPACIDAD DE capacidad de respuesta
SERVICIO dimensiones como: elementos
RESPUESTA en las entregas NUMERO DE PRODUCTOS PUNTUALES 100

tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad vy

empatia

TOTAL DE PRODUCTOS ENTREGADOS *
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEID

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: GESTION DE ALMACENES v CALIDAD DE SERVICIO

Ne || DIMEMNSIONES | Items Pertinencia® | Relevancia® | Claridad? Sugerencias
VARIABLE INDEPEMDMEMNTE: GESTION DE ALMACENES
DIMENSION 1: ALMACENAMIENTO 5l NO 5l MO sl NO
PORCENTAIE DE NIVEL DE UTILIZACION DE ESPACHOS DEL ALMACEN
1 PNE = NUMERD DE ESPACIOS UTILIZADOS =100 o o o
DIMENSION 2: DESPACHO 5l MNO 5l MO | NO
PORCENTAJE DE MIVEL DE CUMPUIMIENTO DE DESPACHOS
.:_' TOTAL DE DESFACHOS COUMPLIDOS
F'NI:.E'I'I:I'I.'M.I.I'.IE DESPACHOS REQUERIDOS =100 o o o
DIMERNSION 3: 51 MO 51 MO = NO
VARIABLE DEPEMDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO
DIMENSION 1: FLABILIDAD 51 MO 5 NO sl NO
1 PORCENTAJE DE NIVEL DE CONFIASILIDAD.DE ENTREGAS
PNC = NUMERD DE FRODUCTOS CONFORMES £ 100
~ TOTAL DE FRODUCTOS ENTREGADNDS o o o
DIMEMSIORN 2: CAPACIDAD DE BEESPUESTA
2 PORCENTAJE DE NIVEL DE CAPACIDAD DE RESPUESTA EN LAS ENTREGAS
PCR = NUMERD DE PRODUCTOS PUNTUALES <100 o o ol
~ TOTAL DE FRODUCTOS ENTREGADOS
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEIO

Observaciones: (precisar si hay suficiencia): Conforme
Opinion aplicable: Aplicable: { X ) Aplicable después de corregir: { ) No aplicable: { )
Apeliidos y nombres del juez validado. Dr_/Mg.: Dr. Rivera Rodriguez, José Pablo

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial
Fecha: 07 de julio 2020

Firma del experto informante.
DNI: 25440246

! Pertinencia: El lzem correzporde 3l pro tedrico formulaco.
*red 3a: £l Item ez apropiado pars repr 3! componente o dimension especifica del constructo.
* Claridad: Se entiende, zin dificuitad alguna el enunciado de! Item, ez conczo, exacto y directo.

Nota: Suficencs, se dice suficencia cuando loz items planteados son suficientes.
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLESO

Observaclones: (precisar sl hay suficiencia): 5/ j G ,r So Ij/ r G2 C/f >
Opinidn aplicable: Aplicable: (X Aplicable después de corregir: { )

Apellidos y nombres del juez validado. Dr@ D Vild Még oy /QQMAAQ
Especialidad del validador: _The CEpo1 =20 T pr Pes<, 7oLy, o

No aplicable: ( )

! Pertinencia: £l em corresponde al concapto tedrico farmulado,

# relovancia: &l item es apropisdo para reptesentar al componente o dimensisn especifica del constructo,
* Clariddiad: Se éntlande, st dificultad algena ol saunclado del em, es contiso, exacto y divecto.

Nota: Suficientia, se dice suficientia cuando los Rems planteados son suficientes.

Fecha:

_07_de_julio_2020

Figh:

experto informante.
PNRZeZ30-5
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO
Observacién: (precisar si hay suficiencia): S pusle j,uQ'\c.‘\Ma
Opinién aplicable: Aplicable (%) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )
/ .
Apellidos y nombre del Juez Validado Dr. Mg: L1 oLrdS PR gﬂ?; (33,, k& eenl) Q‘Q @,{E
Especialidad del validador: T 5000 Sl nslraTvo

Fecha: Of de 0F 2020

=g

! partenenda: €1 ftem corresponde al concepto tedrico formulado,

? Relevancia: £1 ftem os apropiado para representar al componente o dimenslon especifica del constructo
*Claridad: Se entiends, sin dificuitad algin ef enunciado del tam, es condiso, exacto y directo.

