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Resumen

El presente trabajo tuvo como objetivo determinar, si la aplicacion de la gestion de
almacenes logra incrementar el nivel de servicio prestado por la empresa
Promomerch E.I.R.L. Teniendo en consideracion el ciclo de almacenamiento para
lo cual se establecieron los procesos de recepcion, almacenamiento, Preparacion
del pedido y despacho, en el cual se realiz6 el levantamiento de informacion en 16
semanas. El método utilizado para la recolectar los datos obtenidos en campo, fue
observacion y registro, apoyados en las fichas de registro; los instrumentos fueron
validados a través de juicio de expertos en la materia. Posteriormente se procedi6
a realizar la estadistica descriptiva de los datos, para los cual se utilizé el programa
Microsoft Excel para ordenar y centralizar datos y el programa SPSS para verificar
ver el comportamiento de los datos; se uso la estadistica inferencial por medio del
SPSS, con lo cual realizamos la prueba de normalidad y se demuestra que los datos
analizados son paramétricos; luego se procedi6 a realizar la prueba de t-Student,
con lo cual afirmamos que el nivel de servicio incrementa en 10.55%. Se concluye
gue una correcta aplicacion de la gestion de almacenes genera un incremento en

el nivel de servicio al cliente.

Palabras clave: Gestion de almacenes, nivel de servicio, nivel de cumplimiento
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Abstract

The present work aimed to determine if the application of warehouse management
manages to increase the level of service provided by the company Promomerch
E.l.R.L. Taking into consideration the storage cycle for which the reception, storage,
order preparation and dispatch processes were established, in which the information
was collected in 16 weeks. The method used to collect the data obtained in the field
was observation and registration, supported by the registration cards. The
instruments were validated through the judgment of experts in the field.
Subsequently, the descriptive statistics of the data were carried out, for which the
Microsoft Excel program was used to organize and centralize data and the SPSS
program to verify the behavior of the data; Inferential statistics were used by means
of SPSS, with which we performed the normality test and it is shown that the
analyzed data are parametric; then the t-Student test was carried out, with which we
affirm that the level of service increases by 10.55%. It is concluded that a correct
application of warehouse management generates an increase in the level of

customer service.

Keywords: Warehouse management, service level, compliance level



I. INTRODUCCION

El primer capitulo de esta investigacion esta referido al analisis del tema de estudio
que fue gestion de almacén y productividad que se dio tanto en el entorno
internacional, nacional y local. Se desarroll6 también la problemética del estudio,
las razones que justificaron el trabajo y los objetivos e hipotesis.

En el entorno internacional, Gémez y Correa (2009) afirmaron, para
fortalecer las relaciones con los consumidores y proveedores, las empresas deben
considerar a la cadena de suministro como idea central (p. 38). Actualmente las
empresas en el mundo buscan generar ventajas competitivas, aplicando
estrategias y herramientas de ingenieria las cuales son el soporte para generar
valor; es asi que, la gestibn en la cadena de suministros y tecnologias de
informacion, seran de gran aporte para mejorar los vinculos entre las empresas
proveedoras, los clientes y distribuidores y mejorar los procesos; dentro de la
cadena de suministros podemos priorizar un concepto fundamental definido con la
gestibn de almacenes, ya que este es uno de los areas que presenta mayor
frecuencia en los reclamos por los clientes, ya que esta area es la responsable de
planificar, mantener y controlar el inventario de los productos en toda empresa, con

el fin de atender las solicitudes de los clientes.

En nuestro pais, el diario Gestién entrevistd al director de maestrias de
Centrum catdlica el cual afirmé. “Los costos logisticos en el Perd son de los mas
altos de américa Latina. En algunos sectores, como el de los alimentos pueden
representar el 50% de la valorizacién del producto”. Por ello los responsables de
muchas empresas por la experiencia que tienen y por la coyuntura que se vive en
el Pera han visto que existe una necesidad de optimizar las gestiébn de almacenes
y tener un correcto uso de ellos; por otro lado, segun el informe publicado el 2017
por INDECOPI, el centro de Servicio al Cliente, afirmdé que “Durante los ultimos
nueve meses (enero - septiembre 2017), el Servicio de Atencion al Ciudadano
(SAC) recibié 47 019 reclamos en sus oficinas, a nivel nacional: 53,65% en Lima y
Callao; y 46,35% en los otros departamentos del pais. ElI 54,30% del total de
reclamos estuvo asociado a dos actividades econdmicas”. Por dicho

comportamiento del mercado nacional es de suma importancia aplicar una mejora



en la gestion de almacenes en todas las empresas para que sean competitivas y

evitar reclamos por parte de los clientes.

Promomerch E.LR.L es una empresa que introdujo al mercado articulos
promocionales, debido a la oportunidad dentro del mercado, la empresa tuvo un
éxito en sus ventas debido a la gran variedad de productos que dispone en su
catalogo con diversas lineas como: ecoldgicas, textiles, cerdmicos, plasticos,
metalicos, los cuales son vendidos al sector publico y al sector privado.

Actualmente cuenta con una tienda en la cual se dispone de tres ambientes
los cuales son usados como almacenes, un espacio para el personal de logistica y
un piso para el area comercial.

El principal problema encontrado en la empresa, es que los clientes
presentan reclamos permanentemente, ya sea porque la mercaderia despachada
no se le entrego en el plazo establecido o porque no cumplimos con la cantidad
adecuada; la causas que se ha identificado son parte de los procedimientos en el
almacenamiento, como también la ubicaciones de los articulos dentro de ellos,
acompafnado de una personal que no cuenta con la motivacion necesaria, hacen
gue la empresa Promomerch E.I.R.L no cumpla con las expectativas del cliente.

La inexistencia de un control de entrada y salidas de mercaderia genera que
no se tenga un conocimiento detallado de la mercaderia que se almacend, debido
a gue no se cuenta con un procedimiento estandarizado de los movimientos de los
articulos, con lo cual los tiempos de respuesta al cliente se dilata y en ocasiones no
se le responde, debido a que no contamos con la informacion solicitada; la
inexistencia del rotulado hace que la mercaderia no sea identificada con facilidad
dentro del almacén y en algunas ocasiones los articulos fragiles se ponen por
debajo de los pesados, debido a que no se cuenta con un procedimiento estandar
de almacenamiento y preparacion del pedido, esto ocasiondé que cuando la
mercaderia fue entregada al cliente, lo devuelva; por otro lado no contamos con
una distribucién para cada articulo dentro del almacén lo cual dificulta aun mas el
recorrido y el hallazgo de la mercaderia solicitada, debido a que el layout que
maneja la empresa es de forma aleatoria sin ningun criterio; lo que genera que no
se atienda los pedidos en el tiempo requerido o se tenga que enviar parciales del
total del pedido; todos estos factores tienen incidencia directa con el nivel de

servicio al cliente.
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Figura 1. Diagrama de Ishikawa.
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Figura 2.

Cuadro Pareto.
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Luego de haber analizado la problematica en el area de estudio se formulo la
siguiente interrogante como problema general que fue: ¢(En qué medida la
aplicacion de la gestion de almacenes incrementa el nivel de servicio al cliente en

la empresa Promomerch E.I.R.L.? Los problemas especificos fueron:

= (En qué medida la aplicacién de la gestion de almacenes Incrementa la
disponibilidad en la empresa Promomerch E.l.R.L.?

= ¢En qué medida la aplicacion de la gestion de almacenes incrementa la
rapidez en la empresa Promomerch E.I.R.L.?

Las razones que justificaron la realizacion de esta investigacion fueron los
siguientes: Justificacién practica, segun Hernandez, Fernandez y Batista (2007)
responde a la interrogante de que si la investigacion ayuda a la soluciéon de un
problema factico. (p.40). En el presente trabajo de investigacion se consiguié un
impacto positivo en el nivel de servicio prestado al cliente de la empresa
Promomerch E.I.R.L, se logré mejorar en los procedimientos que se realizan dentro
del almacén, los cuales nos facilitaron la busqueda de los productos en el almacén
por parte de nuestros colaboradores, mejor manejo de los productos almacenados,
mejor control el ingreso de la mercaderia y salida de la mercaderia, con lo cual se
evidencio que los periodos de entrega y las cantidades de los productos
despachados fueron mejorando; en consecuencia se mejoré el nivel de servicio al
cliente prestado por la empresa.

Justificacion teodrica, segun Hernandez et al. (2007) indicaron que: Si
responde a la interrogante que implica la informacién o los resultados que se
obtenga de la investigacion ayuda a nuevas investigaciones. (p.40). En el presente
trabajo se pretende, encontrar métodos que nos permita organizar y ubicar
adecuadamente los articulos dentro del almacén, conservando sus caracteristicas
fisicas y funcionales, con lo cual se pueda asegurar la disponibilidad de la
mercaderia en los almacenes, para ello se esta aplicando el Layout en el almacén
donde la distribucion se realizé zonificando el &rea segun la clasificacion ABC, se
ha estandarizado el uso de pallet con medidas internaciones, también se definido
los procedimientos para cada actividad lo cual optimiza la entrega de los pedidos
realizado por los clientes estas herramientas y métodos se han basado en teorias

existentes con el fin de lograr las metas de la empresa.



Justificacion Metodoldgica, segun Hernandez et al. (2007) explicaron que responde
a que si con la investigacion se crearon o disefiaron nuevos instrumentos o técnicas
comprobadas los cuales ayudaran a nuevas investigaciones (p.40). Para cumplir
los objetivos propuestos se elabord diversos instrumentos, los cuales fueron
evaluados y aprobados por juicio de expertos. Estos contribuyeron a medir la
variable Gestion de Almacenes (Variable Independiente) y la consecuencia que
esta trae a la variable Nivel de Servicio. (Variable Independiente). Luego de
recolectar los datos de campo, se cuantificaran y mediran, para poder determinar
el impacto que obtuvo con respecto a la variable dependiente posterior a la
aplicacion de la mejora, para ellos utilizaremos herramientas estadisticas los cuales
nos ayudaran a determinar cudl el porcentaje que incremento que sufrié el nivel de

servicio prestado por la empresa Promomerch E.l.R.L.

Justificacion social. segun Hernandez et al. (2007) explicaron que, si la
investigacion va a tener una relevancia o beneficio para la sociedad o a un sector
de ello, como resultado de solucién de un problema practico. Siendo uno de los
paises en Sudamérica que mas clientes insatisfechos presenta, nuestra tarea es
aportar a la sociedad mayor seguridad en sus compras e incrementar el nivel de
servicio que reciben los clientes cando realizan sus adquisiciones, el presente
trabajo lo realizaremos con la finalidad de que los clientes no pierdan tiempo ni
dinero en la post venta, ya que la devolucion de un bien incurre en el uso de distintos

recursos, lo cual perjudica a los clientes.

Las Hipotesis fueron establecidos como posibles respuestas a las interrogantes de

los problemas planteados para esta investigacion. La hipétesis general fue:

X1: La aplicacion de gestion de almacenes incrementa el nivel de servicio al cliente

en la empresa Promomerch E.I.R.L.

Xo: La aplicacion de gestion de almacenes no incrementa el nivel de servicio al

cliente en la empresa Promomerch E.I.R.L.

Las hipoétesis especificas fueron:

» La aplicacion de la gestion de almacenes Incrementa la disponibilidad en la

empresa Promomerch E.I.R.L.



= La aplicacion de la gestion de almacenes Incrementa la rapidez en la
empresa Promomerch E.I.LR.L.
El objetivo general planteado para esta investigacion fue:
Determinar en qué medida la aplicacion de gestion de almacenes incrementa el
nivel de servicio al cliente en la empresa Promomerch E.I.R.L.

Los Objetivos especificos fueron los siguientes:

= Determinar en qué medida la aplicacion de la gestion de almacenes
Incrementa la disponibilidad en la empresa Promomerch E.I.R.L.
= Determinar en qué medida la aplicacion de la gestion de almacenes

Incrementa la rapidez en la empresa Promomerch E.I.R.L.



II. MARCO TEORICO

En el contenido de este segundo capitulo se mencioné a las investigaciones que
realizaron diversos autores sobre el tema que tuvo relacién con nuestro estudio que
se abordd a nivel internacional y nacional. Ademas, toda la literatura recogida de
autores diversos que dieron soporte a esta investigacion. En el entorno

internacional se consideraron trabajos como los de:

Abad y Pincay (2014) su investigacion fue evaluar la calidad de servicio en
una empresa aseguradora. El método utilizado por el autor es el inductivo, su
modalidad de recoleccion de datos fue de campo, donde hubo observacion,
obtencion de datos y posterior andlisis de la informacion. El tipo de investigacion
fue descriptiva - analitica, donde se realizaron encuestas a los clientes. La
poblacion del presente trabajo de investigacién fueron los clientes, también los
colaboradores y los responsables de la parte operativa de la empresa, posee una
muestra de 83 encuestas obtenidas de toda la poblacion. Se concluyé la deficiencia

en la atencion represent6 un 80% de incumplimiento en la produccion.

También Arrieta y Guerrero (2015) su estudio fue mejorar los procesos de la
gestién de inventarios y de la gestion de almacenes en dicha empresa. En su
metodologia us6 varias fases: revision de antecedentes, diagnostico de procesos,
se utilizd la metodologia del analisis ABC, se fijaron estrategias y se propuso
mejoras. El autor destacoé tipos de investigacibn como la exploratoria y descriptiva.
La poblacién estuvo compuesta por la informacién del consumo y gasto de
materiales, registros contables manejados en el respectivo departamento en un
periodo de tiempo y los informes de compra; la muestra seran 60 productos
diferentes. Se concluyé que planear e implementar una correcta gestion de
inventarios permite un balance entre los productos almacenados y los pedidos de

los clientes.

También Juarez (2016) su investigacion tuvo por objetivo analizar los
procesos de recepcion, almacenamiento, preparacion, despacho y venta que
actualmente realiza la almacenadora de materiales eléctricos, con el fin de elaborar
un plan de mejora en sus procesos. EI método utilizado por el autor fue la

evaluacion de los procedimientos del ciclo de almacenamiento recepcion,



almacenamiento, preparacion del pedido y despacho elaborar flujogramas y
posteriormente proponer una mejora. Su nivel de investigacion fue descriptivo. Se
concluyd, en el analisis de los procesos logisticos, que en las actividades operativas
no se utilizan adecuadamente los recursos empresariales e incluso generan
destruccion del valor agregado. Por esa razon la empresa necesita optimizar,
reordenar y suprimir algunas actividades del flujo operativo, con la finalidad de

optimizar sus procesos logisticos.

Por ultimo, Vega (2106) su estudio de tesis tuvo el objetivo de disefiar una
propuesta de mejora para la gestion de almacenamiento y stock en una empresa
comercial, elabor6 un modelo de gestion para el almacenamiento y stock de la
bodega y realizar un andlisis para aprobar la propuesta. La metodologia utilizada
por el autor, se enfoca en el reconocimiento de las causas principales causas que
originan el problema y analisis del proceso de gestién de bodega para determinar
el comportamiento de dichos procesos. Se concluyd que la gestion de la bodega
ayuda a conseguir mejoras en los procesos operativos, los cuales fueron
identificados gracias al uso de los el diagrama de Pareto y la espina de Ishikawa,
estas deficiencias encontradas generaron pérdidas operativas significativas. En el

entorno nacional se consideraron las siguientes investigaciones:

Milla y Silva (2013) su trabajo de investigacion fue elaborar un plan que
optimice los procesos logisticos. En su trabajo de investigacion el autor se enfoca
en el ciclo de almacenamiento, para ello se levantara informacion necesaria de las
actividades realizadas en el area de almacén de la empresa, para posteriormente
formular un plan de accion que permitié realizar mejoras relacionadas a las
actividades de almacén. En la tesis de se concluy6 que la aplicacién de la mejora
en los procesos de gestion de almacenes reduce el tiempo utilizado en la atencion

de los requerimientos solicitados por sus clientes en un 9%.

