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MEJORA DE LA GESTION DE ALMACENAMIENTO Y CONTROL DE
INVENTARIOS PARA AUMENTAR LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE
UNA EMPRESA DE TRANSPORTES, CALLAO 2021

IMPROVEMENT OF STORAGE MANAGEMENT AND INVENTORY CONTROL
TO INCREASE CUSTOMER SATISFACTION OF A TRANSPORT COMPANY,
CALLAO 2021

Brito Huallanca, Pedro Alonso

Resumen

La presente investigacion titulada “Mejora de la gestion de almacenamiento y control de inventarios para
aumentar la satisfaccién de los clientes de una empresa de transportes, Callao 2021 ”. Fue planteada con el
objetivo general de elaborar una mejora de la gestion de Almacenamiento y control de inventarios para aumentar
la satisfaccion de los clientes de una empresa de transportes, Callao 2021.

Asimismo, el tipo de metodologia utilizada fue aplicada, con un enfoque cuantitativo, de nivel descriptiva
y disefio no experimental de corte transversal. La muestra estuvo conformada por los documentos de la empresa
y 79 personas involucradas con las variables de estudio. Se empleé las técnicas de la encuesta, entrevista,
observacion de campo y analisis documentario,

Los resultados demostraron que se obtiene beneficios cuantitativos si se aplica la mejora. De tal manera
se coloca a disposicion del gerente de la empresa de transporte la posibilidad de incrementar su productividad y
por ende aumentara su rentabilidad. Interpretandose que con una mejora de la gestion de almacenamiento y

control de inventarios aumentara la satisfaccion de los clientes en la empresa de transportes.
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Abstract

This research entitled "Improvement of storage management and inventory control to increase customer
satisfaction of a transport company, Callao 2021". It was proposed with the general objective of developing an
improvement of storage management and inventory control to increase customer satisfaction of a transport
company, Callao 2021.

Likewise, the type of methodology used was applied, with a quantitative approach, of descriptive level and
non-experimental design of cross-section. The sample consisted of company documents and 79 people involved
with the study variables. The techniques of the survey, interview, field observation and documentary analysis were
used,

The results showed that quantitative benefits are obtained if the improvement is applied. In this way, the
possibility of increasing their productivity is placed at the disposal of the manager of the transport company and
will therefore increase their profitability. Interpreting that with improved storage management and inventory

control will increase customer satisfaction in the transport company.

Keywords

Warehouse management, inventory control, customer satisfaction, 5 's" methodology, ABC methodology.
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1.3 Realidad Problemética

Huaman (2017) indicé que a nivel mundial existen problemas en el ambito de los
almacenes, mas aun cuando el mercado internacional esta en una época de cambios debido al
desarrollo de la competencia, ademas del alto indice de conocimiento y la exigencia de los
clientes. Asimismo, en estos Ultimos afios se dice erroneamente que mientras una empresa
tenga el almacén méas grande es mucho mejor, lo cual conlleva a tener problemas de exceso de
inventarios, por lo tanto, la organizacion incrementa las pérdidas econdmicas. También el autor
se menciona que a nivel mundial los almacenes tienen gran capacidad de almacenaje, pero esto
no permite la gestion del ingreso y salida de los bienes, porque el espacio que se tiene esta

ocupado por rampas, muelles y playas de estacionamiento.

Mientras que Lévano (2018) menciond que, en la época actual, la logistica se convierte
en una forma fundamental y primordial que como consecuencia da una satisfaccion al cliente,
basandose en la gestion de almacén, por ello cumple un rol importante ya que los bienes que
se encuentran dentro de él, son inversion institucional. La organizacion industrial actual de la
produccion, ademas los servicios se han convertido en un recurso muy necesario para
sobrevivir en este mundo cambiante. El autor explica que Texton, la cual es una empresa
operadora de logistica ubicada en Argelia amplié su almacén en un 25% por ello alcanzé una
capacidad de 18.500 paletas de 800 kg cada una de ellas. En consecuencia, dichas empresas
tienen la preocupacion de tener el stock que requiera el cliente cuando sea necesario, de tal
manera deben complacer a los consumidores finales. Las organizaciones a fin de estar a la
vanguardia del cambio revisan puntos internos como el orden, limpieza y seguridad, para que
puedan marcar la diferencia con sus competidores.

Segun, Palenzuela (2016) en el articulo que publicd, el cual se titula “10 problemas en la

gestion de almacenes para pequefias y medianas empresas”, lo que indica que el almacén mas
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que tener un lugar donde guardar los bienes de la organizacion, por ello dice que es un eslabon
primordial para conseguir la satisfaccion del cliente. El autor menciona que la gestion de
almacén tiene problemas comunes como: las ubicaciones de los bienes son desconocidas para
el personal del almacén, no se dispone del espacio necesario para todos los articulos, el layout
es empirico, existe errores de picking, la trazabilidad interna y externa es muy ambigua, como
consecuencia de estos problemas la directiva de la organizacion tiene la decision dificil de
revisar cada punto, porque tienen un gran impacto en los resultados de la empresa.

Por otro lado, Manene (2012) en el articulo cuyo nombre es “logistica, transporte,
almacenaje y manutencion”, expresé que la mayor dificultad que atraviesa la gestion de
almacén son: la falta o reduccién de espacios y de las personas encargadas del almacenaje, el
layout es inadecuado por la mala distribucién de los anaqueles, la mercaderia no tiene lugar
especifico segun su categoria, el equipo de almacén es insuficiente, asimismo el equipo de

manejo de materiales es muy obsoleto y también falta de renovacion de la misma.