Nota: Sufickencia, se dice suficiencia cuando los kems planteado son suficientes.

-
mante.

ont: 06644 49Q
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Movimiento Sap lista de necesidades




Presentacion de anaqueles

Presentacion del Anaqueles de cada centro

Alicorp Lima:
Centro 0610/0611 - Planta Fideerias

Centro 0620 - Planta COPSA
Centro 0630 - Planta Galletera
Centro 0635 - Planta NNA

Centro 0640/0642 - Planta Molinos
Centro 0651 - Planta Instantaneos
Centro 0665 - Planta Detergentes
Centro 0680 - Planta Helados

Alicorp Provincias:
Centro 0100 - Planta Calixto (Piura

Centro 0135 - Planta NNA (Trujillo)
Centro 0500 - Planta SIDSUR (Arequipa}

Otras sociedades: Molinera Inca
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Formato de control

Porcentaje de nivel de utilizacion de espacios sistema actual

1 1433 2500 57%
2 1536 2500 61%
3 1513 2500 61%
4 1608 2500 64%
5 1506 2500 60%
6 1493 2500 60%
7 1668 2500 67%
8 1344 2500 54%
9 1437 2500 57%
10 1336 2500 53%
11 1424 2500 57%
12 1506 2500 60%
Media 59%
Mediana 60%
Max. 67%
Min 53%

Des. Stand 4%
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Numero de muestras por semana de espacios utilizados

Formato de control

1 225 213 205 244 283 262 1433
2 251 268 281 299 214 221 1536
3 267 258 240 250 230 265 1513
4 295 286 203 281 277 262 1608
5 227 200 266 263 286 259 1506
6 216 206 293 288 249 235 1493
7 289 294 252 270 273 283 1668
8 218 191 217 206 233 271 1344
9 229 192 224 282 290 211 1437
10 218 246 200 207 253 202 1336
11 207 299 263 209 219 216 1424
12 258 215 212 290 234 285 1506
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Porcentaje de nivel de cumplimiento en los despachos

Formato de control

1 132 181 73%
2 152 200 76%
3 212 216 98%
4 100 210 48%
5 153 212 2%
6 148 222 67%
7 173 210 82%
8 205 257 80%
9 208 208 100%
10 148 232 64%
11 208 242 86%
12 199 208 96%
Media 75%
Mediana 78%
Max. 100%
Min 48%
Des. Stand 15%
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Numero de muestras por semana de productos despachados

1 12 37 24 22 31 5 132
2 24 21 28 36 30 11 152
3 43 31 38 25 42 30 212
4 6 12 3 24 23 28 100
5 38 15 23 23 11 38 153
6 8 3 33 34 38 26 148
7 27 35 12 24 29 39 173
8 43 41 44 2 26 41 205
9 40 22 23 32 42 40 208
10 34 38 26 4 9 27 148
11 43 30 12 39 43 30 208
12 24 41 20 36 45 21 199
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Porcentaje de nivel de confiabilidad de entregas

1 89 126 71%
2 84 125 67%
3 93 129 72%
4 96 124 77%
5 92 132 70%
6 91 91 100%
7 73 95 77%
8 83 142 58%
9 85 132 64%
10 96 137 70%
11 82 131 63%
12 88 141 62%
Media 70%
Mediana 70%
Max. 100%
Min 58%
Des. Stand 11%
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Numero de muestras por semana de productos despachados

1 2 32 14 13 14 13 89
2 14 15 15 14 12 12 84
3 15 11 15 23 13 13 93
4 39 11 14 2 11 15 96
5 13 12 14 12 2 34 92
6 5 34 13 15 15 3 91
7 2 36 14 3 6 5 73
8 15 11 14 8 14 13 83
9 13 15 12 11 12 13 85
10 15 14 13 14 15 15 96
11 11 15 14 10 10 11 82
12 14 13 10 14 10 15 88