Ademas, Chicana (2016) su estudio de tesis fue determinar los niveles de la
gestion de calidad de servicio y satisfaccion del usuario de la Superintendencia
Nacional de Migraciones. El método utilizado por el investigador fue descriptivo, ya
gue en el proceso de estudio se detallan las caracteristicas, hechos y fenédmenos

de las variables de gestion de calidad y satisfaccion del usuario. El disefio del

10



presente trabajo de investigacion aplicado por el investigador fue no experimental.
Se manejo dos poblaciones: la primera poblacion estd conformada por 160
servidores y la segunda poblacion integrada por 18207 usuarios; la muestra 1 es
igual a la poblacion 1 ya que se utiliz6 un tipo de muestra censal. La segunda
muestra fue de 376 usuarios esto se realizd tomando como referencia caracteristica
de la poblacion ya que esta se divide en estratos. Se determin6 que el nivel la
gestion de calidad, segun los servidores publicos alcanzan un total de 75,6%, asi
mismo un nivel alto del 24.4% de los usuarios afirma que no existe el nivel de

gestion de calidad.

Pérez y Asmad (2015) en su tesis que tuvo por objetivo redisefiar los
procesos de almacén en la empresa Hermes SAC para incrementar la eficiencia en
los procesos e incrementar el nivel de servicio a sus clientes. Se observé que los
procesos de recepciéon, almacenamiento, picking y despacho generaban fallos en
el ciclo de atencion de un pedido, por tal motivo los clientes presentaban
inconvenientes, estos representaban un 63% de la prestacion de servicios de la
empresa, por tal motivo se tomo la decisiéon de implementar un plan que ayude a
incrementar dicho servicio; aplic6 una metodologia que consisti6 en descartar

actividades frecuentes con fin de optimizar los recursos.

También, Sanchez (2017) su tesis fue determinar como la aplicacion de
gestion de almacenes incrementé el nivel de servicio en una empresa textil. Su
disefio fue cuasi-experimental, la cual buscaba una relacién entre las variables
independiente y dependiente. Luego de aplicar la gestién de almacenes se aprecia
un impacto positivo del 22.5% en el nivel de servicio, también se puede evidenciar
gue una correcta aplicacion de la gestion de almacenes favorece a incrementar el
porcentaje de entregas completas atendidas por el almacén en un 21.75%. Se
concluyo que la mejora aplicada incremento el nivel de servicio al cliente en un 21
%, también se pudo incrementar porcentualmente en los periodos de entrega

solicitados por los clientes de un 59% a un 78%.

Alvarado J. (2017) su tesis cuyo objetivo fue determinar si la gestion de
almacenes mejora la productividad en una empresa. El tipo de investigacion es

correlativo ya que busca identificar la relacion existente en las variables. En su
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investigacion la poblacion, fue todos los despachos diarios del almacén (pedidos
realizados por los clientes) y la muestra fue recolectada en un periodo de 30 dias,
la poblacion y la muestra son la misma unidad de estudio. Se concluy6 que la
aplicacion de la gestion de almacenes incremento la productividad a un 72.73%.

Por dltimo, Cornejo y Leon (2017) su investigacion fue optimizar el
desempefio del almacén central a través de la identificacion de parametros que
determinan el adecuado funcionamiento de los procesos del ciclo de
almacenamiento. El tipo de investigacion aplicado por el autor es descriptivo, ya
gue se propone describir los procesos tal cual suscitaron en la organizacion, esto
lo realiza con la finalidad de analizar las operaciones que se realizan en el almacén
de la empresa. Se propuso implementar una mejora en los sistemas de
almacenamiento, lo cual consiste en la implementacién de herramientas de

ingenieria, para un correcto funcionamiento del almacén y control del almacén.
En seguida se desarroll6 las teorias de nuestra investigacion:

Sobre gestion de almacenes Mora (2008) afirmdé esta debe estar
completamente integrada con la gestién de suministros e inventarios, dando al
centro de distribucion o almacén un control completo de los procesos que alli
ocurren (p.64). La gestién de almacenes esta enfocada a la reduccién del uso de
recursos dentro de los procesos de almacenamiento, los cuales son recepcion,
almacenamiento, preparacion del pedido y despacho.

Por otro lado, Carrefio (2016) menciond “los sistemas de gestion de
almacenes, llamados también warehouse management syntem (wms) permite
gestionar los recursos de un almacén de manera eficiente”. (p.132). La gestion de
almacenes nos permite utilizar la menor cantidad de recursos involucrado con el
ciclo de almacenamiento, estos abarcan cuatro procesos principales, los cuales
seran de soporte para cubrir en mayor medida las expectativas de los clientes.

Es el mecanismo de la funcion logistica para la obtencion, almacenamiento
y traslado de cualquier material, ya sean materias primas, semielaborados o
productos terminados, dentro de un mismo almaceén (Rubio y Villarroel, 2010). La
gestion de almacenes se encarga de una parte de la cadena de suministros, la cual

optimiza el uso de los recursos y esta ligada a los procesos logisticos que
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conforman el ciclo de almacenamiento, conservando sus caracteristicas
funcionales y fisicas dentro de los espacios existentes dentro de los almacenes,
estos espacios nos permitirdn almacenar y poder atender el requerimiento de los
clientes en un periodo acordado y con las especificaciones solicitadas.

Como obijetivos de la gestion de almacén se mencionaron que podriamos
argumentar que la idea de alcanzar el nivel de servicio que demanda el mercado
es el objetivo basico de una adecuada gestion del almacén (Anaya, 2011. p.132).
Si bien sabemos que la gestién de almacenes esta conformada por un conjunto de
actividades y procesos, las funciones principiales giran en torno a estas, por ello al
enfocarse en los objetivos, estos deberan ser reales, objetivos y alcanzables, de
esta manera podremos cumplir con la planificacién realizada. De esta manera

podriamos considerar tres puntos importantes para lograr lo afirmado por el autor:

= Optimizar la ubicacion de la mercaderia dentro los espacios existentes en el
almacén, destinados al resguardo de los productos.

» Optimizar la preparacion de los productos y reducir los tiempos de entrega.

= Conservar las caracteristicas fisicas y funcionales de la mercaderia durante su
almacenamiento.

Almacén: Puede clasificarse desde distintos enfoques; Carrefio (2016) mencioné

que los almacenes se pueden clasificar de diversas formas, segun sus objetivos

comerciales, el sector industrial al que pertenecen, los articulos que almacenan,

etc. (p. 96). Las empresas actualmente necesitan custodiar por periodos

indeterminados sus productos ya sean terminados o en procesos, para ello se

considera aspectos que nos ayudaran a aprovechar mejor los espacios. Estos

espacios con una distribucion especifica para cada producto, con un ambiente

adecuado para conservar las caracteristicas de los productos son llamados

almacenes.

Recepcioén: Carrefio (2016) indicd que “Consiste en la descarga de mercaderia de
la unidad de transporte y su colocacion en la zona de recepcion también llamados
canales de recepciéon”. (p.118) por tal motivo podemos afirmar que una correcta
recepcion de mercaderia consiste en aceptar la mercaderia, desde que es ubicada
en la zona donde la mercaderia sera ingresada al almacén siguiendo ciertos

protocoles de control.
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Por otro lado, podemos afirmar que una correcta recepcion de la mercaderia nos
ayuda a controlar lo ingresado al almacén, Mora (2011) afirmé que el objetivo
principal del proceso de recepcion de productos es asegurar que los suministros se
envien al almacén o centro de distribucién de manera oportuna y confiable para
satisfacer las necesidades de los clientes internos y externos (p. 283). En
consecuencia, tener un almacén con mercaderia que fue ingresada con un correcto

procedimiento, lo cual servird para atender los requerimientos de los clientes.

Almacenamiento: Podriamos definir que el almacenamiento es la actividad la cual
se debe realizar de tal forma que nos ayude a ordenar y distribuir los espacios
dentro de un almacén, en tal sentido Anaya (2011) asevero que el almacenamiento
es un tipo de operacion cuyo objetivo es asegurar una adecuada gestion de los
recursos, evitando retrasos y colas de espera para mejorar la velocidad del servicio
(p.102). De esta manera optimizaremos el uso de nuestros recursos, que se
encuentran a disposicion de los colaboradores, con la finalidad de darle un mejor

servicio a los clientes.

El almacenamiento es parte del ciclo, esta actividad es de suma importancia para
asegurar la ubicacion y la forma de almacenar los productos dentro de los espacios
del almacén, con lo cual se logra conservar la integridad de los productos, es asi
que Carrefio (2016) afirmd que comienza cuando los materiales se colocan en la
ubicacion de almacenamiento y finaliza cuando comienza la planificacion del
pedido. El objetivo de esta operacion es almacenar y conservar los materiales (p.
120). Por ello los productos deben ser depositados por un periodo especifico 0
hasta que haya un requerimiento; este espacio debe ser muy organizado y
distribuido para poder ubicar de forma rapida lo almacenado y asi, satisfacer la

demanda del mercado.

Preparacion del pedido: Carrefio (2016) explicé “Es la tercera etapa del ciclo de
almacenamiento, consiste en la extraccién de los materiales pedidos desde el
sistema de almacenamiento en donde estén ubicados”. (p.321). Es una de las
actividades mas importantes realizada dentro de los almacenes, ya que de esta

actividad dependera la atencion de los requerimientos por parte de los usuarios,
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esta actividad abarca desde la ubicacion de los productos dentro de los almacenes,

hasta el armado de la paqueteria segun el contrato con el cliente.

Consiste en el traslado de la mercaderia desde el punto de su ubicacion de los
espacios de los almacenes hasta la zona donde sera manipulado para su seleccion

segun contrato realizado con el cliente.

El proceso de preparacion de pedidos comienza con el transporte de la
mercancia dividida a las areas de consolidacion para acondicionamiento,
almacenamiento y empaque del pedido del cliente. En esta etapa el pedido
se divide en uno o mas paquetes para su envio. (Mora, 2011, p.103).

Esta actividad tiene influencia en la entrega del requerimiento segun el estipulado
en la orden de compra y satisfaccién del cliente, ya que se inspeccionan a detalle
tanto en cantidad, calidad y documentacion pertinente, toda mercaderia que sera
despachada, ya que se podria incurrir en preparar productos equivocados,

malogrados, cantidades diferentes a lo solicitado por el cliente.

Despacho: preparado los pedidos son colocados en el area de despacho los cuales
seran verificados por un responsable en cantidad y otras caracteristicas solicitadas

en la documentacién pertinente.

Consiste en la distribucion de materiales por parte del almacén a los
transportistas a cambio de un pedido, comprobante de salida o aviso de
entrega, que sirve como comprobante de entrega. EI método de control
ciego, por otro lado, nos ayuda a verificar la precisién con la que se completé
la planificacion del pedido. (Carrefio, 2016, p.122).

Ya contrastada la informacion se realiza el procedimiento de despacho, el
cual consta en entregar la mercaderia requerida por el cliente, el despacho en una
de las actividades con lo cual finaliza el clico de almacenamiento, el cual nos
permite garantizar la entrega de los productos contemplados en la orden de
compra, por otro lado el despacho permitira realizar la entrega de la mercaderia a
nuestros clientes de forma segura sin incurrir en error, considerando las

especificaciones técnicas de los productos.
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Sobre los tipos de almacenamiento, Carreno (2016) explicé que “Multiples puedes
ser las clasificaciones que se pueden hacer a los almacenes en funcién a sus
objetivos comerciales”. (p.96). podemos hacer diferencias sobre los tipos de
almacenamiento que existe, sin embrago este se basard principalmente a la
actividad que se realice en dicho almacén, estos pueden ser almacenamiento de
productos terminamos o en proceso, por otro lado, podrian ser segun su objetico

comercial como es el caso de las industrias, los productos terminados, etc.

Almacenamiento en bloque: esta técnica de almacenamiento en bloque nos permite
utilizar los espacios de manera sencilla y rapida, sin utilizar recursos adicionales,
segun Anaya, (2011) indicé “implica un apilamiento de los productos, uno encima
de otro, formando bloques compactos en el almacén”. (p.55). Este sistema nos
permite almacenar y utilizar los espacios de manera 6ptima, utilizando la menor
cantidad de espacio plano y aprovechando la mayor altura posible, este sistema
nos permite almacenar ya sea con parihuelas o sin ellas de tal manera que se pueda

optimizar la conservacion de los productos.

En los centros de almacenamiento por lo general se utilizan medios para transportar
la mercaderia y para poder apilar utilizando distintos criterios, segun Carrefio (2016)
Afirma “se apilan unas encima de otras, por lo que la altura de apilamiento depende
de la resistencia de la unidad de manipulacion para el apilado. (p. 120). Por tal
motivo el almacenamiento en bloque permite utilizar la menor cantidad de recursos,

con los cual se minimizan los costos.

Paletizado: el autor Anaya (2011) indico que “Hoy en dia en Europa se esta
generalizando el concepto de Eurpallet, con unas medidas de 800x1200 cm”. (p.
30). La parihuelas o pallet’'s son bases de madera, los cuales nos facilitan el
transporte y el apilamiento de mercaderia sobre ellas en los almacenes moviles o
estacionarios, por ello a nivel mundial se busca estandarizar las medidas de estos
soportes para poder transportar cajas, maquinas, etc. que tengan medidas
similares; la finalidad de estas es utilizar la menor cantidad espacio y tener la mayor

capacidad de soporte para aprovechar las alturas de los almacenes.
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MEDIDAS EN CM. USO EN SECTOR
800x1200 Productos de consumo masivo
1000x1200 Bebidas en general
1120x1420 Latas de conserva
1200x1200 Sacos ytoneles

600x800 Mini paleta europea.

Figura 4. Medidas del pallet’s. Carrefio (2016)

Otro aspecto relevante es el Layout de almacén, sobre el cual Carrefio (2016)
afirma que, “El Layout corresponde a la distribucidn en planta de las distintas zonas
de almacén, lo cual debe planificarse para lograr la facilitacion del flujo de los
materiales”. (p. 108). Dentro de los almacenes, ademas de custodiar conservar las
funciones y caracteristicas de los productos, es importante realizar una correcta
distribucién de lo que se almacenara, también realizar un plan adecuado de cémo
sera el flujo correcto de la mercaderia dentro de dichos espacios sin afectar los

recursos de la empresa.

Distribucion en U.: Si bien los almacenes no tienen restricciones en cuanto al disefio
de la infraestructura, lo cual no ayuda al flujo correcto de la mercaderia, podriamos
hacer un disefio para mejorarlo. La distribucién en U es un método que ayuda al
flujo adecuado de la mercaderia dentro de los espacios de un almacén, Carrefio
(2016) afirma que, “Esta distribucion es muy usada en los almacenes y el flujo de
productos esta vinculado al ciclo de almacenamiento, como se muestra en la

siguiente figura”. (p. 109).
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Figura 5. Ciclo de almacenamiento. Carrefio (2016)

Procesos: para poder alcanzar los objetivos de toda organizacién se tiene que
realizar distintos pasos, segun Eraso (2008) sostiene que un proceso es una serie
de actividades vinculadas y secuenciales que logran un proposito especifico (p.3).
Por ello es de suma importancia estandarizar los procesos dentro de la
organizacion, ello nos sera de gran importancia para facilitar la consecucién de los

objetivos trazados en la investigacion.

Diagrama de flujo del proceso: este diagrama nos permite obtener una radiografia
de cdmo estan transitando los productos dentro de un area de trabajo, adicional a
ellos tenemos la facilidad de poder estandarizar el flujo en caso sea necesario; es
asi, Retama B. y Aguilar M. (2013) afirma que “El diagrama de flujo de proceso
muestra la secuencia de todas las operaciones, los transportes, las inspecciones,

las demoras y los almacenamientos”. (p. 13).