Asimismo, el autor Arrieta (2011) en el articulo cientifico titulado "Aspectos de la Buena
Gestion de Almacenes Corporativos” menciona que es crucial la gestion de seleccionar los
equipos del almacén y movimiento de articulos, por ello en el centro de distribucién es vital
tener una decision correcta decision respecto a lo mencionado, porque si no fuera el caso va a
afectar de forma negativa a la organizacién y por ende va a disminuir la productividad de la
empresa. En consecuencia, si la directiva escoge bien, tendra una ventaja con su competencia,
de tal manera el cliente sera el mayor beneficiario ya que se le brindara servicio de alta calidad.
Tambiéen se toma en cuenta que la organizacion aumentara su productividad e incrementara su

rentabilidad.
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Ademas, Arévalo & Ternero (2018) nos dijeron que en el comportamiento de IPESA
SAC, una organizacion dedicada a la logistica, presenta un problema cuya causa es la
inexistencia de la gestion de almacenes por costes logisticos se incrementan cada dia més. Los
costos mayoritarios se inclinan mas en los libros contables, los cuales son montos paupérrimos
por ser problemas repetitivos, sin embargo, sumado todo ello se ve un costo significativo.
Ademas, las fechas programadas de entrega no se cumplen, de tal manera genera una

insatisfaccién del cliente.

Por su parte, Correa (2017) indic6 la importancia de una encuesta de satisfaccion
exhaustiva del cliente se da desde en el inicio del siglo pasado, puesto que se menciona a los
clientes estan satisfechos con la calidad del servicio prestado por la empresa, los resultados son
positivos para la misma, de tal manera el autor se inclina a la siguiente definicién, la
satisfaccion del cliente es parte esencial de la empresa, puesto que a mas clientes satisfechos
mayor seré el incremento de ganancias a futuro y debido a ello la empresa va a crecer y se va

a posicionar en el mercado haciéndose méas conocida.

Reyes (2019) menciono que en la actualidad la empresa Group Alp S.R.L. tiende a tener
deficiencias para tener un control interno 6ptimo y productivo, puesto que existe perdida de
materiales, herramientas y equipos dentro de los almacenes, de manera que no permite lograr
un eficiente control. Asimismo, dentro de los almacenes no esta delimitado las zonas para cada
articulo, sino que esta todo desorganizado y a veces figuran en el sistema, pero en fisico no se
encuentra, entonces da como resultado una pérdida de tiempo. Ademas de parte del personal
de almacén no realizan reportes de entrada y salida de materiales, tambiéen falta la supervision

de la obra dentro de la empresa, todo ello ocasiona el incremento en gastos y un atraso en la
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contabilidad. Por consecuencia sus clientes quedan insatisfechos por la mala calidad de trabajo

organizado por la empresa en su gestion de almacenes.

1.4 Antecedentes de estudio.
Antecedentes Internacionales.

En la tesis de Mendoza (2014), titulada “Mejoramiento de la Organizacion y
Funcionamiento de los Almacenes de la Autoridad Nacional de Electricidad (ANDE)”, se
ofrece la oportunidad de realizar una Maestria en Organizacion, Sistemas y Métodos en la
Universidad Nacional de Asuncién, San Lorenzo - Paraguay, con el objetivo recomendar las
técnicas organizativas mas adecuadas para optimizar la operacion del deposito de la Autoridad
Nacional de Electricidad (ANDE). En cuanto al método que utiliza el autor, es una obra
bibliografica documental, tipo exploratorio de nivel descriptivo correlacional de campo con un
enfoque cuantitativo, la poblacion incluye todos los centros de acopio de la ANDE
seleccionadas en un muestreo no probabilistico a 11 almacenes. Ademas, se utilizé recopilacion
de datos y métodos de observacion, entrevistas a los funcionarios de los almacenes, el método
analitico y el de sintesis. asimismo, los autores concluyen que la falta de inversion en
mantenimiento de edificios, adquisicion de accesorios de almacén, manejo de equipos y
herramientas, falta de comunicacion entre ingenieros, operadores de contrato (adquisiciones) y
clientes del almacén, lo que dificulta la planificacion y coordinacion del trabajo, los cuales
inciden directamente en la parte operativa de los almacenes. Finalmente, el investigador
menciona que se debe prever el costo de las adecuaciones y adquisiciones entre las bovedas de
la ANDE, esto llega a un monto aproximado de Gs. 2.004.000.000 (dos mil cuatro millones de

guaranies).
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En la tesis de Garcia (2018) con el titulo “Un plan para mejorar la gestion de inventarios
en el taller de maquinaria agricola de la fabrica La Cabafia”, ha sido presentado a Carrera de
Ingeniero Industrial en la Universidad Autonoma de Occidente de Santiago de Cali - Colombia,
tiene como objetivo disefiar propuestas innovadoras para la gestion de inventarios en un taller
agricola con el fin de garantizar la disponibilidad de la maquinaria del ingenio la Cabafia. En
comparacion con la metodologia utilizada por el autor, se incluye en la categoria descriptivo,
la cual pretende dar a conocer las caracteristicas y oportunidades de mejoras, tiene un alcance
de manera sistematica. Ademas las observaciones se utilizan para recopilar datos directo y los
cuestionarios semiestructurados y entrevista no estructurada. Asi mismo el autor concluye que
se debe cambiar el criterio de clasificar los repuestos con el ABC tradicional lo cual no ayuda
a la gestion, al igual que existe mucha variabilidad en el comportamiento de la demanda de los
repuestos, se debe llevar un andlisis del comportamiento del consumo de repuestos diferentes
tipos de patrones del consumo. Finalmente, el investigador menciona que se debe establecer
un intervalo de tiempo para la evolucién y actualizacion de los repuestos con respecto a la

clasificacion ABC.

En la tesis de Reyes (2014) Titulado "Asociacion de Métodos de Calidad de Servicio
para Mejorar la Satisfaccion del Cliente", Sede Huehuetenango ", presentado para obtener el
titulo de Licenciado en Administracion de Empresas de la Universidad Rafael Landivar,
Quetzaltenango - Guatemala, con el objetivo declarado de verificar la calidad del servicio y
aumentar la satisfaccion del cliente en la sede de Asociacion SHARE en Huehuetenango. La
forma en que el autor lo usa, es un tipo de aplicacion, tiene un disefio experimental y usa la
investigacion de campo, la poblacion fue de 1100 personas, se aplico la formula de muestreo y
quedaron 100 clientes. Ademas, se utilizO como instrumento para antes y despues del

experimento una encuesta Preguntas abiertas y cerradas para empleados y clientes asi como
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entrevistas con el coordinador. De igual forma, los autores concluyen que la satisfaccion del
cliente esta relacionada con la calidad del servicio, el 72% dijo que la consideran buena porque
han invertido en mantener a los clientes contentos y satisfechos; usar ciertos recursos como
contratar consultores para sus clientes, reconocer cumpleafios, ofrecer descuentos vy
extensiones de crédito. Finalmente, el investigador menciona seguir con la capacitacion
continua dentro de la Asociacion SHARE debe incluirse en el Plan de Accion Anual (POA)
para cerrar la brecha y mejorar estas précticas aceptadas para garantizar la satisfaccion del
cliente en términos de calidad de servicio.
Antecedentes Nacionales.