NUmero de muestras por semana de productos despachados

1 20 22 18 22 21 22 126
2 18 24 24 18 19 20 125
3 21 21 19 20 22 23 129
4 23 21 18 19 19 20 124
5 18 22 23 23 23 18 132
6 2 18 19 22 1 23 91
7 2 18 22 20 2 24 95
8 22 23 24 22 20 23 142
9 24 19 23 19 18 20 132
10 24 23 18 19 24 19 137
11 20 18 20 18 20 24 131
12 22 20 18 24 24 21 141
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Porcentaje de nivel de capacidad de respuesta en las entregas

1 174 178 98%
2 126 154 82%
3 147 151 97%
4 122 166 73%
5 178 190 94%
6 147 182 81%
7 130 145 90%
8 166 170 98%
9 121 152 80%
10 152 172 88%
11 112 139 81%
12 162 171 95%
Media 87%
Mediana 89%
Max. 99%
Min 73%

Des. Stand 8%
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Numero de muestras por semana de productos despachados

1 15 50 15 30 50 13 174
2 39 20 10 20 20 15 126
3 20 12 10 40 12 50 147
4 20 10 15 50 12 11 122
5 50 37 14 12 50 10 178
6 33 15 14 50 15 14 147
7 14 15 10 34 36 14 130
8 38 50 14 14 29 13 166
9 10 28 12 14 13 35 121
10 14 30 20 29 38 11 152
11 12 15 14 14 33 13 112
12 12 11 14 50 13 50 162

Numero de muestras por semana de productos despachados

1 24 24 50 29 27 24 178
2 28 23 27 26 21 29 154
3 23 30 28 21 29 20 151
4 22 50 20 25 29 20 166
5 28 28 50 30 29 25 190
6 30 28 50 20 30 24 182
7 22 24 24 24 30 21 145
8 26 29 30 30 29 26 170
9 25 30 24 27 20 26 152
10 27 50 21 20 30 24 172
11 29 21 23 20 25 21 139
12 21 23 26 25 50 26 171
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Distribucion actual y propuesto del almacén

sistema actual del almacen

PLANTA

sistema propuesto del almacen

=gy

;
-
{1
I
1!
1
(1
-
_
4
i
3
|
-
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Diagrama de actividades actual

SISTEMA ACTUAL

SIMBOLOS ; .
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES , ‘ Tiempo Unidad
O ::> ) \/ estimado medida
Envio del correo con la
orden de requerimiento \\ 150 Min
de materia prima ~
~—
Imprimir el vale > 10 Min
Validar las cantidades /
solicitadas vs stock 60 Min
Sistema /
Localizar los materiales d
fisicamente en sus < 120 Min
ubicaciones N
Ty
Trasladar la mercancia de \
su posicidn inicial hacia la > 130 Min
zona de despacho /
Coordinar el traslado de ”
la mercancia hacia la zona 40 Min
de despacho
Validacién de la )
mercancia recibida con el 30 Min
cliente
Llevar la hoja de orden de 4
req-ugrlmlento al . 10 Vi
solicitante para la Firma
como sustento N
Retiro de la mercancia en ,
. . 30 Min
el sistema Sap con guia
Envio de mail de
confirmacion con lo 10 Min
solicitado \
Archivo del vale ‘\
re,querlmlento gqn el N 10 Vi
numero contabilizado y
firmado
Total 600 Min
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Diagrama de actividades propuesto

SISTEMA MEJORADO

DESCRIPCION DE
ACTIVIDADES

_ SIMBOLOS

D

) |

\/

Tiempo
Mejorado

Unidad
medida

Recepcion del correo con la
orden de requerimiento de
materia prima

S~

30

Imprimir el vale

=

10

Validar las cantidades
solicitadas vs stock
Sistema

T~
e

20

Localizarr los materiales
fisicamente en sus
ubicaciones

~

Trasladar la mercancia de su
posicion inicial hacia la zona
de despacho

Coordinar el traslado de la
mercancia hacia la zona de
despacho

Validacion de la
mercancia recibida con el
cliente

Llevar la hoja de orden de
requerimiento al solicitante
para la Firma como sustento