Clasificacion ABC: Anaya (2011) menciond que “Para identificar estos productos,
normalmente se utiliza el conocido andlisis ABC, en el cual se pondera el volumen
de actividad”. (p. 52). Las empresa hoy en dia buscar generar ventajas sobre otras,
por ello es importante identificar que productos son aquellos los que generan mas
valor, de esta manera poder identificar los procesos involucrados para darles un
rango jerarquico segun las caracteristicas y el criterio que selecciones, de esta
manera tendremos tres zonas (A,B,C), en la primera zona se ubicaran los productos
que representan gran parte de las actividades, seguido de la zona By C los cuales

representaran el 20% de las actividades restantes.
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Sobre nivel de servicio al cliente, Ballow (2004) explico que:

Todo el procedimiento para completar el pedido de un cliente. Este proceso
implica obtener el pedido (ya sea de forma manual o electronica), procesar
la factura, recopilar y empacar la mercancia, enviar el envio, distribuir el
paguete, brindar atencion al cliente al usuario final y administrar cualquier

posible devolucion de producto. (p 92.).

El nivel de servicio al cliente esta enfocado en la medicion de los servicios prestado
por la organizacion, segun Tschohl, (2013) afirmé que las empresas establecen la
sostenibilidad a la hora de satisfacer las necesidades de sus clientes al realizar
cualquier esfuerzo dirigido a servir al consumidor y atender sus preguntas,
sugerencias o quejas (p. 9). Lo cual nos permite tener una informacion sobre la

satisfaccion de los clientes para poder tomar decisiones.

Uno de los aspectos mas importantes dentro de toda organizacion es el servicio

brindado a los clientes, Carrefio (2016) afirma

La calidad del producto, la funcionalidad, la garantia del producto, el soporte
posventa, el servicio técnico y otros factores influyen en la determinacién del
nivel de servicio al cliente. La disponibilidad y la rapidez son dos dimensiones

del nivel de servicio regulado por la logistica. (p.21).

El servicio al cliente es la respuesta que tenemos a los requerimientos solicitados
por los clientes, estos debes tener en consideracién dos aspectos importantes, el

tiempo estipulado en el contrato y la disponibilidad para atender sus requerimientos.

Disponibilidad del producto: ElI suministro de productos se utiliza para cumplir con
los pedidos de los consumidores de los inventarios de la empresa; preparar el
producto para su envio al cliente mejora la calidad del servicio de la empresa
(Carrefio. 2016, p.21). Por tal motivo, es necesario que todas las empresas brinden
una informacién confiable y rapida, que refleje la realidad de sus almacenes, para

atender los requerimientos de los clientes.
Rapidez: segun Carrefio (2016) explico que:

El ritmo se debe a un corto periodo de entrega que requiere un transporte

rapido. Un tiempo de entrega mas largo requiere un modo de transporte mas
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rentable, como el maritimo. Otro factor es la ubicacién de los almacenes. La
proximidad de los almacenes a los puntos de demanda tiene la ventaja de

minimizar los tiempos de entrega y mejorar la calidad del servicio. (p.21)

Toda empresa crea una ventaja al tener que utilizar menos recursos (tiempo)
que les facilite la entrega de los productos a sus clientes, ya sea en su almacén o

en el almacén de los clientes, con los cual cubrird las expectativas del cliente.

Indicadores: para tener un control sobre el levantamiento de informacién sobre
fendmenos particulares que realizamos en los trabajos de investigacion es
necesario contar con indicadores, segun Mora (2011). Afirma. “En el lenguaje
comun se refiere a datos esencialmente cuantitativos, que nos permiten darnos
cuenta de cdmo se encuentran las cosas en relacién con algun aspecto de la
realidad que nos interesa conocer”. (p. 27). Estos indicadores serviran de
termdémetro para distintas situaciones que se deseen medir dentro una determinada

poblacion.

Segun Anaya (2011) afirma que “Un indicador de gestiéon es por lo tanto un
instrumento de medicion para comprobar el grado de consecucion de un objetivo
propuesto” (p.223). Los indicadores son medios con los cuales podremos tener
datos reales de distintas situaciones, hechos, etc. Los cuales nos seran de gran
utilidad para poder medir el avance del trabajo de investigacién, con lo cual
podremos tener cuantificado el avance ya sea fisico, financiero etc. de dicho trabajo

de investigacion.

Sobre las entregas perfectamente recibidas, Mora (2011) explicé que su objetivo es
monitorear la calidad de los productos y materiales suministrados, asi como la
puntualidad con la que los proveedores de mercancias entregan sus mercancias
(p.49). Las entregas perfectamente recibidas son el resultado del porcentaje que
resulta de las ordenes de compra generadas, que cumplan con el contrato y/o
especificaciones técnicas solicitadas a nuestros proveedores en relacion al total de

ordenes generadas.
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EPR= Entregas perfectamente recibidas
EPR

TOC=Total de ordenes de compra %EPR = — - 100

Figura 6. Entregas perfectamente recibidas. Mora (2019)

Indicador de confiabilidad de inventario: Sobre este punto Arrieta (2011) afirmé que
la cantidad de unidades almacenadas y la cantidad de unidades que aparecen en
el sistema de informacion de la empresa se utilizan para medir la métrica
relacionada con la confiabilidad del inventario (p.89). Este indicador nos permite
tener un dato exacto de las unidades que se disponen en los almacenes, de esta
manera poder tener una respuesta confiable para los requerimientos presentados

por nuestros clientes.

Cl =Confiabilidad de inventarios .
DUT= Diferencia de unidades del inventario Cl=1-—

TUI=Total de unidades del inventario 1l
Figura 7. Confiabilidad de inventarios. Arrieta (2011).

Precisidn en la preparacion de pedidos: segun Carrefio (2016) indicd que “Se halla
al dividir el nimero de pedido correctamente preparados entre el total de pedidos”.
(p. 381). Mide el porcentaje de pedidos que han sido atendidos y no presentaron
inconvenientes al ser preparados, estos podrian ser, en cantidad mal embalado, sin

rotulo de descripcién del producto, etc.

PPP=Presicion en la preparacion del pedido

PCP=Pedidos correctamente preparados PPP = I;—(‘:J
TP=Total de pedidos
Figura 8. Precision en la preparaciéon de pedidos. Carrefio (2016)

Nivel de cumplimiento: Carrefio (2016) resalté que este indicador cuantifica el total
de unidades atendidas sobre las unidades pedidas (p.386). no permite medir el
porcentaje del nivel de los despachos atendidos en relacion al despacho que se

han programado en un periodo determinado.
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DAT
MNC= ﬁ*lﬂﬂ
MC= Nivel de cumplimlento
DAT= Despachos atendidos a tlempo

TDR=Total de despachos requerlidos

Figura 9. Nivel de cumplimiento. Carrefio (2016).

One Time: segun Carrefio (2016) resalté que este indicador valora el porcentaje de
las entregas a tiempo entre los pedidos totales entregados (p.386). Hace referencia
a la atencion de los requerimientos solicitado por los clientes, los cuales deben ser

entregados cumpliendo las especificaciones solicitadas inicialmente.

PET

R=Rapidez R=
P

PET=Pedidos entregados a tiempo
TP=Total de pedidos

Figura 10. One time, Carrefio (2016).

Disponibilidad: Carrefio (2016) indicé que este indicador mide los pedidos atendidos
entre el total de unidades pedidas (p.386). Este indicador nos permite identificar los
pedidos que fueron atendidos con los productos almacenados en nuestro almacén

con respecto al total de pedidos que se generaron en el departamento de ventas.

PAS

- - TRt D =
D= Disponibilidad TP

PAS= Pedidos atendidos con el stock
TP=Total de pedidos

Figura 11. disponibilidad Carrefio (2016).
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de la investigacion.

El tipo de investigacion aplicada permite tener un conocimiento mas detallado sobre
el tema a investigar, Cazau (2006) explic6 que el objetivo de la investigacion
cientifica aplicada es transformar el conocimiento "puro” en conocimiento Gtil (p.17).
También nos ayuda a obtener resultados para problemas que ya se presentaron en
otras empresas 0 en otros trabajos de investigacion, este tipo de investigacion se
enfoca y sustenta en teorias ya existentes, para ellos es importante conocer el
problema previo al proceso de investigacion; se pueden manipular algunas de las
variables con la intencién de lograr el objetivo planteado.

Sobre el disefio experimental Morlote y Coliseo (2004) dijeron que es posible
tener el control de las variables que participan en el desarrollo del estudio (p.2). En
los trabajos de investigacion de disefio experimental el investigador tiene la facilidad
de poder manipular algunas de las variables con la finalidad de conseguir impacto
sobre otras variables. El presente trabajo se investigacion tiene un disefio
experimental con una perspectiva positivista ya que se manipulo la variable
independiente para obtener una mejora en el nivel de servicio, que vendria a ser

nuestra variable dependiente.

El disefio fue de tipo cuasi-experimental, sobre el cual Hernandez et al.
(2014) afirmaron que en este tipo de disefio existe al menos una variable que puede
ser manipulada, con fin de ver su efecto en la variable dependiente (p.151). En la
investigacion el grupo fue evaluado en un periodo anterior y posterior, por otro lado,
tendremos grupos ya preestablecidos para la evolucién de las variables, de tal
forma que se buscara obtener un impacto en el nivel de servicio al cliente, luego de

manipular la variable dependiente.

De acuerdo a su enfoque la investigacion fue cuantitativo, Rodriguez (2011)
afirmo que este indica que los datos deben ser analizados estadisticamente, lo que
significa que las medidas deben convertirse en valores numéricos para el analisis
estadistico (p.38). Los datos obtenidos durante el proceso de recoleccién fueron de
tipo numéricos los cuales fueron analizados y cuantificados con ellos se obtuvo

resultados estadisticos.
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3.2. Operacionalizacién de variables

Segun Morlote y Coliseo (2004). “Una variable es todo aquello que puede asumir
diferentes valores, desde el punto de vista cuantitativo o cualitativo”. (p.58). Los
trabajos de investigacion se basan en la consecucion de objetivos, en el presente
trabajo serd cuantitativo por tal motivo buscaremos darles solucion a los problemas
de forma cuantificable, en ese sentido las variables seran factores relacionados al
tema, los cuales podran ser medidos para obtener los resultados de la
investigacion. Sobre este punto para el desarrollo de esta investigacion con enfoque

cuantitativo las variables que se usaron fueron:

Variable Independiente (VI): Gestién de Almacén

La gestion de almacenes es el proceso que se encarga de determinada parte de la
logistica, al respecto Mora (2008) afirma “La gestidon de almacenamiento debe estar
totalmente alineada con la gestion de aprovisionamiento y distribucion, por lo tanto,
el control sobre los procesos generados al interior del centro de distribucion o
almacén”. (p.64). por lo tanto, la gestion de almacenes esta enfocada a la reduccion
del uso de recursos dentro de los procesos de almacenamiento, los cuales son

recepcion, almacenamiento, preparacion del pedido y despacho.

Variable Dependiente (VD): Servicio al cliente

Uno de los aspectos mas importantes dentro de toda organizacion es el servicio
brindado a los clientes, Carrefio (2016) afirma:

La definicién del nivel de servicio al cliente involucra aspectos diversos como
la calidad del producto, su funcionalidad, la garantia del producto, el servicio
post venta, el servicio técnico, etc. Aquellas dimensiones del nivel de servicio

controladas por la logistica son disponibilidad y rapidez. (p.21).

Es larespuesta que tenemos a los requerimientos solicitados por los clientes,
estos debes tener en consideracion dos aspectos importantes, el tiempo estipulado

en el contrato y la disponibilidad para atender sus requerimientos.
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3.3. Poblacién y muestra.

Sobre poblacién, Morlote y Coliseo (2004) indicaron que poblacion es el
namero de todas las unidades de investigacion e incluye todos los elementos de la
categoria particular en estudio; también se le conoce como universo (p.91). En los
trabajos de investigacién se tienen dimensiones los cuales serdn medidos, la
informacion para poder medir estas dimensiones sera recolectada por diferentes
meétodos, por ellos es necesario identificar el grupo que sera estudiado, este grupo
sera un conjunto de objetos grupos etc., los cuales tendran caracteristicas
similares, este grupo serd denominado la poblacion de una investigacion.

También, Hernandez et al. (2014) mencionaron que poblacion son todos los
elementos que tienen caracteristicas en comun (p.173). La poblacion es un
conjunto de individuos o cosas los cuales se pueden evaluar en un periodo y lugar
determinado.

Para el caso de nuestra investigacion realizado en la empresa Promomerch
E.l.LR.L. la poblacion sera igual a todos pedidos generados por los clientes (1141
pedidos), estos seran medidos en un periodo de 08 semanas considerados como
el pre test y 08 semanas considerados como el pos test.

En el presente trabajo nos enfocaremos en un muestreo no probabilistico, ya
gue seleccionaremos la evidencia de acuerdo a parametros de conveniencia, es
asi que Nino, V. (2011) “Es la técnica que permite seleccionar muestras con una
clara intencion o por un criterio preestablecido”. (p.58).

El tipo de muestreo no probabilistico utilizado serd, el muestreo por
conveniencia; ya que, nos permite tomar toda la poblacién por ser necesaria en
nuestra investigacion, es asi que Nifio, V. (2011) dependiendo de la conveniencia
de la investigacion se aplica este tipo de criterio (58). En el presente trabajo de
investigacion utilizaremos la conveniencia para, ya que esta técnica nos permite
recolectar datos que sean meramente influyentes en nuestra investigacion, ademas

estos deberan ser datos que se encuentren a nuestro alcance.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnica de recoleccion de datos Baena, (2017) explicé que el objetivo de la
investigacion de campo es recopilar y documentar datos sobre un tema en particular
de manera sistematica (p. 71). En el presente trabajo de investigacion utilizaremos
la Observacion y Registro: ya que utilizaremos observar los hechos ocurridos en

campo detalladamente para luego registrarlos y procesarlos.

Instrumentos de recoleccion de datos, Baena (2017) indico que el soporte para que
las técnicas cumplan su objetivo son los instrumentos (p. 68). Estos nos permiten
levantar la informacién necesaria para que el investigador pueda centralizar y luego
cuantificar los datos relevantes a la investigacion, con la finalidad de medir el
comportamiento de nuestras variables. Para esta investigacion se utilizaron los

siguientes instrumentos:

Ficha de ingreso que permite el registro de los items, se encuentra en el anexo 8.
Ficha de preparacion de pedidos, el cual se encuentra en el anexo 9.

Ademas, la ficha de despachos que se encuentra en el anexo 10.

Y la ficha de pedidos entregados a tiempo, el mismo que se ve en el anexo 11.

3.5. Validez del instrumento de medicién

Bernal y Cesar (2010) comentaron que la validacion de instrumentos de recoleccion
de datos para lograr los objetivos del estudio o probar una hipétesis de investigacion
en particular (p. 235). La validacién nos permitird establecer el pardmetro para
poder cuantificar lo que realmente necesitamos medir, estos indicadores nos
permitiran medir las caracteristicas mas resaltantes y que seran de suma

importancia para el presente trabajo de infestacion.

Respecto a la validacion de contenido de nuestros instrumentos; estos fueron
evaluados y aprobados por medio de juicio de tres expertos especialistas en temas
investigacion de nuestra Universidad. Los documentos de validacion al que se

hacer referencia se encuentran en el anexo 16, anexo 17 y anexo 18.
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3.6. Métodos de andlisis de datos

Sobre andlisis descriptivo Bernal y Cesar (2010) mencionaron que refiere al medio
que examina las caracteristicas o caracteristicas de la condicion o fenomeno que
se investiga (p. 122). En el trabajo de investigacion presentado nos apoyaremos
en las tecnologias informaticas, para lo cual es necesario recolectar datos en
campo Y luego centralizarlos en el software Excel, esta informacion se recolect6 de
ambas variables por ser de alta necesidad para el analisis estadistico descriptivo

de la presente tesis.

Andlisis inferencial que segun Morlote y Coliseo (2004) dijeron que el andlisis
inferencia en los trabajos de investigacion “Se utiliza para probar hipétesis y estimar
parametros”. (p. 106). Este analisis nos permite concretar la hipotesis propuesta en
el presente trabajo, por ello nos apoyaremos en las tecnologias informaticas; por lo
cual, luego de centralizar los datos utilizaremos el software SPSS para afirmar o
rechazar la hip6tesis nula.