En la tesis de Beltran & Garcia (2018) con el titulo “Gestion rentable de almacenes para
Yaki EIRL, Peru., 2017 al elegir la carrera de Ingenieria Industrial de la Universidad Sefior
de Sipan de Chiclayo, Per, para disefiar la gestion de almacenes de reduccion de costos de
Yaki EIRL Peru. En comparacion con el método utilizado por el autor que consiste en aplicar
el método descriptivo a travées del espacio experimental, por el método cuantitativo, la muestra
consta de la poblacion, las cuales son los 5 procesos de almacén y los 35 trabajadores de Peru
Yaki. Ademas, se utilizd las técnicas de observacion entrevistas y revision documentaria, el
instrumento aplicado para ello fue cuestionario, guia de observacion y guia de revision de
documentos. Asimismo, el autor concluye que para disefiar una gestion de almacén que reduzca
costos en una empresa, es necesario ahondar en las principales razones de los diversos
problemas planteados, los cuales son obvios porque se logré una utilidad / costo de S/ 4.46,
es decir que por cada 1.0 Un nuevo marciano del costo del proyecto, obtendra un beneficio
neto de S / 3.46. Finalmente, los investigadores mencionan que se establezca una planificacion
estratégica, definiendo sus principales objetivos y controles, es importante mantener un espacio

de trabajo limpio y organizado para impulsar la moral de los empleados.
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En la tesis de Arévalo & Ternero (2018) con el titulo “IPESA SAC Corporate Warehouse
Management, reduciendo Costos Chiclayo - 2017”, presentado para opciones de la carrera de
Ingeniero Industrial de la Universidad Sefior de Sipan, Chiclayo - Perd, para desarrollar
propuestas de mejora en la gestion de almacenes para reducir costos de los repositorios IPESA
SAC, Chiclayo 2017. Comparacion con métodos utilizados por los autores Aplicar a un disefio
proposicional no empirico de nivel descriptivo, utilizando un enfoque cuantitativo, con una
muestra tomada de la poblacién, en este caso, Almacén IPESA SAC en el Municipio de
Chiclayo, Estado de Chiclayo, Lambayeque. Ademas, se utiliz6 las técnicas de observacion
directa, anlisis de documentos y entrevistas, el instrumento aplicado para ello fue cuestionario
y guia de observacion. Asimismo, los autores concluyeron que las recomendaciones de gestion
de almacenes tuvieron un efecto positivo en la mejora del servicio al cliente por parte de IPESA
SAC, ya que al contar con un nivel de stock con los articulos de mayor rotacion, se asegura la
correcta implementacion de los servicios que esperan los clientes. Finalmente, el investigador
menciona adoptar un plan de formacion para el personal de gestion de almacenes, y la clave

del éxito del modelo es el conocimiento de estos empleados sobre la gestion de inventarios.

En la tesis de Ayala (2018) con el titulo “Sistema de gestion de operaciones para el grupo
de Operacion y Mtto. de la Red Brefia Sedapal, para mejorar la satisfaccion del cliente externo,
Lima, 2016”, presentada para optar el grado de Ingenieria Industrial en la Universidad Sefior
de Sipan, Chiclayo - Perd, la cual plantea El objetivo es dotar del Sistema de Gestion de
Operaciones al grupo de Operaciones y servicios de la Red Brefia Sedapal, con el fin de mejorar
la satisfaccion del cliente externo. En cuanto al método utilizado por el autor, se aplica de forma
descriptiva, con disefio no empirico con el uso de métodos cuantitativos, y el conjunto incluye
todos los procesos y subprocesos desarrollados en la operacion de la Red Brefia - Equipo de

Servicio y Mantenimiento, por lo que muestrea solo subprocesos importantes. Ademas, la
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técnica utilizada consiste en observar, realizar andlisis documentario y entrevista no
estructurada, el instrumento aplicado para ello fue el cuestionario, SIPOC vy registros de
tratamiento. Una vez mas, los autores concluyeron que hay 13 puntos criticos asociados con
las operaciones de EOMR-Brefia que causan insatisfaccion en el cliente: falta de objetivos
estratégicos, falta de identificacion de procesos y soporte clave, criticos y estratégicos.
Finalmente, la investigadora nos comenta que es necesario concienciar a los empleados sobre
el valor de la administracion de procesos y su impacto positivo en EOMR-Brefia.

En la tesis de Peltroche (2017) titulada "Calidad de Servicio y Satisfaccién del Cliente
en R&S Distribuidores SAC de Trujillo", 2016", presentada para la Licenciado en
Administracion seleccionado de la Universidad Cesar Vallejo, Lima, PerQ, para analizar la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de los agentes de R&S, Trujillo
SAC 2016. Respecto al argumento del método utilizado por los autores estos son descriptivos
y aplicados, con disefios transversales no experimentales con un enfoque cuantitativo, la
poblacion encuestada es 547 clientes de R&S Distribuidores SAC, la muestra se realizé bajo
una formula y se tiene a 226 clientes. Ademas, se utiliz6 como técnica de recoleccion de datos
las encuestas y como herramienta los cuestionarios. Los autores nuevamente concluyeron que
el coeficiente de correlacion de Spearman fue de 0,569 y el nivel de significacion fue de 0,00.
Por tanto, existe una correlacién moderada y directa entre las variables anteriores, la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente R&S Distribuidores SAC. Finalmente, el investigador
afirma que se deben implementar nuevos procesos de solucién cuando un cliente se queja, para
que puedan resolver rapidamente el problema y generar mas confianza, seguridad y lealtad del

cliente.