<
<

Retiro de la mercancia en el
sistema Sap con guia

Envié de mail de
confirmacion con lo solicitado

Archivo del vale
requerimiento con el nimero
contabilizado y firmado
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Manual de procedimiento de requerimiento

& EMPRESA ALICORP
HOUA
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 1
AREA RESPONSABLE ALMACEN OlA | MES Ario
PROCEDIMIENTOD REQUERIMIENTC DE PEDIDOS
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
ACTIVIDAD -
NRO DESCRIPCION L:deTl[EjJ:\?IEP:JEE
1 Crear un vale de requerimiento
2 Envia correo con el vale de solicitud a PRODUCCION
almacen
3 Almacen recibe el pedido
4 Procede con la atencion
5 Ubica los materiales, ejecuta el picking vy ALMACEN
procede con el despacho
B Entrega de material
- Verificacion de lo entregado vy firma lo ALMACEN Y
recibido PRODUCCION
a8 Traslado del wale de reguerimiento en el
sistema
9 Archiva documento para consultas ALMACEN
posteriores
10 Fin del procedimiento
CONTROL DE EMISION
Elaboro Reviso Autorizo
Nombre lavier Lopez Ing. Martin helar Ing., Katherine Teran
Firma
Fecha Julio 2020 Julio 2020 Julic 2020




Flujograma del procedimiento

-—
—

EMPRESA ALICORP

MAMNUAL DE PROCEDIMIENTOS oA
ARES RESPONEABLE LR ACER Dl MES &
PROCEOEMIENTO

REEOUCRIMIERMTS DE PEDIDOS

FLLUIOGRAMA DE ACTIVIDADES

inicio

43

Crear un wale de reguerimisenba

o

Enwia carren can el vale de salicitud

& almacen

Almacen recibe =l pedido

<

Ubica los materiales, ejecwta el

pickine v pracede cam el desoschin

L

Ertrega de material

< 5

Werificacian de lo entregada ¢
firrma lo recibido

L

Trazlada ded vals de regquerimsenta
& el sEterma

L

A rchiva dotumeanto para cons ol
fitm D~ g Tt L

L

Fim del procedirmianta

..
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Plan de mejora de la dimension almacenamiento

PLAN DE MEJORA

VARIABLE GESTION DE ALMACENES

DIMENSION (1): ALMACENAMIENTO

FORMULA ESPACIOS UTILIZADOS

ESPACIOS DISPONIBLES x 100

INDICADOR: Porcentaje de nivel de utilizacion de espacios de
almacenamiento

OBJETIVO Aumentar el porcentaje de nivel de utilizacion
espacios de almacenamiento de un 59% a 79%, en el
area de almacén en la empresa Alicorp Callao-2020

META Aumentar el porcentaje de nivel de utilizacion de
almacenamiento de un 59 a 79%, en el &rea de almaceén
en la empresa Alicorp Callao-2020 en los 3 meses

RESULTADO Incrementar la Calidad de servicio

PROCEDIMIENTO

Paso 1

Elaborar un proyecto de mejora y a la vez solicitar la

autorizacion a la empresa en a cual se implementara

Paso 2 Elaborar la distribucién del almacén del Sistema
actual y determinar el nivel de utilizacion del area de
almacenamiento

Paso 3 Elaborar distribucion del almacén del sistema
propuesto y determinar el nivel de utilizacion del area
de almacenamiento en 3 meses

Paso 4 Elaborar la matriz de solucion

Paso 5 Cuantificacién del sistema actual

Paso 6 Cuantificacion del sistema mejorado

Paso 7 Elaboracion del flujo de efectivo de la mejora

Paso 8 Hallar indicador beneficio / costo

Paso 9 Hallar indicador tiempo de retorno

Paso 10 Conclusiones y recomendaciones
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Plan de mejora de la dimension despacho