3.7. Aspectos éticos

Segun Del Cid, Méndez y Sandoval (2011). “La ética se refiere a los valores, a la
forma en que se observan o se ignoran.” (p.19). Respecto a este punto de la
investigacion que esta referido a lo ético implica que como estudiante y futuro
profesional se mantenga siempre una conducta adecuada y correcta en favor de la
sociedad y no contra de los intereses de la humanidad. Relacionado con lo antes
mencionado la investigaciéon se realiz6 en la empresa PROMOMERCH E.I.R.L.,
para lo cual se obtuvo el permiso correspondiente que autorizo el inicio y desarrollo
del estudio. El mencionado documento de autorizacion se encuentra en el anexo
24. Se utilizd las herramientas y estrategias a favor de resolver problema
encontrado, se respeto la informacion brindad por la empresa, asi como a cada uno
de los participantes de este estudio. Po otro lado la informacion obtenida sera solo

de uso para la presente investigacion.
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V. RESULTADOS

Situacién actual de la empresa.

Promerch E.I.LR.L. es una empresa con una presencia importante en el mercado,
dedica a la comercializacion de productos promocionales, la empresa ha
conseguido fidelizar grandes clientes directos y distribuidores, encontrando la
necesidad de importacién masiva, por lo cual el control en sus almacenes debe ser
mas estricto. La empresa se encuentra ubicada en Cal. General Cordoba Nro. 1648
Lince — Lima.

Mision: La empresa Promomerch E.I.R.L. tiene como misién “Brindar productos y
servicios de excelente calidad, que mejoren la imagen corporativa de nuestros
clientes”.

Vision: La empresa Promomerch E.I.R.L. tiene como vision “Ser reconocidos como
la mejor empresa de productos promocionales de Lima”.

Organigrama de la empresa.

Figura 12. Organigrama de la empresa.
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Principales actividades de la empresa.

Dentro de las principales actividades vamos a considerar las siguientes, ya que

son importantes para el presente trabajo de investigacion.

Recepcion.

| DIAGRAMA DEL PROCESO DE RECEPCION DE MERCADERIA

RESUMEN # r =
& 0Operaciones 1
=y Transporte
D|controles 2
| [D|Esperas
WV |almacenamiento
TOTAL 3 [N _
Descripcion Adtividades Op. | Trp. | Ctr. | Esp. |Alm
1 (Solicitud de documentacian de la mercadera C”Bn D v
2 |Descarga de la mercaderia = | D v
3 |Conformidad de larecepcidn 2 = D v
TOTAL 1 2

Figura 13. D.A.P. - Recepcion - antes.

Descripcion Actividades Op. | Trp. | Ctr. | Esp. |Alm.
1 |Solidtud de la documentadon qaﬂ D v
2 |Espera C:) |=> D:j:) A4
3 |Verificacidn de la documentacion y validacion = F’IP’ D v
4 |Autorizacion del ingredo del vehiculo a la zona de descarga — F'_’ ] D v
5 |Descarga lamercaderia ¥=> - D v
6 |Apertura de las cajas o\ﬁ O D v
7 |Confrol de calidad y cantidad ::.)’?U D V]
8 |Sellado de las cajas O D v
9 |Espera — Fb D"“/:D v
10 |Conformidad de recepcion — F’/p D v
11 |Transporte de lamercaderia alazona de recepcidn = =i—--.QD v
.
12 |Registrode ingreso en lafichade ingreso y sistema. — = (O 9/
13 [Almacenamiento en la zona de recepddn O = DV
TOTAL 4 2 4 2 1

Figura 14. D.A.P. - Recepcion - después.
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DIAGRAMA DEL PROCESO DEALMACENAMIENTO

RESUMEN #
N
L Operaciones 3 r
= Transporte 1
() Controles
D Esperas
Almacenamiento 1 = i
TOTAL 5
Descripcion Actividades Op. |Trp. |Ctr. | Esp. | Alm.
1 |Recepcion de la mercaderia QF O D v
2 |Traslado de la mercaderia algun lugar del almacén C)|%'E~Q :
3 |Almacenamiento =0 D v
TOTAL 1 1 1
Figura 15. D.A.P. - Almacenamiento - antes.
Situaciéon mejorada
| DIAGRAMA DEL PROCESO DE ALMACENAMIENTO
RESUMEN #
i
L— Operaciones 3 r
= Transporte 1
O Controles
D Esperas
v Almacenamiento 1 . a
TOTAL 5
Descripcion Actividades Op. | Trp. | Ctr. | Esp. [ Alm.
1 |Recepcion de la mercaderia para su almacenamiento { )F> O D v
2 |Rotular cajas | F> O D v
3 |Apilarlas cajas en los pallets 1““2? O D z
4 |Traslado de las cajas a la zona correspondiente o %--q_p v
5 |Almacenamiento en el lugar asiganado al producto. i == D é.; i
TOTAL 3 1 1

Figura 16. D.A.P. - Almacenamiento - después.
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Preparacion del pedido.

DIAGRAMA DEL PROCESO DE PREPARACION DEL PEDIDO

RESUMEMN # r L |
C ¥} Operaciones 1
=‘Tran5|:u:urte
D Controles 2
QEsperas
Almacenamiento
TOTAL 3 | B0 |
Descripcion Actividades Dp.|Trp. Ctr. | Esp. |Alm.
- v
1 Recepcidn del pedido D
2 = DV
Ubicacion de la mercaderia en el almacén
Entrega de |a mercaderia
TOTAL 1 2
Figura 17. D.A.P. — Preparacion del pedido - antes.
Situacion mejorada
| DIAGRAMA DEL PROCESO DE PREPARACION DEL PEDIDO
RESUMEMN # r n
¥y Operaciones 5
=hTran5pu:urte 1
D Controles 3
_?Esperas
Almacenamiento
TOTAL g | N |
Descripcion Actividades Dp.|Trp. Ctr. | Esp. |Alm.
1 i . ) oDV
Recepcidn del requerimiento en el almacén
N = 8D(V
validacion de |los documentos
- F’ v
3 |ubicacién de |la mercaderia en el almcen. D D
CRF} v
4 Apilamiento en la estoca D D
— O v
5 Transporte de la mercaderia a lazona de preparacion y embal aje h D
-] v
& Inzpeccion de |la mercaderia solicitada D
(] v
7 5ellado y empaquetado segln contrato. D
- S D[V
Conformidad y llenado de ficha de preparacion de pedido
g _ iy ) o= 0 DV
Almacenamiento enlazona de preparacion ¥y embal aje
TOTAL 5 1 3

Figura 18. D.A.P. —Preparacion del pedido - después



Despacho.

DIAGRAMA DEL PROCESO DE DESPACHO

RESUMEN # r |
€ A0peraciones 1
gTranspDrtE
O |controles 2
D Esperas
WV |almacenamiento
TOTAL 3 | B _
Descripcion Actividades Op. | Trp. | Ctr. | Esp. |Alm.
= v
. O =0 D
Contabilizar cajas
(] v
2 Entrega de la mercaderia - D
3 |confirmacion del cliente D
TOTAL 1 2
Figura 19. D.A.P. - Despacho - antes.
Situacion mejorada
| DIAGRAMA DELPROCESO DE DESPACHO
RESUMEN # r 7
) Dperaciones 1
=M Tranzporte 1
n Controles g
P
Almacenamiento 1
TOTAL g | B0 a
Des cripoion Actividades Op. |Tr|:n Ctr. | Esp. |Alm.
1 |Gontrastars guia de remision, ordende comprafacturay dermas - E’ O D v
documentos pertinentes.
- v
2 Contabilizar pagueten P‘, D
- v
3 |Traslzdo delazonz de preparacionde pedido alazona de despacho ‘E-,E
: -] Y |
™ |Almacenamiento temporal enlazonade despacho E._____D.-g
- ﬁ v
5 Entreza o cargade mermaderiz 2 los wehiculos D D
= . . , = DV
Conformidad de reception del diente
; _ sdndi=I =1
' |Uenzdo de ficha de despaho
- v
8 Registro de |3 salidz en el sistema por el areade almacén. = O D
TOTAL 1] 1] & 1

Figura 20. D.A.P. — Despacho - después.

32



Descripcion del proceso.

Mapa General de Procesos - Promomerch E.I.R.L.

| Procesos Estratégicos |

[ Gestion Estratégica ] [ Investigaciony desarrollo de nuevos servicio ]

| Procesos Operativos |

Control de
Calidad
Ventas - — -
Atencioén al Recepcion [ Almacenamiento ]

cliente

v
Preparacion
del pedido

Inventariode Ingreso de
) Embalado

Necesidades

Mercado, satisfechasde

M los clientes

Cliente

Producto.

Necesidad.
Producto.
Solucion.

Trasnferencia Ins peccién de e . Control de
de pedid p pd Clasificacion Paletizado i
e pedido roductos salida
. Control de Control de
Devoluciones
productos productos

| Procesos de Soporte |

[ Contabilidad ] [ Gestion logistica ] [ Mantenimiento ]

[ Bieefe ] Admnlstra_uon (_je los recursos
financieros

Figura 21. Mapa de procesos.
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Atencion de los pedidos "Promomerch E.I.R.L."

Inicio Ventas Logistica Disefio Produccioén ngrir;;ge Almaceén Fin

\:

Solicitud del — Atencion del

FeElED pedido pedido
\_/—
No
Si Si
Stock Aproba Ficha de
ciéon > produccion

Produccion del Control de —_— .

pedido calidad Almacenamiento
Orden de Compra

Preparacion del

pedido

Despacho
No Si atencion del

pedido

Figura 22. Flujograma de atencién de pedidos. .




Descripcion de la V.D. - Gestion de almacenes.

Recepcion

El conjunto de operaciones inicia con la llegada de la mercaderia a nuestro
almacene de los distintitos proveedores y también por parte de importacion, el
personal a cargo de la recepcién recibe los documentos necesarios para aceptar
la mercaderia (oc. Y guia de remision), luego de corroborar los paquetes y la

documentacion es recepcionada.

EPR=Entregas perfectamente recibidas EPR

TOC=Total de ordenes de compra EPR = TOC

* 100

ENTREGAS PERFECTAMENTE RECIBIDOS

PRETEST
ENTREGAS
MES TOTAL PERFECTAMENTE % DE OC PERFECTAS

RECIBIDOS
SEMANA1 16 8 50.00%
SEMANA 2 14 9 64.29%
SEMANA 3 19 13 68.42%
SEMANA 4 16 6 37.50%
SEMANAS 10 < 40.00%
SEMANAG - 2 50.00%
SEMANAY 10 3 50.00%
SEMANA B 3 2 60.6/%
53.36%

Figura 23. Entregas perfectamente recibidos pre-test.
Almacenamiento.

Luego de la recepcion de la mercaderia inicia un procedimiento para poder poner
en custodia cada producto, por ello se llevan los productos a los lugares que
estan libres dentro del almacén, para resguardarlos por un periodo determinado

hasta el proximo requerimiento.
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DUI
TUI

Cl = Confiabilidad de inventarios Cl=1-
DUT= Diferencia de unidades del inventario
TUI=Total de unidades del inventario

CONFIABILIDAD DE INVENTARIOS

% CONFIABILIDA
MES STOCK FISICO STOCK VIRTUAL ITEM CON DIFERENCIAS

DE INVENTARIO
MES1 4125218 4227357 102139 97.58%

97.58%

Figura 24. confiabilidad pre-test.

Preparacion del pedido.

PPP=Presicion en la preparacion del pedido

PCP=Pedidos correctamente preparados PPP = P—CP

TP=Total de pedidos TP

PRESICION EN LA PREPARACION DEL PEDIDO
PRE TEST
PEDIDOS % PEDIDOS PREPADOS
SEMANA TOTAL CORRECTAMENTE CORRECTAMENTE
PREPARADOS
SEMANA 1 98 87 88.78%
SEMANA 2 84 70 83.33%
SEMANA 3 99 80 80.81%
SEMANA 4 101 88 87.13%
SEMANA 5 45 37 82.22%
SEMANA 6 77 63 81.82%
SEMANA 7 55 50 90.91%
SEMANA 8 63 50 79.37%
84.30%
Figura 25. Precision en la preparacién del pedido pre-test.

Despacho.

En este proceso se corrobora la guia con las cantidades preparadas, una vez

corroboradas son entregadas al cliente.
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PRETEST

SEMANA PR%EEEQE/TAODO Dis:_éi;{PAODO NIVEL DE CUMPLIMIENTO
SEMANA 1 98 70 71.43%
SEMANA 2 84 63 75.00%
SEMANA 3 99 72 72.73%
SEMANA 4 101 75 74.26%
SEMANA 5 45 33 73.33%
SEMANA 6 77 61 79.22%
SEMANA 7 39 32 82.05%
SEMANA 8 58 42 72.41%

75.05%

Figura 26. nivel de cumplimiento pre-test.

Situacion mejorada (POST — TEST)
Recepcion

Las operaciones inician cuando la mercaderia llega a nuestro almacén de
diferentes puntos por parte de nuestros proveedores, nacionales e
internacionales, nuestro personal responsable de dicha operacién recepciona la
documentacion para verificar su validez (O.C. Y guia de remisién) una vez que
se validen estos documentos el personal responsable procede con la inspeccién
de la mercaderia entrante, una vez realizada la inspeccion proceder con el
registro de la mercaderia en Excel que se maneja en la empresa para actualizar
nuestro stock, posteriormente se le entrega al proveedor una hoja de ingreso con

los cual completaria la documentacion para poder facturar.

En esta etapa de proceso de recepcion se encontraron productos que no
coincidian en cantidad con la guia remision, en algunos otros casos los articulos

se encontraban dafiados por lo cual la mercaderia no fue recepcionada.
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EPR=Entregas perfectamente recibidas
TOC=Total de ordenes de compra

ePR=22R 4 100
TocC

ENTREGAS PERFECTAMENTE RECIBIDOS

POST TEST
ENTREGAS
AEMANA TOTAL PERFECTAMENTE % DE OC PERFECTAS

RECIBIDOS
SEMANA 9 3 2 66.67%
SEMANA 10 3 1 33.33%
SEMANA 11 5 5 100.00%
SEMANA 12 7 7 100.00%
SEMANA 13 3 2 66.67%
SEMANA 14 2 2 100.00%
SEMANA 15 4 3 75.00%
SEMANA 16 7 5 71.43%
76.64%

Figura 27. Recepcién post-test.

Almacenamiento

En esta etapa los productos ingresados a nuestro almacén seran distribuidos

para su custodia considerando los resultados obtenidos luego de la clasificacion

ABC, es decir en funcién al volumen y al flujo. Luego de la recepcion de la

mercaderia ingresada el personal autorizado llevar de la zona de desembarque

a una ubicacion especifica dentro del almacén, esta ubicacion estara detalla en

segun sea el articulo; con este procedimiento se evitara retrasos en la

preparacion del pedido y perdidas de productos, por lo cual se considera que el

sistema de almacenamiento tradicionalmente usado por la empresa es

ineficiente.
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DUI

Cl = Confiabilidad de inventarios Cl=1-
DUT= Diferencia de unidades del inventario TUI
TUI=Total de unidades del inventario

CONFIABILIDAD DE INVENTARIOS

% CONFIABILIDA

MES STOCK FISICO STOCK VIRTUAL ITEM CON DIFERENCIAS
DE INVENTARIO

VIES 2 3487944 3544920 56976 98.39%
98.39%

Figura 28. Confiabilidad post-test.

Preparacion del pedido

Esta etapa es una de las etapas fundamentales, se realiza cuando los productos
son ubicados dentro de los almacenes, luego llevados a la zona donde seran

despachados.

Los pedidos que realizan nuestros clientes son en su mayoria masivos, los
cuales tienen que ser preparados con anticipacion y con mucho cuidado, ya que
tuvimos inconvenientes en esta etapa debido a que se generan mucho
desplazamiento, ademas de no ubicar rapidamente los productos solicitados y

en algunos casos la busqueda se realiza por mas operarios.