Antecedentes Locales.
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En articulo de Olivery (2018) titulado “Utilizando la gestion de inventarios para mejorar
la satisfaccion del cliente en el area de almacén de Conecta Retail S.A., Villa El Salvador,
2017, "presentado para la Titulacion en ingenieria industrial de la Universidad Cesar Vallejo
en Lima, Perd, para aplicar la gestion de inventarios para la mejora de la satisfaccion del cliente
en el area de almacenes de Conecta Retail S.A. Villa Salvador, 2017. Sobre el método utilizado
por el autor para implementar el plan piloto longitudinal, de nivel descriptivo explicativo con
un enfoque cuantitativo, la muestra incluye poblacion media conocida para el modelado
probabilistico para facilitar la gestion de inventario, dentro de las 12 semanas a la prueba previa
y 12 semanas después de la prueba Con el 100% de la poblacion. Ademas, se utilizaron como
herramientas técnicas la observacion y tablas de datos. De igual forma, los autores concluyeron
que una buena gestion del inventario mejor6 significativamente la satisfaccion del cliente,
mostrando que el promedio de satisfaccion del cliente previo a la entrega fue un 30,75%
superior al del afio anterior con indices promedio de satisfaccion del cliente. Incremento del
12,58% gracias a la implementacion de la gestion de inventarios. Finalmente, los
investigadores sefialan que se debe hacer un inventario para que coincida con la cantidad
requerida por el cliente., y acordd la plena satisfaccion de la entrega a tiempo.

En la tesis de Correa (2017) Titulado “Gobierno y Satisfaccion del Cliente en Empresas
de Transporte de Valor, Surco 2017 - Lima” para seleccionar Licenciado en Administracion de
la Universidad Cesar Vallejo, Lima, Peru, para definir la relacion entre gerencia y clientes para
evaluar la satisfaccion de una empresa de transporte, Surco, 2017. Comparada con el método
utilizado por el autor, es descriptiva, disefio correlacional de corte transversal Utilizando un
enfoque cuantitativo, se tomd una poblacion muestral de 25 trabajadores de empresas de
transferencia de valor ubicadas en el distrito de Surco. Ademas, se utilizaron como
herramientas técnicas la encuesta y cuestionarios cerrados de escala tipo Likert. De igual forma,

los autores concluyen que la gestion se correlaciona positivamente con la satisfaccion del
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cliente con 0,783. para los transportistas en el sector comercial, con un promedio de 44%,
mientras que la satisfaccion del cliente también es promedio con un 48% expresando una
conexion emocional. Finalmente, el investigador afirma que el dinamismo de la organizacion
del trabajo y la integracion continua deben darse hacia la mision, vision y metas de la compafiia.

En el trabajo de Huaman (2017) con el nombre “Gestion de Almacenes del Ministerio de
Transporte, Lima 2017, “Presentacion de solicitud para Magister en Direccion Logistica y de
Operaciones de la Universidad Cesar Vallejo, Lima - Perd, para determinar el estado de la
administracion de los almacenes en el Gabinete de Transporte, Lima, 2017. Respecto al
procedimiento utilizado por el autor, este disefio es Descriptivo, no experimental de forma
transeccional usando métodos cuantitativos, poblacién por muestra esta conformada por todos
los integrantes de la Unidad de Almacenes y la Sala de Operaciones Generales son 120
trabajadores afiliados al Ministerio de Transporte. Ademas, se utilizan como herramientas
técnicas de encuestas y cuestionarios. Asimismo, el autor concluyd que se determiné el estado
de gestion de inventarios, asegurando la mayoria de ellos (84) tienen un grado de "repetitivo"
(70,0%). Ademés, 22 empleados fueron calificados como “Insuficientes” (18,33%) y 14
empleados fueron calificados como “Eficaces” (11,67%).Finalmente, el investigador menciona
que el control adecuado de cada &rea y tarea del almacén, donde se verifican los logros y se
alertan en caso de inconsistencias en cada actividad, se corrigen y se dominan, mejorando asi

el servicio brindado a los usuarios.

1.5 Teorias Relacionadas al Tema.
Variables Independientes: Administracion de Almacenamiento y Control de Registros

Segun Gémez (2013), manifesto que:
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Consiste en la recepcion, conservacion y entrega de cualquier material
(productos terminados, materias primas, etc.) todo ello engloba y lo direcciona a un
disefio logistico, asimismo, incluye el tratamiento y el proceso de informacion de los

datos creados en stock hasta que se usen.

Segun Giron 2017 (citado por Beltran & Garcia, 2018), refirio que:

Dicha variable se centra en la funcidn logistica, la cual empieza mediante la
recepcion, almacenamiento y transporte de materiales en el almacén. o hacia un punto
de entrega segun la demanda de la empresa. Dentro de los materiales a trasladar estan,

las materias primas, los productos semi- elaborados, productos finales.

Segln Guevara (2004), afirmo que:
“la propuesta en relacionar el almacén, teniendo en cuenta que es una instalacion
para la recepcion y traslado de materiales y productos, segun el rubro de la empresa, ademas

debe contar con equipamiento para realizar las actividades de almacenamiento™.

Errasti (2011), definid que:
La gestién de almacén debe centrarse en la optimizacién de recursos dentro del
almacén, de tal manera que es una causa de interés para la directiva de la compafiia,
por ende, debe saber que tipos de productos va almacenar y de acuerdo a ello se toma

la decision en funcidn al espacio determinado.

Mientras que para Villarroel y Rubio (2012), lo definieron como:
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El Proceso funcional logistico responsable de recibir, almacenar y mover el
stock de cualquier material, crudo, semielaborado o terminado, asi como procesar datos

generados por computadora (p. 10).

“La gestion del almacén es el trabajo mas importante del centro de distribucion, que
puede controlar las siguientes etapas: recepcion de camiones, almacenamiento, picking,

reabastecimiento y carga” (Mora, 2016, p. 127).

Finalidad de la administracion de almaceén.
De acuerdo a Girdn 2017 (citado por Beltran & Garcia, 2018), afirmé que:

El objetivo primordial de la variable administracién de almacén se centra en
suministrar de manera continua y sin fallas los materiales y productos requeridos por
las diversas areas de la empresa, todo ello lo debe realizar de manera oportuna, para

asegurar la produccién de manera continua.