PLAN DE MEJORA

VARIABLE GESTION DE ALMACENES

DIMENSION (2): DESPACHO

INDICADOR: Porcentaje de nivel de cumplimiento en los
despachos

FORMULA TOTAL DE DESPACHOS CUMPLIDOS

TOTAL DE DESPACHOS REQUERIDOS x 100

OBJETIVO Aumentar el porcentaje total de despachos cumplidos
de un 75 % a 93%, en el area de almacén de detergentes,
en la empresa Alicorp Callao-2020

META Aumentar el porcentaje total de despachos cumplidos
de un 75 % a 93%, en el area de almacén de detergentes,
en la empresa Alicorp Callao-2020, en os préximos 3
meses

RESULTADO Incrementar la Calidad de servicio

PROCEDIMIENTO

Paso 1

Elaborar un proyecto de mejora y solicitar la

autorizacion a la empresa en la cual se implementara la

mejora

Paso 2 Elaborar un DAP del almacén actual y determinar el
tiempo de procesos totales

Paso 3 Elaborar un DAP del almacén del sistema mejorado y
determinar el tiempo de procesos actualizado

Paso 4 Elaborar la matriz de solucion

Paso 5 Cuantificacion del sistema actual

Paso 6 Cuantificacion del sistema mejorado

Paso 7 Elaboracion del flujo de efectivo de la mejora

Paso 8 Hallar indicador beneficio / costo

Paso 9 Hallar indicador tiempo de retorno

Paso 10 Conclusiones y recomendaciones
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Flujo de efectivo del indicador porcentaje de nivel de utilizacion de espacios del almacén
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Flujo de efectivo del indicador porcentaje de cumplimiento de despachos

4,080 |4,080 |4,080 |4,080 |4,080 |4,080 |4,080 |4,080 |4,080 |4,080 |4,080 |4,080

2,160 |2,160 |2,160 |2,160 |2,160 |2,160 |2,160 |2,160 |2,160 |2,160 |2,160 |2,160
1,500

1,920 |1920 (1,920 |[1920 1920 |1,920 |1920 |1,920 |1920 |1,920 |1,920 |1,920
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Flujo de efectivo del indicador porcentaje de nivel de confiabilidad de entregas

7,000

7,000

7,000

7,000

7,000

7,000

7,000

7,000

7,000

7,000

7,000

7,000

20,700

20,700

20,700

20,700

20,700

20,700

20,700

20,700

20,700

20,700

20,700

20,700

1,500

13,700

13,700

13,700

13,700

13,700

13,700

13,700

13,700

13,700

13,700

13,700

13,700
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Flujo de efectivo del indicador porcentaje de nivel de capacidad de respuesta en las entregas

17,804

17,804

17,804

17,804

17,804

17,804

17,804

17,804

17,804

17,804

17,804

17,804

20,682

20,682

20,682

20,682

20,682

20,682

20,682

20,682

20,682

20,682

20,682

20,682

1,500

13,739

13,739

13,739

13,739

13,739

13,739

13,739

13,739

13,739

13,739

13,739

13,739
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Flujo de efectivo total de la variable independiente y dependiente