La preparacién de los articulos inicia los dias lunes, para cubrir el programa de
entregas de la semana, estos pedidos normalmente son en paqueteria con
cantidades y destino distinto, para ello el cliente envia una lista de distribucion,
lo cual se desglosa y se generan rotulos donde especifican los detalles para cada

paquete.

Para poder llevar un mejor control sobre las distintas listas se ha considera
realizar una lista de chequeo antes de llevar a la zona de despacho, siempre
verificando las cantidades fisicas con las de rotulo antes del sellado, asimismo

se corrobora la igualdad del rotulo con la lista de distribucién que emite el cliente.

39



PPP=Presicion en la preparacion del pedido
PCP=Pedidos correctamente preparados
TP=Total de pedidos

ppp= 2F
TP

PRESICION EN LA PREPARACION DEL PEDIDO

POST TEST
PEDIDOS % PEDIDOS PREPADOS
SEMANA PEDIDO CORRECTAMENTE CORRECTAMENTE
PREPARADOS

SEMANA 9 43 40 93.02%
SEMANA 10 50 46 92.00%
SEMANA 11 77 72 93.51%
SEMANA 12 118 112 94.92%
SEMANA 13 48 48 100.00%
SEMANA 14 70 67 95.71%
SEMANA 15 50 47 94.00%
SEMANA 16 63 58 92.06%

94.40%

Figura 29. Preparacion de pedido post-test.

Despacho

El despacho de la mercaderia se realiza de acuerdo al contrato que se tiene con
el cliente, estos detalles van el orden de compra, por lo general los despachos
dependen de los horarios de cada almacenen, es por ello que no contamos con

un horario establecido para realizar esta actividad.

El proceso inicia con la recepcion de la mercaderia en la zona de despacho, esta
mercaderia ademas de haber sido verificada en el proceso anterior en el
despacho nuevamente es revisada en cantidad y calidad de paquetes para lo
cual se utilizara el formato de despacho por el responsable a cargo en nuestro
almacén, posteriormente al culminar la entrega de la mercaderia se solicitara la
conformidad del cliente luego de entrega de la mercaderia en el almacén del
cliente o en el mismo usuario, para ello nos sellara un guia de remision firmada

y sellada.
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NC= Nivel de cumplimiento

DAT= Despachos atendidos a tiempo

TDR=Total de despachos requeridos

DAT
TDR

NC= ——*100

NIVEL DE CUMPLIMIENTO

POST TEST
SEMANA PR%ESEQE/KO D';Siécl\;'?go PEDIDOS ANTENDIDOS

SEMANA 9 43 38 88.37%
SEMANA 10 50 41 82.00%
SEMANA 11 77 67 87.01%
SEMANA 12 118 103 87.29%
SEMANA 13 48 44 91.67%
SEMANA 14 70 64 91.43%
SEMANA 15 50 42 84.00%
SEMANA 16 63 58 92.06%

87.98%

Figura 30. Despacho post-test.

Descripcion Variable Dependiente. Nivel de Servicio.

Disponibilidad.

Es la capacidad que posee la empresa para poder atender los requerimientos

con los articulos disponibles dentro de sus almacenes, los cuales atendian las

necesidades de

almacenamiento ni procedimientos estandarizados.

los clientes de manera aleatoria Sin un criterio de

D= Disponibilidad

TP=Total de pedidos

PAS=Pedidos atendidos con el stock

D=

PAS
TP

DISPOBILIDAD DEL ALMACENES

PRE TEST
% DE DISPONIBILIDAD DE
SEMANA PEDIDO DISPONIBILIDAD
ATENCION
SEMANA 1 98 79 80.61%
SEMANA 2 84 69 82.14%
SEMANA 3 99 84 84.85%
SEMANA 4 101 80 79.21%
SEMANA 5 45 38 84.44%
SEMANA 6 77 61 79.22%
SEMANA 7 55 45 81.82%
SEMANA 8 63 55 87.30%
82.45%
Figura 31. Disponibilidad pre-test.
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Rapidez.

Son los pedidos atendidos dentro del plazo estimado en el contrato, este periodo

es contabilizado desde que se cierra la venta, los plazos a atender estan

estipulados en el contrato.

OT=0One time
‘ . PET
PET=Pedidos entregados a tiempo OoT= —
‘ e
TP=Total de pedidos
PEDIDOS ENTREGADOS A TIEMPO
PRE TEST
PEDIDOS ENTREGADOS ce
SEMANA PEDIDO e ENTRAGAS
ATIEMPO o
ATIEMPOD
SEMAMNA 1 98 &0 61.22%
SEMAMNA 2 g4 62 73.81%
SEMAMNA 3 99 60 60.61%
SEMAMNA 4 101 71 70.30%
SEMAMNA S 45 31 B8.89%
SEMAMNA B 77 33 B68.83%
SEMAMNA T 55 40 72.73%
SEMAMNA B 63 40 63.459%
67 48%

Figura 32. Rapidez pre-test.

Situacion mejorada (POST — TEST)

Disponibilidad.

Se observa que la disponibilidad de los almacenes tiene un comportamiento

ascendente debido a la correcta gestion de los almacenes.
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D= Disponibilidad

] ) PAS
PAS= Pedidos atendidos con el stock D= F
TP=Total de pedidos
DISPONIBILIDAD DEL ALMACEN
POSTTEST
SEMANA PEDIDO DISPONIBILIDAD = 35?5:(_” L
DE ATENCION
SEMANA 9 43 38 B2.37%
SEMANA 10 50 a7 94.00%
SEMANA 11 77 72 93.51%
SEMANA 12 118 110 93.22%
SEMANA 13 48 45 93.75%
SEMANA 14 70 64 91.43%
SEMANA 15 50 43 86.00%
SEMANA 16 63 61 96.83%
02.14%
Figura 33. Disponibilidad post-test.
Rapidez.

Se observa que los pedidos entregados a tiempo se incrementaron, teniendo un

comportamiento tipico de una correcta gestién de almacenes.

OT=Cne time

PET=Pedidos entregados a tiempo oT=
TP=Total de pedidos

PET
TP

PEDIDOS ENTREGADOS A TIEMPO

POST TEST
- EDIDG PEDIDOS ENTREGADOS % DE ENTRAGAS
ATIEMPO ATIEMPO

SEMANA 9 43 34 79.07%
SEMANA 10 50 41 82 .00%
SEMANA 11 77 61 79.22%
SEMANA 12 118 23 7458%
SEMANA 13 48 38 79.17%
SEMANA 14 70 57 81.43%
SEMANA 15 50 39 78.00%
SEMANA 16 63 49 77.78%

78.90%

Figura 34. Rapidez post-test.
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Plan de propuesta de mejora. Cronograma de actividades.

1. La situacion de la recepcion de la mercaderia que ingresa al almacén no se
realiza con el proceso adecuado, ya que no existe un control para poder registrar
las entradas, tampoco existe un registro de cdmo esta llegando la mercaderia,
por tal motivo se implementé una ficha de ingreso que nos permite obtener
informacion sobre el estado del pedido recibido de la mercaderia y una vez que
se validen los datos se ingresa a una base de datos.

2. El proceso de almacenamiento es uno de los puntos clave en la gestion de
almacenes, el personal de la empresa al no tener informacion sobre donde ubicar
la mercaderia que ingresaba al almacén y lo realizaba aleatoriamente, sin ningn
criterio ni un procedimiento establecido , por ello se elaboré un Layout ,donde se
ubicaron los pallete utilizando una numeracion correlacional por zonas, estas
zonas fueron establecidas utilizando la metodologia ABC la cual nos permite
identificar las mercaderias mas representativas y con mayor flujo en nuestro
almaceén; de esta manera se pudo dar una nomenclatura a la ubicacion donde

seran destinadas la mercaderia ingresante.

3. preparacion del pedido, la empresa contaba con un procedimiento aleatorio,
el personal de almacén preparaba el pedido a su criterio, no existia un control
individual por articulo, sino un control por paqueteria, lo cual generaba que los
pedidos llegaran al cliente dafiados o incompletos, por ello se ha propuesto un
procedimiento que nos permite realizar la preparacién del pedido con todas las
especificaciones que el cliente solicita, adicional a ello se ha elaborado una ficha
de preparacion del pedido, lo cual nos ayuda a tener un control sobre esta

actividad.

4. despacho, aqui es donde la mercaderia solo sera inspeccionada por
paqueteria, se realizara un contraste de la guia, factura 'y orden de compra como
los distintos documentos que solicite el cliente, también se ha elaborado una
ficha de salida para poder controlar la actividad para luego dar la conformidad

del despacho.
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Estadistica descriptiva — de la Gestion de Inventarios

Indicador: Entregas perfectamente recibidas

EPR=Entregas perfectamente recibidas EPR = S 100
TOC=Total de ordenes de compra roc
EMTREGAS PERFECTAMEMTE RECIBIDOS
SERAARM A PRE TEST POSTTEST SERAARM A

SERAAMA 1 50.00% b6 SERAAMA G
SERAARMA 2 B 2595 33.33% SERAMA 10
SERAARMA 3 68.42% 100.00% SERAMA 1L
SERAANA 4 37.50% 100.00% SERAMA 12
SERAAMA S 40,005 66,6754 SERAMA 13
SERAAMA & S50.00% 100005 SERAMA 1D
SERAAMA T S50.00% 75000 SERAMA 1S
SERAARMA B 866735 71.43% SENMAMA LG
PROMED IO 53.36% Th.6354% PROMEDIO

Figura 35. Recepcidn pre-test y post-test.
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Tabla 1. Medidas de tendencia central y dispersion de datos.

Estadisticos
RECEFCION RECEFCION
_FPRE _POST

[l Walido g g
Ferdidos 0 0

Media 53,360000 TG, 637500
Mediana 50,000000 ¥3,215000
Moda 50,0000 100,0000
Desviacidn estandar 11,8B762825 23,1191335
Varianza 141,046 534,484
Rango 30,9200 66,6700

Tabla 2. Andlisis descriptivo recepcion. Procesado en SPSS. (2019)

Estadistico  Emor estandar

RECEFCIOM_FRE  hiedia &3, 360000 4, 1958999

95% de intervalo de Limite inferior 434311749

confianza para la media limite superior 63 288821

hedia recortada al 5% 53 404444

hdadiana A0,000000

hAaranza 14 046

Desviacion estandar 11 8762825

hdinirma 375000

b xime 63,4200

Rango 20,9200

Eango intercuartil 23ATE0

Asimetna JLG7 a2

Curtosis -1.531 1,421
RECEFCIOM_POST hiedia TG G3ra00 8, 1738481

5% de intervale de Limite inferior 87.,300421

confianza parala media o o perior  95.965579

hidia recortada al 5% EE G it

hdadiana 73215000

WAarianza fiad 404

Desviacion estandar 231191335

hdnirmo 33,3300

hiaEimo 00,0000

Rango G G700

Rango intercuartil 33,3300

Asimetra - 94 v

Curtosis 1A 1,421
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PEDIDOS PERFECTMANTE RECIBIDOS

120.00%

100.00%

80.00%

60.00%

40.00%

20.00%

0.00%
SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5 SEMANA 6 SEMANA 7 SEMANA 8

®—-PRE TEST =—e—POST TEST

Figura 36.  Grafico entregas perfectamente recibidas.

Interpretacion: La figura 38, podemos observar el comportamiento de los datos,
donde se aprecia que no hay uniformidad sobre las entregas por parte de
nuestros proveedores, sin embargo, se experimentd un incremento de 20.28 %

en relacién al andlisis del pre-test.

INDICADOR: CONFIABILIDAD DE INVENTARIOS

Cl =Confiabilidad de imve ntarios DU
DUT= Diferencia de unidades delinventario Cl=1-
TUl=Total de unidades del inventario

RECOLECCION DE DATOS CONFIABIUDA DE INYENTARIOS

rur

MES PRE TEST POST TEST MES
MES 1 97 58% 98, 35% MES 2
FROMEDIO 97.58% 98.35% FROMEDIO

Figura 37. Confiabilidad de inventarios pre-test y post-test.
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Tabla 3. Medidas de tendencia central y dispersion de datos.

CONFIABILIDAD COMFIABILIDAD

FRE POST
M Walido 1 1
Perdidos o i)
hedia B7. 850000 88, 300000
Medianz 87850000 88, 200000
hoda 57,2500 98,3500
Rango 0000 L0000

CONFIABILIDA DE INVENTARIOS

98.60%

98.40%

98.20%

98.00%

97.80%

97.60%

97.40%
97.20%

97.00%
MES 1 PROMEDIO

—e—PRE TEST —e—POST TEST

Figura 38. Grafico confiabilidad de inventarios.

Interpretacion: La figura 39, se realizd el estudio en un periodo inferior a los
demas indicadores debido a que la magnitud de los articulos no favorece la toma
de informacion en mas periodos. Por otro lado, se aprecia un incremento en la
confiabilidad de inventarios luego de aplicar la gestiébn de almacenes, en un

0.81% en relacién al inventariado fisico realizado a inicio de la investigacion.
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Indicador: Precision en la preparacion del pedido.

PPP=Presicion en la preparacion del pedido PCP

PCP=Pedidos correctamente preparados PPP= —

TP=Total de pedidos =

PRESICION EN LA PREFARACION DEL PEDIDO
SEM ANA PRE TEST POST TEST SEMANA
SEMANA 1 28.78% 03.02% SEMANA S
SEMANA 2 83.33% 02.00% SEMANA 10
SEMANA 3 20.81% 0351% SEMANATL
SEM ANA 4 B7.13% 94.92% SEMANA 12
SEM ANA 5 B2 22% 100.00% SEMANA 13
SEMAMNA 6 B1.82% 95.71% SEMANA 14
SEM ANA 7 90.91% 94.00% SEMAMNA 15
SEM ANA 8 79.37% 92 06% SEMANA 16
PROMEDIO 84.30% 94 .40% PROMEDIO
Figura 39. Preparacion del pedido pre-test y post-test.

Tabla 4. Medidas de tendencia central y dispersion de datos.

FREPARACIO  PREPARACIO
M_DEL_PEDI  M_DEL_PEDI

DO_FPRE DO_POST

M Waliclo a a

Ferdidos 0 0
Media 84,30 94 40
Mediana 82,78 93,76
Maoda 798 g2
Desyviacidn estandar 4,135 2,603
Warianza 17,096 6777
Rango 12 g

a. Existen maltiples modos. Se muestra el valor
mas peqguefio.
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Tabla 5. Andlisis descriptivo preparacion del pedido.

Estadiztica  Emor estandar
FREPARACION_OEL_PE hdedia 24,30 1,462
DR FRE 85% de intervalo de Limite inferior a0,34
confianza para la media [ —— a7 75
hedia recortada al 5% 24,20
hzdiana 2278
arianza 17 096
Desviacion astandar 4,135
hdinimio 74
hdaxima a1
Ranga 12
Rango intercuartil I
Azimetria S80 FA2
Curtosis 1,174 1431
PREPARACION OEL_PE hdedia 94,40 20
RIELAET 05% de intervalo de it firr 0273
confianza para la media it spartr 96 52
hiedia recortada al 5% a4.z23
hediana 9378
arianza 6,777
Desvigcion estandar 2,603
hAnimio az
haxima 100
Ranga 3
Rango intercuartil 3
Asimetria 1,594 A2
Curtosis 2857 1,481
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PRESICION EN LA PREPARACION DEL PEDIDO

120.00%

100.00%

A

P —

80.00%

60.00%

40.00%

20.00%

0.00%

SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3

——PRE TEST —e—POST TEST

SEMANA 4 SEMANA 5 SEMANA 6

_

SEMANA 7 SEMANA 8

Figura 40.

Grafico precision en la preparacion del pedido.

Interpretacion: La figura 41, observamos que la precision con la que se

prepararon los pedidos correctamente, increment6 en 10.1 %, luego de aplicar

la mejora.