Beltran & Garcia (2018), Los objetivos declarados que se mencionaran en la gestion

de inventarios son:

a) Laentrega debe ser de manera rapida.

b) Seguray confiable

c) Los costos van a disminuir

d) EIl volumen seré enfocado a la mayor capacidad.

e) Las operaciones de transporte se deben reducir, tal cual en el proceso de manipulacién

Beneficios de la administracién de almacén.

De acuerdo a Villarroel y Rubio (2012), mencionaron que son cuatro beneficios que

se genera en la gestion de almacen, las cuales son:

a) Minimizar gradual mente el costo del almacenamiento.

25



b) La gestion de pedidos se acelera para obtener un mejor servicio al cliente
c) Las actividades de administracion son reducidas debido a la optimizacion de las tareas
operativas dentro del almacén.

d) El areay ladistribucion de los componentes dentro del depdsito son 6ptimos.

Beltran & Garcia (2018), indicaron los beneficios de la gestion de almacén, las
cuales son siete, a continuacion, son:
a) Las actividades de administracion se reducen.
b) EI proceso logistico es muy Util en todo el desarrollo.
c) Optimizar la inversion de la gestion del circulante.
d) El producto tiene buena calidad.
e) Los costos se reducen.
f) Dentro del proceso de gestion se minimizan los tiempos.

g) Aumentan la satisfaccion del cliente.

Proceso de gestion de almacenaje.
Lobato & Villagra (2010), afirma que:
“El procedimiento de la administracion de almacenes se organiza en tres fases, y sus
labores bésicas se pueden ver en el siguiente diagrama “Cada uno de los pasos basicos con

sus respectivos procesos se describe a continuacion:

26



Proceso de almacenaje

ENTRADA Recepcion del transporte
Y
Control de la descarga

v

Inspeccion de la mercancia

v
ALMACENAMIENTO Ubicacion

'

Conservacion

¥

SALIDA Preparacion de pedidos

'

Embarque de |la carga

Figura 1: Proceso de Almacenaje
Fuente: Lobato & Villagra (2010). Administracion logistica y comercial.

a)

Acopio de Mercancias: Comprende todo el trabajo a concretar desde el momento en
que las mercancias llegan a la puerta del depoésito hasta que se envian las mercancias
en la lista. Los trabajos mas relevantes en esta fase se describen a continuacion: Recibo

de envio, Control de la descarga, Inspeccion de la mercancia, Registro de entradas.

b) Almacenaje: Las mercancias se han registrado para convertirse en el almacén de la

compafiia. Es la oportunidad de almacenarlos en dptimas condiciones posibles en
cuanto a ubicacion y conservacion. La siguiente es una descripcion de los trabajos mas
relevantes de la fase de almacenamiento en el proceso de control de almacenamiento:

Sitio de mercancias, Conservacion.

Salidas de mercancias: El pasé de almacenamiento o la preparacion para recibir
pedidos del departamento de ventas comienza y termina con la carga de mercancias en
el vehiculo seleccionado para su operacion. A continuacion se describen las tareas mas
importantes en este paso de la fase de administracion de inventario: Preparacion de
pedidos, Embarque de la carga.
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Para Salazar (2016), expreso que:
“En la gestion de almacenes existen cinco procesos: dos a través de los procesos de
planificacion e informes que representan el desarrollo mas importante y los tres subprocesos
que reciben, almacenan y transportan, respectivamente.”.

Cada paso se describe a continuacion:

Figura 2: Desarrollo de la Administracion de Almacén
Fuente: Salazar (2016), Ingenieriaindustrialonline.com
a) Planificacion y Organizacion: Este es el desarrollo mas valioso porque acé se buscan,
crean e implementan las siguientes pautas operativas en relacion con las politicas y
metas de la organizacion.
b) Informacion: transformar los datos generados por los subprocesos en informacion, que
se convierte en un factor de apoyo continuo de las operaciones en otras zonas de la

compafiia.
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c) Recepcion: Este tema es muy importante para obtener informacion precisa al respecto
de la mercancia recibida, como condicion, cantidad y origen, y eliminar controles
adicionales de la mercancia en funcién de su desempefio.

d) Almacenaje: Es un subproceso en el cual la mercaderia es adecuadamente almacenada
y retenida, tomando en cuenta las caracteristicas a las que va la mercaderia, ya que la
forma en que se almacena la mercaderia depende de la mercaderia.

e) Movimiento: Como subproceso de traslado de las existencias de un sitio a otro, dicha
actividad se puede hacer de diversos modos, el cual esta supeditado al equipamiento y
particularidades del almacén.

f) Almacén.

Para Lobato & Villagra (2010), definieron que:

“Almacén es donde se almacenan las mercancias, en orden y segun criterio de lucro,

y el destino a ser vendido o combinado en el proceso productivo”.
Para Mauledn (2013), mencion6 que:

“Los almacenes de la empresa son fundamentales para regular el flujo de materiales,
asegurando que las actividades de desarrollo se lleven a cabo de forma regular, sin
comprometer los plazos”.

“El almacen es un subproceso operativo que se ocupa de almacenar y mantener
productos con un riesgo minimo para la gente, la compafiia y mediante la optimizacion del
espacio fisico del depdsito” (Huaman, 2017, p. 17).

“Un almacén es una cohesion de asistencia dentro de la estructura organica y la
funcion de una empresa comercial o industrial con objetivos claros para la proteccion,
almacenamiento, verificacion y abastecimiento de materias primas y mercancias” (Garcia,

2012, p. 16).
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Caracteristicas de un almacen.
Lobato & Villagra (2010), afirmaron que:

Es un local cuya funcidn debe cubrir las necesidades de la organizacién, segin
lo que se almacena dentro de ella, tomara la forma fisica en bien de la empresa. Se debe
tener en cuenta que la mercancia se guarde de forma ordenada y bien identificada para
evitar errores tiempos prolongados de bldsqueda. Ademas, el almacén se disefia bajo el
criterio de ser rentable para la empresa, asimismo el proceso de almacenaje debe ser
econdmico, conservando la calidad de la mercancia (producto terminado, semi

elaborado y los insumos).