Mes O

Mes 1

Mes 2

Mes 3

Mes 4

Mes 5

Mes 6

Mes 7

Mes 8

Mes 9

Mes 10

Mes 11

Mes 12

GESTION DE
ALMACENES

17,804

17,804

17,804

17,804

17,804

17,804

17,804

17,804

17,804

17,804

17,804

17,804

8,592

8,592

8,592

8,592

8,592

8,592

8,592

8,592

8,592

8,592

8,592

8,592

1,500

9,212

9,212

9,212

9,212

9,212

9,212

9,212

9,212

9,212

9,212

9,212

9,212

Mes O

Mes 1

Mes 2

Mes 3

Mes 4

Mes 5

Mes 6

Mes 7

Mes 8

Mes 9

Mes 10

Mes 11

Mes 12

4,080

4,080

4,080

4,080

4,080

4,080

4,080

4,080

4,080

4,080

4,080

4,080

2,160

2,160

2,160

2,160

2,160

2,160

2,160

2,160

2,160

2,160

2,160

2,160

1,500

1,920

1,920

1,920

1,920

1,920

1,920

1,920

1,920

1,920

1,920

1,920

1,920

Mes O

Mes 1

Mes 2

Mes 3

Mes 4

Mes 5

Mes 6

Mes 7

Mes 8

Mes 9

Mes 10

Mes 11

Mes 12

CALIDAD DE
SERVICIO

7,000

7,000

7,000

7,000

7,000

7,000

7,000

7,000

7,000

7,000

7,000

7,000
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20,700

20,700

20,700

20,700

20,700

20,700

20,700

20,700

20,700

20,700

1,500

13,700

13,700

13,700

13,700

13,700

13,700

13,700

13,700

13,700

13,700

13,700

13,700

Mes O

Mes 1

Mes 2

Mes 3

Mes 4

Mes 5

Mes 6

Mes 7

Mes 8

Mes 9

Mes 10

Mes 11
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17,804

17,804

17,804

17,804

17,804

17,804

17,804

17,804

17,804

17,804

17,804

17,804

20,682

20,682

20,682

20,682

20,682

20,682

20,682

20,682

20,682

20,682

20,682

20,682

1,500

13,739

13,739

13,739

13,739

13,739

13,739

13,739

13,739

13,739

13,739

13,739

13,739
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Sistema propuesto de despacho

LOGISTICA DE SALIDA ALMACEN DETERGENTES
PLANIFICACION PRODUCCION ALMACEN

| |
| |
= ! !
I |
! I
| |
L5001 I LS0-02 [ LS00
| Revisa ) )
EnviaPian de Produccion Il Necesidades/ Genera Vale || Recibe Vale Pedido
| |
: Vale de Pedido :
| |
| |
I L LSO
| | Picking de Matenales
| | |
| |
' :
|
I | No |
' ! L5005
: l Entrega de Matenales
| |
I Si I
I l
| LSD(8 1
| Recie Materizies I
| |
| l |
: :
LS008
L8007 _
: i 42 —l—.| Trasiado SAPiAciva
| |
| |
| |
| |
| |
| |
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Sistema de codificacion en almacenamiento

oA

-«
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Guia de laminados del proveedor
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Cadigos laminados de alto valor

| |EDUMSEVD3%D _ Dt Bolviw Svolution 158660 — |KG
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e po [ECOvmaan Mmzwm 706000 _~KG
o EDLM TG0 Dot Trome Bote 3 TEIN00 NG
. ) Jea2 8o _,{m
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Porcentaje de nivel de utilizacidon de espacios de almacenamiento del sistema
mejorado

1 2249 2500 90%
2 2180 2500 87%
3 2340 2500 94%
4 2180 2500 87%
5 2284 2500 91%
6 2192 2500 88%
7 2611 2500 104%
8 1900 2500 76%
9 1867 2500 75%
10 2015 2500 81%
11 1974 2500 79%
12 1980 2500 79%
Media 85%

Mediana 87%
Max. 104%

Min 75%

Des. Stand 9%
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Porcentaje de pedidos recibidos completos el sistema mejorado

1 273 294 93%
2 265 263 101%
3 267 274 97%
4 274 289 95%
5 268 283 95%
6 269 283 95%
7 274 272 101%
8 264 270 98%
9 277 286 97%
10 279 287 97%
11 271 285 95%
12 269 281 96%
Media 97%
Mediana 96%
Max. 101%
Min 93%
Des. Stand 2%
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Porcentaje de nivel de confiabilidad de entregas del sistema mejorado

1 145 182 80%
2 164 199 82%
3 212 217 98%
4 195 209 93%
5 211 210 100%
6 222 221 100%
7 206 208 99%
8 258 253 102%
9 206 208 99%
10 225 232 97%
11 243 242 100%
12 202 208 97%
Media 95%
Mediana 98%
Max. 102%
Min 80%
Des. Stand 7%
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Porcentaje nivel de capacidad de respuesta del sistema mejorado