Indicador: Nivel de cumplimiento de despacho

NC=Nivel de cumplimiento
DAT=Despachos atendidos a tiempo NC= %*lﬂﬂ
TDR=Total de despachos requeridos TDR
NIVEL DE CUMPLIMIENTO
SEMANA PRE TEST POST TEST SEMANA
SEMANA L 71.43% 88.372% SENMANA S
SEMANA 2 75.00% 82.000% SEMANA 10
SEMANA 3 72.73% 87.013% SEMANA 11
SEMANA 4 74.26% 87.288% SEMANATLZ
SENMANA S 73.33% 91.667% SEMANA LS
SEMANA 6 79.22% 91.429% SEMANA 14
SEMANA 7 82.05% 24.000% SEMANA 15
SEMANA B 72.41% 92.063% SEMANA1G
PROMEDIO 75.05% 87.98% PROMEDID
Figura 41. Nivel de cumplimiento de despacho pre-test y post-test.
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Tabla 6. Medidas de tendencia central y dispersion de datos.

DESFACHO_  DESFACHO_

FRE POST
I Valido 8 8
Perdidos ] ]
Media 24,30 94 40
Mediana 82,78 93,76
Maoda 79° g2
Desviacion estandar 4135 2,603
Warianza 17,096 6777
Rango 12 8
Tabla 7. Andlisis descriptivo despacho.
Estadistico  Emar estandar
OESPACHO_PREE  hiedia 84,30 1,462
5% de intervalo de Limite inferior 20,24
confianza para la media Llimite superior 47 75
hiedia recortada al 5% a4.20
hiediana 822,78
warianza 17 095
Desviacion estandar 4,125
hnimo T4
hdaxirmo a1
Rango 12
Rangao intercuartil T
Azimetria B0 a2
Curtosis -1,1745 1,481
OESPACHO_POST  hdedia 94,40 Az0
Q5% de intervala de Limite inferior 92,23
confianza para la media i Stperer 96 58
hiedia recortada al 5% 94,23
hiediana 93,76
warianza 6,777
Deswviacion estandar 2603
hAnimio 9z
hdaxirmo 100
Rango S
Rangao intercuartil 3
Azimetria 1,594 a2
Curtosis 2,957 1,481
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100.00%

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%
SEMANA 1

NIVEL DE CUMPLIMIENTO

SEMANA 2 SEMANA3 SEMANA4 SEMANAS SEMANAG6

=@=—PRETEST  ==@==POST TEST

SEMANA 7

90.00%
80.00%
70.00% .__._.____—--.——_._.__’_ —

SEMANA 8

Figura 42.

Grafico nivel de cumplimiento.

Interpretacion: La figura 43, mostrd la tendencia del nivel de cumplimiento

posterior a la aplicacion de la mejora, se observé un incremento de un 12.93%.

Variable Independiente: Gestion de almacenes

Dimension: Rapidez

OT=0ne time
i i PET
PET=Pedidos entregados a tiem po OoT= F
TP=Total de pedidos
PEDIDOS ENTREGADOS ATIEMPO
SEMAMA PRETEST POST TEST SEMAMNA
SEMAMA 1 61.22% 79.07% SEMAMA S
SEMAMA 2 73.81% 82.00%% SEMAMA 10
SEMANA 3 60.61% 79,2725 SEMANA 11
SEMAMA 4 70.30% 74.58% SEMANA 12
SEMAMA 5 68.89% 79.17% SEMANA 13
SEMAMA & 68.83% 81.43% SEMAMA 14
SEMAMA T 72.73% 78.008% SEMANA 15
SEMANA 8 63.49% 77.78% SEMANA 16
PROMEDIO 67.48% 78.9086 PROMEDIC
Figura 43. Rapides pre-test y post-test.
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Tabla 8. Medidas de tendencia central y dispersion de datos.

RAPIDEZ_FRE RAPIDEZ_FOST

M Walido g g
Perdidos 1] o
Media g7 4848 78,805
Mediana G8.2801 78,112
Moda §0,81% 748"
Desviacidn estandar 5,09380 22081
Varianzs 25,047 5281
Rango 13,20 7.4
Mimirmo 0,61 74,6
M&=imo 73,81 52,0
Tabla 9. Andlisis descriptivo rapidez.
Estadistico  Error estandar
RAPIDEZ_PRE Media 67,4850 1,80128
95% de intervalo de Limite inferior 63,2256
confianza para la media Limite superior 71,7444
Media recoriada al 5% 67,5156
Mediana 68,8600
Warianza 25 957
Desviacion estandar 5,02480
Minimao 60,51
Maximo 73,81
Rango 13,20
Rango intercuaril 10,34
RAPIDEZ_POST Media 78,9053 81220
95% de intervalo de Limite inferior 76,9357
confianza para la media Limite superior 80,8268
Media recoriada al 5% 789747
Mediana 79,1200
Warianza 5277
Desviacion estandar 2,29725
Minimao 74,58
Maximo 82,00
Rango 7,42
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PEDIDOS ENTREGADOS A TIEMPO

90.00%

80.00% pa— = \/——'\.—.
70.00% /\/‘k & -"'_’_‘\'
60.00%

50.00%

40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00%
1 2 3 4 5 6 7 8

—e—PRE TEST —#—POST TEST

Figura 44. Grafico one time.

Interpretacion: La figura 45 se puede apreciar al procesar los datos, que los

pedidos que fueron entregados en el periodo estimado en el contrato,

incrementaron porcentualmente con respecto al pre test en un 11.42%.

Dimension: Disponibilidad

D= Disponibilidad

PAS
PAS=Pedidos stendidos con el stock D= T_
TP=Total de pedidos
DISPOMIBILI DAL
SEMAANA FRE TEST POSTTET SENANA
SERAANA 1 20.61% BE.37% SEMRANA D
SERAANA 2 82 14% 94. 005 SEWANA 10
SERAANA 3 B4.85% 93.51% SEMANA 11
SERAANS 4 79.21% 93.22% SERANALZ
SEMIANA 5 B4.44% 93.75% SEMANALS
SERANA & T9.22% 91 43% SEMANA 14
SEMANA 7 8182% 86.005% SEMANA 15
SERANA B 87.30% 95.83% SEMANA 15
PROMEDIO 82.45% 92, 149% FROMEDIC

Figura 45. Disponibilidad pre-test y post-test.
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Tabla 10. Medidas de tendencia central y dispersion de datos.

DISPONIBILIDAD FPRE

DISFONIBILIDAD POST

M Vélido g 2
Perdidos 0 0
Media 52,4406 92,1370
Mediana 51,0208 03,3634
Mods 70.21° 26.00°
Desviscidn estandar 2,28044 3,45257
Varianzs B.207 11,820
Rango 2,00 10,83
Minima 70,21 85.00
Mxima B7.30 06.83
Tabla 11. Andlisis descriptivo disponibilidad. .
Estadistica  Bmor estandar
OISPOMIBILIDAD_PRE  hiedia 82,4488 1,.01814
95% de intervalo de Limite inferior 20,0412
confianza para [a media Limite supsrior 24 2560
hiedia recortada al 6% g2 3502
hizdiana &1 8300
“Jaranza 2.203
Desviacion estandar 287977
ki 79,21
hdaximo 87,30
Fango 2.09
Rango intercuartil 5,18
Fsimetna 403 Jh2
Curtosiz -7 1,481
OISPOKIBILIDAD _POST hedia 92,1388 122114
954 de intervala de Limite inferior 80,2512
confianza para la media Vi cupectan 05 0262
hdia recortada al 5% 92,2192
hizdiana 93 3660
“/aranza 11,830
Desviacion estandar 3,46304
hnimo 26,00
hAaximo 96,83
Rango 10,83
Rango intercuartil 4,80
Fsimetna -4 742
Curtosiz 232 1,481
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DISPONIBILIDAD DEL ALMACEN

120.00%
100.00%

. - N . ‘\Q/

80.00% 'r-—""'"_——: '\-.——”"\-.———f—k/
60.00%
40.00%
20.00%
0.00%

SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5 SEMANA & SEMANA 7 SEMANA 8
—e—PRE TEST =—e—POST TET
Figura 46. Grafico disponibilidad.

Interpretacion: La figura 47 y la figura 48 se puede apreciar al procesar los datos,
que la disponibilidad del almacén, incrementaron porcentualmente con respecto

al pre test en un 9.69% %.

Variable: Indicador de nivel de servicio

NIVEL DE SERVICIO AL CLIENTE.
PRE POST
SEMANA DISPONIBILIDAD BRI NIVEL DE SERVICIO DISPONIBILIDAD B NIVEL DE SERVICIO SEMANA
ATIEMPO A TIEMPO
SEMANA 1 B0.61% 61.22% 7092% 88.37% 79.07% 83.72% SEMANA S
SEMANA 2 82.14% 73.81% 77.98% 94 00% 82.00% 88.00% SEMANA 10
SEMANA 3 B4 85% 60.61% 7273% 93.51% 79.22% 86.36% SEMANA 11
SEMANA 4 79.21% 70.30% 74.75% 93.22% 74.58% 83.90% SEMANA 12
SEMANA S B84 44% 68.8%% 76.67% 93.75% 79.17% 86.46% SEMANA 13
SEMANA G 79.22% 68.83% 74.03% 91.43% 81.43% 86.43% SEMANA 14
SEMANAT 81.82% 72.73% 77.27% 86.00% 78.00% 82.00% SEMANA 15
SEMANA 8 87.30% 63.4%% 75.40% 96.83% 71.78% 87.30% SEMANA 16
PROMEDIO 82.45% 67.48% 74.97% 92.14% 78.90% 85.52% PROMEDIO
Figura 47. Nivel de servicio pre-post.
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Tabla 12. Medidas de tendencia central y dispersion de datos.

NIVEL_ DE_  NIVEL DE_
SERVICIO_ SERVICIO_
PRE POST

M Valido 8 8
Perdidos 0 0

Media 74,9671 85,5214
Mediana 75,0747 56,3961
Maoda 70,922 82,002
Desviacion estandar 2 38400 207017
Wananza 5633 4,286
Rango 7,08 5,00
Minimo 70,92 52,00
Maximo 77,98 558,00

Tabla 13. Andlisis descriptivo nivel de servicio al cliente.

Ertadistico  Emor estandar

HIVEL_DE_SERMICIO_P  hiedia 74,0685 SAdzan
RE 259 de intervalo de Limite inferiar T2.A750

confianza para la media e s 76,9616

hiedia recortada al 6% 74,0264

hizdiana 74,0740

“Aarianza st

Deswiacion estandar 238374

hinima 7092

htazimo 778

Ranga 7,06

Rango intercuartil 4,07

Azimetna - 477 7A2

Curtosis - 512 1,431
HWIWVEL_DE_SERMCIO_P  hiedia 2455213 bl
By 05°% de intervala de limite inferior 53,7803

confianza para la media e a7 2517

hiedia recortada al 6% 24 G7az

hidiana 36,3950

hdarianza 4,284

Deswiacion estandar 2 06333

hinima 82,00

btz &s.00

Ranga 6,00

Rango intercuartil b

Azimetria - il A2

Curtosiz - 774 1481
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NIVEL DE SERVICIO

100.00%

90.00%

20.00% /\"_—.__—.—\.’/4\.

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%
SEMANA1 SEMANA2 SEMANA3 SEMANA4 SEMANAS SEMANAG6 SEMANA7 SEMANA S

—@—PRETEST =@=—POSTTEST

Figura 48. Grafico nivel de servicio al cliente.

Interpretacion: La figura 49 observamos el comportamiento de los datos
obtenidos del nivel de servicio prestados por la empresa Promomerch E.I.RL. a
los clientes después de aplicar la mejora, el cual nos muestra un incremento

considerable del 10.55% con respecto a los datos obtenidos en el pre test.

Estadistica Inferencial — Prueba de normalidad V.D.— Nivel de Servicio

Tabla 14. Normalidad para el nivel de servicio.

Kolmogorov-Smirnowve Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
NIVEL_DE_SERVI 37 8 200 ,968 8 RE
ClO_PRE
NIVEL_DE_SERWVI 282 8 060 807 8 332
CIO_POST

Interpretacion: La tabla 14, mostro que el sig. correspondiente al nivel de servicio
prestado por la empresa Promomerch E.I.R.L. en el Pre-test es > 0.05 (0.886),
por otro lado también observamos que el SIG. Obtenido luego de aplicar la
mejora Post-test es >0.05 (0.768), de esta manera podemos concluir que los

datos analizados seran PARAMETRICOS, considerando los obtenido

59



anteriormente, procesaremos los datos mediante t-Student para validar nuestra

hipotesis.

Grafico Q-Q normal de NVEL_DE_SERVICIO_PRE Grafico Q-Q normal de NIVEL_DE_SERVICIO_POST

Hormal esperado
Hormal esperado

EE
]
a3
3
&
&
"
£
i3
B
&

Valor observado Valor observado

Figura 49. Q-Q normal - nivel de servicio pre-post. Procesado en SPSS.

Interpretacion: La figura 51, mostro el grafico Q-Q normal del nivel de servicio
pre y post a la aplicacion de la mejora, donde podemos apreciar que los datos

tienen un comportamiento normal, es decir los datos son paramétricos.

Grafico Q-Q normal sin tendencia de NIVEL_DE_SERVICIO_PRE Grafico Q-Q normal sin tendencia de NIVEL_DE_SERVICIO_POST

o

00000

Desviacion de Hormal

T T T
72 74 ]

Valor observado
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e
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T
8

T
8
Valor observado
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Figura 50. Q-Q normal sin tendencia - nivel de servicio pre-post. Procesado

en SPSS.

Interpretacion: La figura 52, mostro el grafico Q-Q normal sin tendencia del nivel
de servicio pre y post a la aplicacion de la mejora, donde podemos apreciar que

los datos tienen un comportamiento normal, es decir los datos son paramétricos.
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Prueba de normalidad dimensién — Disponibilidad.

Tabla 15. Normalidad para la disponibilidad.

Kaolmogoroy-Smirnoy® Shapiro-wWilk
Estadistico o] Sig. Estadistico ] Sig.
DISFONIBILIDAD PEE 168 8 ,QDD’t 934 i ole]a]
DISPOMIBILIDAD_POST 248 B 160 818 8 A15

Interpretacion: La tabla 15, mostré anteriormente se puede apreciar que el SIG.
Correspondiente al nivel de servicio al cliente en el Pre-test es > 0.05 (0.470),
por otro lado, también observamos que el SIG. Obtenido luego de aplicar la
mejora Post-test es >0.05 (0.281), por tanto podemos concluir que los datos
presentados seran PARAMETRICOS, por ello utilizaremos el T- STUDENT para

validar la hipétesis.

Grafico Q-Q normal de DISPONIBILIDAD_PRE Gréfico Q-Q normal de DISPONIBILIDAD_POST

24

Hormal esperado
Hormal esperado

T T T T T T T T T T
7 0 2 8 # & @ 80 a5 a1g @5 @50 a7s

Valor observado Valor observado

Figura51. Grafico Q-Q normal - disponibilidad pre-post. Procesado en
SPSS.

Interpretacion:

La figura n° 53 nos muestra el grafico Q-Q normal de la disponibilidad pre y post
a la aplicacion de la mejora, donde podemos apreciar que los datos tienen un

comportamiento normal, es decir los datos son paramétricos.
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Grafico Q-Q normal sin tendencia de DISPONIBILIDAD_PRE

Grafico Q-Q normal sin tendencia de DISPONIBILIDAD_POST

a4

025

Desviacion de Hormal
o
Desviacion de Hormal

025

T T T T

Valor observado

Figura 52.

Valor observado

Gréfico Q-Q normal sin tendencia - disponibilidad pre-post.
Procesado en SPSS.

Interpretacion: La figura 54, nos muestra el grafico Q-Q normal sin tendencia de

la disponibilidad pre y post a la aplicacion de la mejora, donde podemos apreciar

que los datos tienen un comportamiento normal, es decir los datos son

parametricos.

Prueba de normalidad dimensién — Rapidez.

Tabla 16. Normalidad para la rapidez.