Beneficios de los almacenes.
Rubio & Villarroel (2012), mencionaron que:
Los beneficios en el almacén son de generar menos costos, optimizando la
gestion de pedidos la cual conlleva a la satisfaccion de la prestacion recibida por el
cliente, mejorando el desarrollo del almacenamiento y teniendo en cuenta que la

mercancia este bien inventariada, reduciendo asi las actividades administrativas.

Clases de almacenes

Mauleon (2013), refiriéndose a las clases de almacén, lo divide de acuerdo con las
siguientes caracteristicas:

a) Por tipo de producto: incluye el almacén de productos semiacabados, el almacén de

repuestos y materiales adicionales.

b) Segun la funcion logistica: Incluye almacén de mercancias y palet.

c) Por tipo de manipulacion: Incluye almacenes automaticos, estanterias y bloques.

d) Por tipo de estanteria: Segun la estructura interna del almaceén, es decir, el método de

disposicién de las estanterias. (p. 4)
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Funciones del almacén.
Para Garcia (2012), afirmo que:

Aunque muchas funciones del almacén dependen de una serie de
factores organizativos, como factores fisicos, algunos de ellos estan
involucrados en cualquier almacén, como recibir materiales, mantener la
entrada y salida hacia y desde el almacén, almacenar materiales, mantener
materiales y almacenes, manipular materiales y coordinando almacenes con

contabilidad y Control de inventarios. (p.17)

Administracion de bienes y pertenencias.
“Es una agrupacion de politicas y comprobaciones que realizan un seguimiento del
inventario y determinan qué conservar, cudndo reabastecer y qué tamafio deben tener las

ordenes de compra” (Chase, Jacob & Aquilano, 2009, p. 547).

Segun Gonzélez, Guerra, Montes & Martin (2006), definieron que:
“Incluye garantizar que las materias primas estén disponibles en buenas condiciones
financieras y que estos materiales satisfagan la demanda para cumplir con los requisitos del

procedimiento de produccion o las necesidades de los consumidores” (p. 82).

Para Rodriguez (2005), indico que:
“Administrar y tener suficiente inventario implica, en primer lugar, conocer el valor
de la cantidad que se posee. La gestion de inventario consta de tres (3) actividades basicas”
a) Identificacion del inventario: Estas son etapas necesarias y necesarias para mejorar la

investigacion del estado del inventario fisico de los articulos existentes:
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i.  Cuente para cada tipo de stock.
ii. Las cantidades calculadas en el paso anterior se verifican mediante un nuevo
método de recuento o aplicando técnicas de muestreo.
iii.  Una lista de los requisitos en stock, asi como su namero.
iv.  Modificar los datos anteriores del stock y su cantidad.

b) Andlisis de inventarios: Se menciona que el anlisis de inventario es la recopilacion de
datos y procedimientos computacionales para determinar las entradas y salidas
relevantes del sistema que se analiza.

c) Comprobacion de la productividad: Incluye la verificacién y comprobacion de las
operaciones de la fabrica y proveedor para implementar el programa de produccion.
Las tecnologias utilizadas para ello son: MPS (Master Plan for Manufacturing) y MRP

Inventario.
Segun Gil (2010), defini6 que:
Estos son activos de la empresa, que se venderan o procesaran en productos

para venderlos mas tarde. Incluyen materias primas, insumos, trabajos en curso,

productos terminados, materiales de embalaje, embalajes de mercancias, repuestos, etc.
Segun Garcia (2012), afirmo que:
El inventario, cualquiera que sea su naturaleza, consiste en una lista ordenada

y valorada de los activos de la empresa. Por lo tanto, el inventario ayuda a la empresa
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a proporcionar su inventario y bienes al respaldar el proceso de comercio o produccion,

mejorando asi la disponibilidad de productos para los clientes. (p.127)

Segun Arbones (1989), indicé que:
“El inventario es un registro de mercancias almacenadas a la espera de una solicitud de

uso. Esta demanda puede provenir del mercado de valores y del interior de la empresa.” (p.

115).

Para Ferrin (2007), mencion0 que:
“El inventario es un conjunto de acciones realizadas para averiguar cuantos 33

articulos hay en el inventario durante un periodo determinado.” (p. 203).

Para Pau & Navascues (1998), expresaron que:
“El inventario confirma la cantidad de bienes que ya estan en stock, notificando la

cantidad exacta y el costo de cada articulo.” (p. 171).

Control de inventarios.
Segun Kohler (1979), indico que:
“Es el control de mercancias, materias primas, trabajos en curso, productos

terminados, stocks de insumos y materiales segiin el método contable.”.

La verificacion contable se realiza mediante el sub-libro mayor de inventario, en el que

se suma la cantidad o cantidad de mercancia al saldo correspondiente. El control fisico incluye

planes de compra, almacenamiento, despacho, caja, control e inventario.
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Segun Estupifian (2015), afirmo que:

El control de inventarios es la estrategia de una organizacion que incluye los
procesos y procedimientos para asegurar la adecuada proteccion de los activos y la
fiabilidad de los asientos contables y que las operaciones de una unidad se extiendan
de manera efectiva. Seguir los estdndares implementados por los departamentos

correspondientes de cada unidad. (p. 19)

Finalidad de la Administracién del inventario.
De acuerdo a Meana (2017), menciono:

La finalidad de la administracion de inventario es confirmar la cantidad de
inventario que tenemos en la organizacién mediante la realizacion de controles fisicos
en los articulos disponibles. Por consiguiente, es imperativo comparar la informacion
registrada en el plan del depdsito con la cantidad real de bienes disponibles en la

instalacion. (p. 3)

Pau & Navascués (1998), mencionaron que:
“la finalidad principal de la administracion de inventario es cumplir un balance entre

la calidad de los servicios prestados y el valor derivado de mantener el inventario” (p. 155).

Clasificacion de los inventarios.