1 179 183 98%
2 154 195 79%
3 211 214 99%
4 171 208 82%
5 206 212 97%
6 220 220 100%
7 213 222 96%
8 255 260 98%
9 208 211 99%
10 225 227 99%
11 242 242 100%
12 199 208 96%
Media 95%
Mediana 98%
Max. 100%
Min 79%
Des. Stand 7%
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Tabla de problemas del almacen

Sgg;g‘g“dad de 80 31.25% 80 31.25%
Baja 60 23.44% 140 54.69%
productividad

:j”eesfl'o";iﬂfs 56 21.88% 196 76.56%
'Crl‘ise?]tt'gfsacc'on de 40 15.63% 236 92.19%
Paradas de linea 20 7.81% 256 100.00%
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Tiempo de ejecucion de la propuesta

DIAGRAMA DE
GANTT
Elaborar un
proyecto de

mejora y solicitar
la autorizaciéon a
la empresa para
implementarla
Elaborar la
distribucion  del
almacén del
Sistema actual y
determinar el
nivel de espacios
Elaborar un
Sistema
mejorado de
3 |almacenamiento
y determinar el
nivel de espacios
en 12 semanas
Elaborar la
4 |matriz de
solucion
Cuantificacion

5 |del sistema
actual
Cuantificacion

6 |del sistema
mejorado
Elaboracion del
7 |flujo de efectivo
de la mejora
Hallar indicador
beneficio / costo
Hallar indicador
9 |tiempo de
retorno
Conclusiones 'y
recomendacione
S

[N
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Tiempo de ejecucion de la propuesta en semanas

DIAGRAMA DE
GANTT
Elaborar un
proyecto de

mejora y a la
1 |vez solicitar la
autorizacion a la
empresa para
implementarla

Elaborar DAP
del almacén del
Sistema actual
2 |y determinar el
nivel de
despachos

cumplidos

Elaborar DAP
del almacén del
Sistema actual
y determinar el

nivel de
despachos
cumplidos en 12
semanas
Elaborar la
4 | matriz de
solucién
Cuantificacion
5 |del sistema
actual
Cuantificacion
6 |del sistema

mejorado

Elaboracion del
7 |flujo de efectivo
de la mejora

Hallar indicador

8 beneficio / costo
Hallar indicador
9 |tiempo de

retorno

Conclusiones y
10 |recomendacion
es
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Productos que generan valor

ETIQUETAS INSUMOS LAMINADOS

\ \ PRODUCTOS QUE
GENERAN VALOR EN
/ EL ALMACEN

EMPAQUES CILINDROS

Cuadro de los productos que generan valor

800 31.75% 800 31.75%
INSUMOS 600 23.81% 1400 55.56%
ETIQUETAS 520 20.63% 1920 76.19%
EMPAQUES 400 15.87% 2320 92.06%
BOLSAS 200 7.94% 2520 100.00%

LAMINADOS OPAL SPORT
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Laminados Opal

REQUERIMIENTO DE BOBINAS 01-07-20
1ER. TURNO

Respondio e Mie 1/07/72020 15:35

Q Luis Enrique Caballero Angeles
Para: Javier Lopez Flores + 2

Al 17007 ) 1 " Ioe iac
Mie 1/07/2020 3.2V Ver mas

Carlos,Cesar te envio el siguiente vale de
requerimiento # 79738

Saludos:
E. Caballero A.
Coordinador de Envasado
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Almacen de detergentes
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Chek List

Almacén

SI

NO

Recibir el correo con la orden de requerimiento de materia

prima

Imprimir el vale

Validar las cantidades solicitadas vs stock Sistema

Localizar los materiales fisicamente en sus ubicaciones

Trasladar la mercancia de su posicién inicial hacia la zona

de despacho

Coordinar el traslado de la mercancia hacia la zona de

despacho

Validacién de la mercancia recibida con el cliente

Llevar la hoja de orden de requerimiento al solicitante para

la Firma como sustento

Retiro de la mercancia en el sistema Sap con guia

Envi6é de mail de confirmacién con lo solicitado

Archivo del vale requerimiento con el niumero contabilizado

y firmado

82