Kolmogorov-Smirmow® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig
RAPIDEZ _PRE 229 3 200 905 3 320
RAPIDEZ _POST 196 (] 200 331 8 222

* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion: La tabla 16, mostro anteriormente se puede apreciar que el sig.

correspondiente la rapidez en el Pre-test es > 0.05 (0.320), por otro lado, también

observamos que el SIG. Obtenido luego de aplicar la mejora Post-test es >0.05

(0.522), por tanto, podemos concluir que los datos presentados seran
PARAMETRICOS, por ello utilizaremos el T- STUDENT para validar la hipotesis.
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Grafico Q-Q normal de RAPIDEZ_PRE Grafico Q-Q normal de RAPIDEZ_POST

o

Hormal esperado
Hormal esperado

T T T
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Valor observado

T T T T T
2] ] i) & [

Figura 53. Grafico Q-Q normal - rapidez pre-post. Procesado en SPSS.
Interpretacion:

La figura n° 55 nos muestra el grafico Q-Q normal de la rapidez pre y post a la
aplicacion de la mejora, donde podemos apreciar que los datos tienen un

comportamiento normal, es decir los datos son paramétricos.

Grafico Q-Q normal sin tendencia de RAPIDEZ_PRE Grafico Q-Q normal sin tendencia de RAPIDEZ_POST
Q50+ °
0254 e
o o
o
E 025+ o o o
) R E om o
i ’ s
-l a Q %
E -3
'E :g 0254
] o £ °
3 >
2 g
S 25 =
0504
o
o ]
050"
75
T T T T T T T T T T T
00 25 a0 75 00 725 74 Ll Ta ® @
Valor observado Valor observado

Figura 54. Grafico Q-Q normal sin tendencia - rapidez pre-post. Procesado
en SPSS.

Interpretacion:

La figura n° 56 nos muestra el grafico Q-Q normal sin tendencia de la rapidez pre
y post a la aplicacion de la mejora, donde podemos apreciar que los datos tienen

un comportamiento normal, es decir los datos son paramétricos.
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Validacién de la hipotesis General

Ho: La aplicacion de gestion de almacenes no mejora el nivel de servicio de la

empresa Promomerch E.I.R.L.

H1: La aplicacion de gestion de almacenes mejora el nivel de servicio de la

empresa Promomerch E.I.R.L.

Regla de decision

Ho: Moo 25
H.: Moo <Ml

Tabla 17. Muestras emparejadas para el nivel de servicio.

Desviacion Media de error

Media N estandar estandar
Par1 NIVEL_DE_SERVICIO PRE 74,9688 8 2,38379 84280
NIVEL_DE_SERVICIO_POS 855213 ] 2.06988 73181

T

Tabla 18. Correlacion de muestras emparejadas para el nivel de servicio.

N Correlacion Sig.
Par1 NIVEL DE_SERVICIO PRE 8 192 6438
&
NIVEL DE_SERVICIO POS
-
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Tabla 19. Prueba de muestras emparejadas para el nivel de servicio.

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de

Media de confianza de la
Desviacidn error diferencia Sig.
Media estandar estandar Inferior ~ Superior t gl (bilateral)
Par 1 MIVEL DE_  -10,55250 2,84064 1.00432 -12,92734 -817766 10507 7 000
SERVICIO_
PRE -
NIVEL DE
SERVICIO_
POST

INTERPRETACION

La tabla 19, podemos verificar que el nivel de servicio posterior a la aplicacion
de la mejora (85,5213) es > que el nivel de servicio antes de aplicar la mejora
(74,9688), en consecuencia, se obtuvo un incremento de 10.55%, con este

resultado la hipétesis alterna se acepto.

Validacién de la hip6tesis especifica 1

Tabla 20. Muestras emparejadas para la disponibilidad.

Desviacién Media de error
Media M estandar estandar
Par1  DISPONIBILIDAD PRE 82 4488 8 2.87977 1,01815
DISPONIBILIDAD POST 92 1388 8 3,45394 1,22115

Tabla 21. Correlacion de muestras emparejadas para la disponibilidad.

M Correlacidn Sig.
Par1 DISPONIBILIDAD PRE & 8 550 158
DISPONIBILIDAD POST
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Tabla 22. Prueba de muestras emparejadas para la disponibilidad.

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de

Media confianza de la
Desviacion = de error diferencia Sig.
Media estandar  estandar  Inferior Superior t gl (bilateral)
Par 1 DISPCNIBILIDAD -9,69000 3,04813 107768 -12,23830 -714170 -8992 7 ,000
_PRE -
DISPONIBILIDAD
POST

Interpretacion

La tabla 22, podemos verificar que la disponibilidad de los almacenes posterior
a la aplicacion de la mejora (92,1388) es > que el nivel de servicio antes de

aplicar la mejora (82,4488), en consecuencia, se obtuvo un incremento del 9.69%

con este resultado se acepto la hipétesis alterna.

Validacion de la hipétesis especifica 2

Tabla 23. Muestras emparejadas para la rapidez.

Desviacién Media de error
Media N estandar estandar
Par1 RAPIDEZ PRE 67,4850 8 509480 1,80128
RAPIDEZ POST 75,9063 ] 2,29725 81220

Tabla 24. Correlacion de muestras emparejadas para la rapidez.

N Correlacidn Sig.

Par1 RAPIDEZ PRE & RAPIDEZ 8 094 824
_POST
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Tabla 25. Prueba de muestras emparejadas para la rapidez.

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de

Media de confianza de la
Desviacion error diferencia Sig.
Media estdndar estindar Inferior Superior t gl (bilateral)
Par 1 RAPIDEZ  -11,42125 5358738 190490 -1592563 -6,91687 -599% 7 001
_PRE-
RAPIDEZ
_POST

Interpretacion: La tabla 25, podemos verificar que la rapidez posterior a la
aplicacion de la mejora (67,4850) es > que rapidez antes de aplicar la mejora
(78,9063), con lo cual se obtuvo una mejora del 11.42% con este resultado se

acepto la hipotesis alterna y se rechazé la hipétesis nula.
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V. DISCUSION

Primera discusion

Luego de recolectar los datos de campo y cuantificarlos, se obtuvo como
resultado, antes de aplicar la mejora de la propuesta, un 74.97% que es menor
al porcentaje obtenido después de aplicar la mejora, en cuyo andlisis se obtuvo
un porcentaje de 85.52%, los resultados obtenidos nos permite realizar un
comparativo con distintos autores, es asi que se analizaron los resultados
obtenidos de lo estudiado por Pérez y Asmad (2015) en su tesis que forma parte
de los antecedentes del presente trabajo, en la cual se aprecia que un correcto
redisefio de los procesos de gestion de almacenes ayudo a incrementar el nivel
de servicio prestado por la empresa en un 21%, esto se debié basicamente a la
erradicacion de operaciones innecesarias, las cuales generaban fallos en
cantidades y dilatacién de los tiempos de entrega. También contrastamos el libro
de Ballow (2004), que esta citado como parte de nuestro marco teorico, el cual
afirmo que las mejoras aplicadas a la gestion de almacenes tienen una incidencia

positiva y directa con el nivel de servicio que prestara alguna entidad.

Segunda discusion

Luego de recolectar los datos de campo y cuantificarlos, se obtuvo como
resultado, antes de aplicar la mejora de la propuesta, un 67,4850% que es
menor al porcentaje obtenido después de aplicar la mejora, en cuyo analisis se
obtuvo un porcentaje de 78,9063%, los resultados obtenidos nos permite realizar
un comparativo con distintos autores, es asi que se analizaron los resultados
obtenidos de lo estudiado por Milla y Silva (2013), en su trabajo de investigacién
gue es parte de los antecedentes estudiados en el presente trabajo, se consiguio
gue la implementacién de un plan de mejora del almacén y planificacion de rutas
de transporte, reduce los tiempos de entrega de los pedidos atendidos por dicha
empresa en un 9%, por tal motivo incrementa la rapidez en la entrega de sus
requerimientos. Por otro lado, tenemos a Carrefio (2016) que es uno de nuestros
principales teoricos en el presente trabajo de investigacion, el cual afirma que
una correcta gestiéon de almacenes logra tener un impacto positivo en la rapidez

de los pedidos.
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Tercera discusion

Luego de recolectar los datos de campo y cuantificarlos, se obtuvo como
resultado, antes de aplicar la mejora de la propuesta, un 81,8425% que es
menor al porcentaje obtenido después de aplicar la mejora, en cuyo analisis se
obtuvo un porcentaje de 92,2425%, los resultados obtenidos nos permite realizar
un comparativo con distintos autores, es asi que se analizaron los resultados
obtenidos de lo estudiado por Sdnchez (2017), en su tesis que fue de soporte
para el preste trabajo, se aplicé la mejora de la gestion de almacenes para
obtener un impacto positivo en los pedidos entregados, es asi que se obtuvo un
incremento del 21,75% con respecto al pre test, realizado en la empresa
Babymodas. S.A.C. por otro tenemos al teérico Anaya (2016), que es uno de
nuestros soportes en el preste trabajo, afirma que la correcta aplicacion de la
gestion de almacenes genera un incremento en los niveles de la disponibilidad
de nuestros almacenes para atender los pedidos solicitados por parte de

nuestros clientes.

Cuarta discusién

En este estudio de tesis como siguiente punto referido a nuestras discusiones
sobre los hallazgos o resultados que fueron posibles obtener, se consideré
relevante precisar respecto a los resultados que se obtuvieron de la variable
independiente gestion de almacenes, el cual dentro de sus dimensiones se
consider6 a la recepcion, el cual hizo mencion a las recepciones sin
observaciones que fueron recibidas; y como resultado de esta dimensién se tuvo
tiene lo indicado en la figura 23, de la pagina 35 cuyo valor indicé que su
promedio en la medicion antes fue de 53.36%, para luego pasar a un valor del
76.64% en la medicion post; con ello se logré mejorar este indice en un 23.28%.
Como segunda dimension fue el almacenamiento el cual tuvo como indicador a
la confiabilidad, referido al grado de confianza sobre los stock fisicos del total de
items del inventario, el cual en la figura 24, de la pagina 36 se indicé que su
promedio en la medicion antes fue de 97.58%, para luego pasar a un valor del
98.39% en la medicion post estudio; y por ultimo se considerd a los resultados
de la dimension preparacion de pedidos; cuyos resultados de los mismos se
encuentran en la figura 25, de la pagina 36 donde indic6 que su promedio en la

medicion antes de esta dimension fue de 84.30%, y en la segunda medicion post
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estudio llegd a pasar a un valor del 94.40%, con el cual se obtuvo una mejora
del 10.1%. Los resultados mencionados de cada uno de los indicadores de las
dimensiones de la variable independiente permitieron en forma general repercutir
su efecto positivo de mejora sobre la variable dependiente. Por otro lado,
nuestros resultados obtenidos en términos cuantitativos, fueron muy similares a
los obtenidos con los investigadores Abad y Pincay (2014) quienes en su
investigacion evaluaron la calidad de servicio en una empresa aseguradora, tras
las encuestas realizadas a los clientes y al personal responsable de la parte
operativa de la empresa, posee una muestra de 83 encuestas obtenidas de toda
la poblacion. Cuyos autores concluyeron que la deficiencia en la atencién
representd o el nivel de servicios tuvo un 80% de incumplimiento en la
produccién. Esto sin duda tiene también relacion con la teoria planteada en el
estudio, el cual es claro en referir que la gestion de almacenes tiene repercusion
sobre la mejora vinculada a satisfacer al cliente, mejorar su atencion y mejorar

los niveles de utilidad en términos financieros.

Quinta discusién

En continuidad con los puntos de discusion acerca de los hallazgos o resultados
que se obtuvieron luego del desarrollo de este estudio; también fue relevante
considerar aquellos resultados obtenidos de cada uno de las dimensiones de la
variable dependiente que fue el nivel de servicios. Dentro de lo cual se considerd
como primera dimension a la disponibilidad. Los valores obtenidos luego del
andlisis realizadas en cada uno de las 8 semanas para ambas mediciones, los
mismos que se encuentran resumidas en la figura 31 de la pagina 41, estos
valores fueron: como medicion inicial este indicador obtuvo un valor de 82.45%
y en la segunda medicion luego de la aplicacion de la gestion de almacenes
obtuvo un valor del 92.14%; de esta manera se logré un incremento del indice
de la disponibilidad en un 9.69%; otro valor muy importante a mencionar fue lo
obtenido como resultado de la dimensién rapidez, sobre esta indicador asociado
al numero de atenciones en el momento preciso de requerir un pedido por el
cliente, también se obtuvieron promedios muy aceptable, al igual que la anterior
dimensién fueron agrupados en 8 semanas y en cada uno de ellos se obtuvo un

promedio como valor representativo; los resultados en forma de resumen se
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muestra en la figura 32 de la pagina 42, estos valores fueron: como medicion
inicial este indicador obtuvo un valor del 67.48% y en la segunda medicion luego
de la aplicacion de la gestion de almacenes obtuvo un valor del 78.90%; de esta
manera se logré un incremento del indice de la disponibilidad en un 9.69%. Estos
valores que se obtuvieron permiti6 medir a la variable dependiente nivel de
servicio, como se indicO en la teoria citando a Ballow (2004) que fue necesario
primero obtener estos valores para medir nuestra variable dependiente. Ademas,
estos valores fueron significativos que permitié alcanzar los objetivos del estudio
y aceptar las hipotesis planteadas. Tuvieron similitud nuestros resultados en
particular con lo que obtuvo la investigacion de Chicana (2016) quien en su
estudio mejoro los niveles de la gestidén de calidad, de servicio y satisfaccion del
usuario en una entidad. Se determind que el nivel la gestién de calidad, segun
los servidores publicos alcanzaron un total de 75.6%, asi mismo un nivel alto del
24.4% de usuarios afirmaron que no existe el nivel de gestion de calidad. Gracias
al andlisis estadistico fue posible determinar y concluir que las teorias usadas en
el estudio sirvieron para confirmar que una adecuada gestion de almacenes te
permite mejorar diversos aspectos de la organizacion, en particular la mejorar

del nivel de servicio que es el caso de este estudio.
Sexta discusion

Como punto dltimo de la discusion de resultados se mencioné al indice o nivel
que alcanzé la variable dependiente que fue el nivel de servicio, y como la
variable independiente influyd sobre su resultado. Por consiguiente, se menciona
al valor que se muestra en la pagina 25, referido al nivel de servicio donde indica
gue en la medicion inicial el indice del nivel de servicio obtuvo un 74.97% vy en la
medicion final su indice pas6 al 85.52%; esto permitid un incremento en su
indicador del 10.55%. Con esto se pudo determinar el logro del objetivo del
estudio. En cuanto a este resultado se mencioné que en este tipo de estudio
experimental se considera dos variables con la intencion de manipular una de
ellas para que surja su efecto sobre la dependiente. Con este resultado se
respalda dicha informacion mencionada por los autores citados que fueron parte

de este estudio.
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V1.

1.

CONCLUSIONES

En relacién al objetivo principal, llegamos a la conclusién que la aplicacion
de una correcta gestion de almacenes, en la organizacion Promomerch
E.I.R.L., tiene un impacto positivo sobre la variable dependiente (nivel de
servicio), en el presente trabajo de investigacion se obtuvo un incremento
porcentual del 10.55%.

En relacién al primer objetivo especifico, llegamos a la conclusion que la
aplicacion de una correcta gestion de almacenes, en la organizaciéon
Promomerch E.LLR.L., tiene un impacto positivo sobre la primera
dimension (disponibilidad) de la variable dependiente (nivel de servicio),
en el presente trabajo de investigacion se obtuvo un incremento

porcentual del 9.69%.

En relacién al primer objetivo especifico, llegamos a la conclusion que la
aplicacion de una correcta gestion de almacenes, en la organizacion
Promomerch E.LLR.L., tiene un impacto positivo sobre la segunda
dimensién (rapidez) de la variable dependiente (nivel de servicio), en el
presente trabajo de investigacion se obtuvo un incremento porcentual del
11.42%.
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VII. RECOMENDACIONES

Recomendamos a la organizacion Promomerch E.I.LR.L. continuar con la
aplicacion de la gestion de almacenes con la finalidad de seguir
incrementando el nivel de servicio prestado a sus clientes, con lo cual se

fideliza a los clientes y se elevan las ventas.