Segun Gil (2010), Las existencias se pueden clasificar segun su forma o funcion. Debido

a su forma, las acciones se catalogan como:

34



a) Stock de materias primas: Es un stock que deberia recomprarse por su uso en el
desarrollo productivo y no tiene estimacion agregada debido al desarrollo productivo
de la Compaiiia.

b) Inventario de mercancias existentes: Representa las existencias que han ganado valor
afiadido, pero aun requiere encausamiento adicional para satisfacer los pedidos de los
clientes.

c) Inventario de mercancias terminadas: Registro de mercancias que han sido
integramente procesados por la empresa. En general, se dice que el almacén esta
preparado (salvo posible embalaje) para cumplir la necesidad del cliente con él.

d) Mantenimiento, reparacion e inventario operativo: estos son articulos que se utilizan
para respaldar las operaciones de produccion y el negocio de una empresa, pero que
generalmente no estdn destinados a venderse directamente al publico. Incluyen

repuestos, aceite para maquinas, productos de limpieza, material de oficina, etc.

Importancia de la administracion de inventario.
Segin Meana (2017), La administracion del recuento de bienes y pertenencias es
importante para las compafiias por las siguientes razones:
a) Conoceremos la ubicacién de los productos en stock.
b) Conoceremos el costo de las mercancias.
c) En un instante determinado, sabremos qué mercancias estan dando el mayor

rendimiento.

d) Dependiendo del rendimiento de las mercancias, se pueden tomar las acciones
correctivas con respecto a su manejo y control.

e) Tener claro los articulos que ya tenemos. (pag.3)
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Control interno.
Segln Meléndez (2016), menciono que:
Es una herramienta de gestion que consta de procedimientos y metodologias
que son sistematicamente aceptadas o implementadas dentro de las empresas u
organizaciones como parte de un continuo. Esto lo hace el personal administrativo para

proteger y cuidar los bienes de la empresa. (p. 23)

Objetivo de la verificacion interna.
Segun Estupifian (2015), indica que los objetivos principales son:
a) Cuidar los bienes y proteger los activos de la organizacion.
b) Comprobar la viabilidad y veracidad de las actas contables y de gestion.
c) Fomentar el cumplimiento de las estrategias de gestidn aplicables.

d) Cumplir las metas y los propdsitos establecidos (p. 19)

Importancia de la verificacion interna.
Segun Lara (2012), sefial6 que:

Es importante en una organizacién porque mantiene su inventario, la ayuda a
progresar y contribuye a los resultados deseados. El conocimiento del control interno
permite a la organizacion incluir métodos preventivos en la planificacion para no
desperdiciar recursos y aprovechar la experiencia para convertir los riesgos en
oportunidades. En consecuencia, las pérdidas se reducen dependiendo de si la empresa
optimiza su curva de capacitacion en términos de implementacion de programas y

pruebas en sus operaciones clave. (p. 39)

Componentes del control interno.

Segun Mantilla (2013), sugiere cinco elementos de control interno:
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a)

b)

c)

d)

Ambiente de control: “Las particularidades de cada empresa son los empleados, las
caracteristicas personales de la empresa, incluida la honestidad, la ética profesional, la
competitividad y el sitio en el que trabaja la compaiiia”.

Evaluacion de riesgos: Las empresas deben reflejar y abordar las inseguridades
estableciendo metas que estén integradas con la venta, la productividad, la
organizacion, los costos y las operaciones para mantenerlas operando de manera
eficiente. Asimismo, debe establecer mecanismos para identificar, investigar y dar
respuesta a la inseguridad asociada.

Actividades de control: Deben establecerse politicas y procedimientos para garantizar
que el personal de gerencia los utilice de manera adecuada, lo cual es necesario para
evitar riesgos.

Comunicacién e Informacion: La comunicacion y la informacion estan interconectadas
para ayudar a los empleados a gestionar e implementar el buen gobierno en sus
acciones.

Seguimiento: significa el seguimiento de los procesos en general, teniendo en cuenta
que se deben realizar innovaciones. De esta manera los sistemas pueden responder

favorablemente, sujeto a cambios como muestran los escenarios ”(p. 18)

A continuacién, se definen las dimensiones cambiantes de la administracién de almacen y

control de inventario:

Proceso de acopiamiento.

Segun el texto de gestion de almacen de la administracion publica (1990), menciona que:

Es una compra técnica; Relacionada con actividades de proceso que se refieren
a la colocacion provisional de activos en un area fisica particular con propositos de
preservacion como medio para transferirlos (provisional o permanentemente) a quienes

los necesiten. Incluyen las subsiguientes etapas: aceptacion, comprobacion, gestion de
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la calidad, capacitacion interna, control de registro y custodia. (RJ 335INAP-DNA,

1990)

Proceso de distribucion
Segun el texto de gestion de almacen de la administracion publica (1990), menciona que:
El proceso de adquisicion de técnica incluye un conjunto de actividades de
gestion de ingenieria conocidas como respuesta directa a la demanda. Incluidas las
operaciones de transferencias internas. Incluye las siguientes etapas: creacion de
pedidos, autorizacion de envio, acondicionamiento de suministros, control de

suministros y atencién al usuario. (RJ 335-INAP-DNA, 1990)

Registro fisico de almacén.
Segun el texto de gestion de almacen de la administracion pablica (1990), menciona que:
“Es un modo de comprobacion real que incluye verificar la presencia fisica de la
mercancia almacenada, para evaluar estado de almacenamiento o deterioro y su estado de

garantia” (RJ. 335-INAP-DNA, 1990).

Reposicion de stock.

Segun el texto de gestion de almacen de la administracion pablica (1990), menciona que:
Incluye un conjunto de procesos de gestidn técnica relacionados con la

funcién de almacén para mantener el flujo de los insumos y repuestos, y la
reposicion de stocks distribuidos, para que estén siempre disponibles y aseguren

que lleguen al usuario adecuado en el lugar correcto. (RJ 335-INAP-DNA,

1990).

Registro y verificacidn de inventario de existencias.
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Segun el texto de gestion de almacen de la administracién publica (1990), menciona que:
Su propdsito es recopilar los resultados de la importacidn y exportacion

de mercancias desde el almacén. Se generard mensualmente y se utilizaré para

ajustar los saldos en el informe cotidiano del depdsito, establecido por el

Ministerio de Hacienda, en el Formato SA-RIC 08. (RJ 335-INAP-DNA, 1990)

Para la gestion de almacén se muestran los subsiguientes indicadores:
Recepcion.

Antonio Iglesias (2012), Afirma que:

Luego de la secuencia de operaciones y una vez descargada la mercancia del
transportador, es necesario verificar su estado, cantidad recibida y clasificacion de los

productos antes de su almacenamiento. (pag.103).