Recomendamos a la organizacion Promomerch E.l.R.L. seguir mejorando la
distribucion del almacén utilizando la metodologia ABC, esto facilitara la labor
del personal a cargo del almacén al ubicar un producto y tener una respuesta
inmediata para atender las necesidades de los clientes con los productos del

almacén.

Recomendamos a la organizacion Promomerch E.I.R.L. seguir mejorando los
procedimientos durante el ciclo de almacenamiento sobre todo al momento
de realizar la preparacion del pedido, supervisar lo establecidos y asegurar
gue el pedido sea atendido en el plazo establecido, de esta manera el pedido
atendido no tenga incidencias ni reclamos por parte del cliente luego de haber

sido entregado dentro del periodo estipulado.
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Anexo 1. Matriz de Operacionalizacion de variables

APLICACION DE LA GESTION DE ALMACEN PARA INCREMENTAR EL NIVEL DE SERVICIO EN LA EMPRESA PROMOMERCH EIRL LINCE 2019

Incrementaal Rapidez
en la empresa
Promomerch E.I.R.L.?

la Rapidez en la
empresa Promomerch
E.LR.L.

en la empresa
Promomerch E.I.R.L.

(Carrefio, 2016, pag.21)

Preguntas de L. ) Definicién ) ; . Escala de los
. E L Objetivos Hipétesis Variables Dimensiones Indicadores o Formula
investigacién conceptual indicadores
General General Principal EPR
0, -
Entregas %EPR = TOC *100
Recepcion erfectamente Porcentaje
P P bid ) EPR= Entregas perfectamente recibidas
recibidas TOC= Total de ordenes de compra
buUI
Cl=1- —
L. . TUI
"La gestion de almacenamiento Confiabilidad de
¢En qué medida la Determinar en qué La aplicacion de debe estar totalmente alineada Almacenmiento inventarios Razén Cl = Confiabilidad de inventarios
aplicacién de la medida la aplicacién gestion de almacenes con la gestion de DUT= Diferencia de unidades del inventario
gestion de almacenes | de gestion gestion de | . K aprovisionamiento TUI= total de unidades del inventario
: i N incrementa el nivel de GESTION DE p Y
incrementa el nivel de |almacenes incrementa - . distribucién, por lo tanto el
icio al cliente en la| el nivel de servicio al servicio al cliente en la ALMACENES : Ay
servicio a o &2
] empresa Promomerch control sobre los procesos oresici | PPP = o
empresa Promomerch | cliente en la empresa ELRL. generados al interior del centro R re5|5|or.1 enla ) B . .
E.LR.L.? Promomerch E.I.R.L. de distribucion o almacen". il prepara(flon del Razoén PPP=Preifi|on en la preparacion del pt.edldo
(Mora Anibal, 2008, pag. 64) pedido PCP= Ei prep
TP=Total de pedidos
DAT
. . NC= ——*100
Nivel de NC= Nivel de cumplimiento TDR
Despacho limient Razén DAT= Despachos atendidos a tiempo
cumplimiento TDR=Total de despachos requeridos
Especificas Especificos Secundarias
. ) . Determinar en qué o,
¢En qué medida la . L La aplicacion de la
L . medida la aplicacién L, pas
aplicacidn de lagestion L. gestion de almacenes D= —
de la gestion de T,
de almacenes almacenes Incrementa Incrementa la
Incrementa la la disponibilidad de Ia disponibilidad de la La definicion del nivel de Disponibilidad Disponibilidad Razén
disponibilidad en la d taci [ documentacion en la servicio al (?|IEntE involucra D= Disponibilidad
empresa Promomerch ocumentacion en ah empresa Promomerch aspectos diversos como la PAS= Pedidos atendidos con el stock
ELRL? empresa Promomerc EIRL calidad del producto, su TP=Total de pedidos
E.LR.L. funcionalidad, la garantia del
SERVICIO AL CLIENTE | producto, el servicio post venta,
) ) el servicio técnico, etc. Aquella
¢En qué medida la Determinar en que o dimensiones del nivel de servcio PET
aplicacion de la medida la aPIllcaC|on La 'alpllcauon de la controladas por la logistica son ot = F
estion de almacenes de la gestién de gestion de almacenes disponibilidad y rapidez".
8 almacenes Incrementa | Incrementa la Rapidez Rapidez One time Porcentaje

OT=One time
PET=Pedidos entregados a tiempo
TP=Total de pedidos




Anexo 2: Analisis F.O.D.A.

Jefes con deseos de mejoras y

Técnicas de almacenaje empiricos

Posicionamiento en el mercado

Busqueda de productos nuevos.

Factores Internos £ |aceptacion de propuestas. g
N .. N N
w  |Imagen en el mercado. <D( Atencion de pedidos fuera de tiempo
<< rA = - -
Factores Externos £ |Alta rotacion de los productos = |Inwventariado inexacto
l 8 Proveedores fieles '5' Inadecuada distribucion del almacén
Clientes fieles Personal no capacitado
Ingreso al mercado de competidores < .
- 9 ’ e comp £ |Atender los reclamos post venta para A [Estudio constante de mercado
£ |con tecnologia especializada w | ) *n
N — 2 < |fidelizar clientes. < - -
<Zt Crecimiento de microempresas del o o Estableces promociones a clientes
W [mismo rubro = : 2 [frecuentes.
> = |Creracuerdos comerciales con = -
<< [Apoyo del estado a la empresa para = X ~ |Propuesta para la Implemantacion
. & [proveedoresy clientes. a
importar. de un ERP:
¢ |Implementacion de un ERP o |Tercerizacién de los servicios Q Crer acuerdos comerciales con
a w . L, .
< [Entrenamiento al personal 9 de impresion. 2 proveedores y clientes.
= ) o O] ’ K
% Demanda creciente = g Estandarizar nustros procedientos.
= | p——— < |Busqueda de nuevos mercados. <
E Fidelizacién de nuevos proveedores E & |Tener mapeado los
(%]
o w W lerrores en los procesos.




Anexo 3: Informe del nivel de servicio en el Perd.

I. SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO (SAC)
1. SAC-PERU: RECLAMOS RECIBIDOS A NIVEL NACIONAL, ENERO -
SEPTIEMBRE 2017

g000 4 04 5722
5347 -
5000 1 Ei8 4 751 4756
4000 2 680 I L
2474 2610 2704

3000 4

2000 4

1000 1

Ene-17 Feb-17 Mar-17 Abr-17 May-17 Jure17 JukT AgoT sep-1TF

B 0fros deparamentos 21 791 b/ ®lima y Callao: 2522880 Total 47 018

Fuente: INDECOPI



Anexo 4: Layout - antes
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Anexo 5: Layout propuesto
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El 22.32% del espacio utilizado en nuestros almacenes, representan el 79.93% de la demanda de nuestros productos almcenados.
El 18.75% del espacio utilizado en nuestros almacenes, representan el 7.71% de la demanda de nuestros productos almcenados.
EI 58.93% del espacio utilizado en nuestros almacenes, representan el 12.45% de la demanda de nuestros productos almcenados.
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Anexo 7: Andlisis ABC

ANALISIS ABC
FXSB 500C CcAIA ARTICULOS DE ESCRITORIO 4.00 800.00 311 27.26% A
TY-AL2 CAIA LINEA ECOLOGICA 6.00 100.00 282 24.72% A
MI 1012 CAJIA LAPICERO DE PLASTICO 9.00 1000.00 191 16.74% A
- —
- T
‘ © FL-3025 CAJA RESLATADORES 6.00 300.00 128 11.22%
=i
% GBSP1 CcAIA TARJETEROS 12.00 300.00 a5 3.94% 83.87%
— 3 ey gl
a D n n BS-750 CAIA TOMATODOS 9.00 200.00 43 3.77% 87.64%
w LCPU 7B(LCPU 7B) CAJIA JARROS MAG 10.00 200.00 31 2.72% ‘
ﬂ YH107A cAlA ARITUCULOSD E PLAYA 7.00 800.00 25 2.19% ‘
111201 CcAIA ARTUCLOS PERSONALES 7.00 500.00 2 1.84% ‘
- . FXA-07 CAJIA ESTUCHES 6.00 500.00 15 1.31% ‘
3 ’ BS-234 CAJA usB 1.00 100.00 13 1.14% ‘
‘ 5094 CAIA LLAVEROS 2.00 500.00 11 0.96% ‘
YH-075A CAJA LAPICERO METALICOS 12.00 100.00 9 0.79% '
s
R
‘ SFPS-004 CAJIA ARTICULOS ANTIESTRES 12.00 240.00 7 0.61% ‘
RKN 820 CAJA TOACO CON POSIT 6.00 50.00 6 0.53% ‘
e
= YH-108(3) CcAIA LAPICERO PUNTA LASER 3.00 48.00 a 035%

Fuente de elaboracion: Elaboracion propia




Anexo 8: Ficha de ingreso

CLIENTE
FECHA NRO O.C.
OBSRVACIONES
CODIGO CANTIDAD DESCRIPCION
CONFORME F. DE FECHA OTROS

RESPONSABLE




Anexo 9: Ficha de preparacion del pedido

CLIENTE
FECHA NRO O.C.
OBSRVACIONES
CODIGO |CANTIDAD DESCRIPCION
CONFORME CANTIDAD OTROS

RESPONSABLE




Anexo 10: Ficha de despacho

CLIENTE
FECHA NRO O.C.
BSRVACIONE
CODIGO | CANTIDAD DESCRIPCION OB> CIONES
CONFORME F. DE FECHA OTROS

RESPONSABLE




Anexo 11: Ficha de produccion

[
|
FICHA DE PRODUCCION O/C N° 2018 - 7492
FECHA NRO O.C. 2018 - 7492
PRODUCTO CANTIDAD PRECIO SERVICIO N° COLORES OBSERVACIONES
MUG METALICO 200 S/.26.70 TAMPOGRAFIA 3 VERIFICAR PANTONE

DATOS PARA EL DESPACHO Y FACTURACION

LUGAR DE DESPACHO

ALMACEN Cal. Monterosa Nro. 233 SANTIAGO DE SURCO

CONTACTO GEORGE ROSALES
CREDITO A 15 DIAS
EMPRESA MAN POWER SA
RUC 20304289512
TELEFONO 2121048

OBSERVACIONES

LOGISTICA




Anexo 12: Situacion — antes.




Anexo 13: Situacién — después.




Anexo 14: Diagrama de gantt

DIAGRAMA DE GANTT

Nro

Actividades

Semana

10

11

12

13

14

15

16

17

Levantar la informacion del estado situacional

Realizar control de inventarios para
conocer la sutiacion real (fisico - virtual)

Realizar la distribucion fisica del almacen

Agrupar la mercaderia considerando
el metodo abc.

Rotular los espacios con las ubicaciones
establecidas.

Rotular los espacios con las ubicaciones
establecidas.

Subir toda la data a un archibo

Creacion de procedimientos.

Creacion de fichas de Registro.

10

Implemantacion de procedimiento.

11

Implemantacion de fichas de Rgistro

12

Piloto

13

Supervision del ingreso de datay actividades

14

Realizar control de inventarios para
conocer la sutiacion real (fisico - virtual)

15

Actualizar la data.

16

Capacitacion y control en base a las
mejoras planteadas

17

Supervicion, control y mejora continua.




Anexo 15: Productos

USB 972
m

Codigo: TC-20

Capacidad: 16 GB

Medidas del USB: 5.5 cm Alto x 1.7 cm Ancho x 1 cm Grosor
Medidas del estuche: 9.3cm x4.5cmx 2 cm

Presentacion: Estuche de Plastico

INFORMACION INMEDIATA AL:

Fuente: Catadlogo Promomerch E.I.LR.L.

Jarro Mug Metal Il
]

Caodigo: MG-06

Medidas: Alto: 18 cm. Diametro: 8 cm. (Aprox.)

Descripcion: Jarro totalmente metalico por dentro y por fuera, con asa de plastico negro
Capacidad: 450 ml. (Aprox.)

Presentacion del producto: Individual, en bolsa plastica dentro de una caja de carton blanca.

INFORMACION INMEDIATA AL:

Fuente: Catalogo Promomerch E.Il.R.L.



Set Resaltador Crayola Il
B

Cadigo: RE-06

Medidas del estuche: 8.7 cm de ancho x 8.7 cm de alto x 2.4 cm de grosor
Medidas de la crayola: 7.8 cm de alto x 1.5 cm de ancho

Incluye: 5 colores Azul, Rosado, Verde, Verde Limon y Naranja

Presentacién: Individual, bolsa de plastico transparente.

INFORMACION INMEDIATA AL:

Fuente: Catalogo Promomerch E.I.R.L.

Lapicero Metalico Arom
[]

Cédigo: LP-06

Medidas: Largo: 14 cm aprox.
Modelo: Arom

Color de tinta: Negro

Tinta: Liquida

INFORMACION INMEDIATA AL:

Fuente: Catadlogo Promomerch E.I.LR.L.



Anexo 16: Validacion de instrumentos 1




Anexo 17: Validacion de instrumentos 1




Anexo 18: Validacion de instrumentos 2




Anexo 19: Validacion de instrumentos 2




Anexo 20: Validacion de instrumentos 3




Anexo 21: Validacion de instrumentos 3




Anexo 22. Ficha de registro




Anexo 23. Ficha de registro




Anexo 24. Carta de Autorizacion para el trabajo de investigacion

Lima, 12 de julio del 2019
Sefior:
Ortiz Quintana, Ramiro

Estudiante de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial, de la
Universidad César Vallejo

ASUNTO: AUTORIZACION PARA REALIZAR TESIS DE INVESTIGACION

Yo, Jerson V. Espejo Villegas identificado con DNI 73106882, en mi calidad de
representante legal de la empresa PROMOMERCH E.LR.L., autorizo al sefior
antes mencionado, estudiante de la Escuela Profesional de Ingenieria
Indusfrial, de la Universidad César Vallejp — Sede Lima Este, a utilizar
informacion de la empresa que el estudiante considere relevante para el
desarrollo del proyecto de tesis denominado “Aplicacién de la gestién de
almacenes para incrementar el nivel de servicio de la empresa
PROMOMERCH E.LR.L. Lince, 20198”. El estudiante se compromete a hacer
buen uso de los datos e informacién que pueda recopilar de los diferentes
medios como archivos electrinicos, formatos y archivos fisicos que la empresa
pone a su disposicion para los efectos de llevar a cabo el desarrollo de su
investigacion. Se reitera que la informacion debe ser de uso exclusivo para llevar
a cabo la investigacion de su tesis. De considerar necesario se autoriza al
estudiante la publicacién de su investigacion en el medio que considere su
Universidad.

El material suministrado por la empresa sera la base para la construccién de un
estudio de caso. La informacion y resultado que se obtenga del mismo podrian
llegar a convertirse en una hemramienta didactica que apoye la formacion de los
estudiantes de la Escuela de Profesional de Ingenieria Industrial.

Atentamente,




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo, ORTIZ QUINTANA RAMIRO estudiante de la FACULTAD DE INGENIERIA Y
ARQUITECTURA de la escuela profesional de INGENIERIA INDUSTRIAL de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA ESTE, declaro bajo juramento que todos
los datos e informacion que acompafan la Tesis titulada: "APLICACION DE LA GESTION
DE ALMACENES PARA INCREMENTAR EL NIVEL DE SERVICIO DE LA EMPRESA
PROMOMERCH E.I.LR.L. LINCE 2019", es de mi autoria, por lo tanto, declaro que la Tesis:

1. No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

2. He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda cita
textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

3. No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencion de otro grado
académico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni

copiados.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de la informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

Nombres y Apellidos Firma

ORTIZ QUINTANA RAMIRO . .- )
Firmado digitalmente por:
DNI: 44718360 RORTIZQU el 06-08-2021

ORCID 0000-0002-0849-7336 22:10:15

Caodigo documento Trilce: INV - 0137931

oo INVESTIGA
.m'. Uucv