Verificacion y control de calidad.
Segln Estupifian (2015), menciona que:
La finalidad primordial de la gestion de calidad es garantizar que los productos
o servicios cumplan con los estandares minimos. Para controlar la calidad del producto,
se realizan determinadas actividades, como la inspeccion o las pruebas de muestreo,

para comprobar que las cualidades del articulo y / o servicios son perfectos.

Acondicionamiento de materiales.
Para Antonio Iglesias (2012), afirma que:
“Una vez que hemos elegido el sistema de procesamiento de pedidos, debemos
considerar las diversas opciones que pueden aparecer en el sistema de seleccién de pedidos

de materiales” (p. 185).
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Control de materiales.
Lester et al. (2010), hace referencia que:
“A la verificacion de materiales “la alta cualidad, los bajos precios y la productividad
satisfactoria en la fabricacion, dependen de la gestion de los hombres, méquinas y

materiales”.

Tipos de Inventario.
Guillermo Westreicher (2021), afirma que:
“los tipos de inventarios son ciertas formas en la que pueden recolectarse y
clasificarse los bienes que tiene una organizacion. De esa manera se puede determinar su

funcidn, su destino o se indica sus caracteristicas”.

Rotacion de bienes y pertenencias.
Segun Joannes Vermorel (2020), Afirma que:
“Larotacion de inventario es la cantidad de bienes y pertenencias vendido o utilizado

durante un periodo definido”.

Cobertura del Stock.
José Ludefa (2021), Afirma que:
“La cobertura de stock esta representada por el nimero de dias en que una empresa

puede cubrir su demanda con las existencias que estan almacenadas”.

Rotura del Stock.

Gabriel Paez (2020), Afirma que:
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“La rotura de stock es la demanda no satisfecha por la escasez de productos en stock

de la organizacion hacia los consumidores finales”.

Ratio de Existencias.
Segln Barco (2008), menciona que:
“El indicador de inventario es primordial para realizar un seguimiento de la actividad

comercial interna y proporciona datos ttiles sobre la planificacion financiera”.

Tarjeta de Existencias.
Segln Estupifian (2015), menciona que:
“La etiqueta de existencias es el detalle de todas las actividades realizadas sobre el

producto, ya sean ventas, transferencias, recibos, gastos o consumos”.

Variable dependiente, Complacencia del cliente.
Segun Krajewski, Ritzman & Malhotra (2008), afirmé que:
Los clientes internos o externos estan complacidos cuando se cubren o
elevan sus perspectivas de un bien o articulo. Los clientes a menudo usan el
término genérico calidad para explicar qué tan satisfechos estan con los

productos o servicios. (pag.208)

Segun Kaotler (2001), definio que:
“La complacencia del cliente es la forma en que la condicion psiquica de una persona

se deriva de cotejar el rendimiento recibido de un articulo o servicio con sus expectacion”

(p. 40).
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Para Morales & Hernandez (2004), indicaron que:
“La complacencia es el fruto del desinterés entre los modelos anteriores del cliente

y el desempefio percibido por el consumidor del servicio o mercancia” (p. 18).

Para Bonilla (2018), indico que:

La complacencia del cliente tiene que examinarse entre dos aspectos
relacionados e interrelacionados: 1) el aspecto técnico, que incluye el
conocimiento y los recursos necesarios para aplicar soluciones a los problemas
de los usuarios. Y, 2) el aspecto personal que indica a la conexion existente entre

el usuario y beneficiario con el servicio. (pag.26).

Mientras Kotler & Armstrong (2004), expresaron que la complacencia del cliente es:
“Tal como el sentimiento de alegria o desilusion en relacion con la experiencia del
articulo (o el resultado esperado) con la expectativa de rendimientos pasados ” (pagina 34).
Para Zeithmal 2009 (citado en Capitan, 2018), defini¢ la satisfaccion del cliente como:
“Clasificacion del usuario de un articulo o servicio basados con la satisfaccion, las

exigencias y expectativas del cliente.” (p.31).

Crece Negocios (2011), sefialo que:

“Término de marketing se relaciona a la complacencia del cliente con el articulo que

ha comprado o la prestacion que esté recibiendo” (p. 3).

Para Vavra (2003), menciono que la complacencia del cliente es como:
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“La alegria que sienten los clientes después de consumir un articulo o servicio en

especifico” (p. 295).

Segun Crosby (2007), indico que:
La complacencia del cliente esté en el corazon de cualquier organizacion
y los clientes satisfechos contribuyen al crecimiento y la rentabilidad de la
empresa. “A través de la complacencia que la empresa pueda brindar al
consumidor, los beneficios de la empresa se incrementarén y la empresa podra
desarrollarse en muchos aspectos como: mejorar el nivel de produccion y
ventas, la aceptacion por parte de los consumidores en el mercado, aumentar la

competitividad. (p. 11)

Segun Carrasco (2013), sefialé que:
“La complacencia del cliente se ha transformado en el principal objetivo de un gran
nimero de compafiias porque es un requisito previo para fidelizar al cliente y, por tanto,

obtener beneficios” (p. 51).

Segln Garcia (2011), nos dijo que:
La satisfaccion del cliente incluye hacer que los clientes aprecien todos
sus esfuerzos y aprecio por el servicio o producto adquirido. Para satisfacer a
los clientes de clase alta, es necesario conocer sus motivos y necesidades y

utilizar una encuesta de satisfaccion del cliente. (pag.188)

Para Lopez (2014), mencion0 que:
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La satisfaccion del cliente determina en gran medida las compras
repetidas y las referencias, junto con las recaudaciones actuales y futuras de una
empresa. Por eso es indiscutible que toda empresa quiere satisfacer a sus
clientes, y lo mismo ocurre con las organizaciones en general. Ya sea publico o

privado, lucrativo o no, sin clientes para el servicio, no puede existir. (pag.13)

Importancia de la complacencia del cliente.
Garcia (2011), lo defini6é como:
La completa complacencia del cliente es un requerimiento previo para
crear un sitio en la "mente"” del cliente y, por lo tanto, en el centro objetivo.
Como resultado, el objetivo de satisfacer a los clientes ha trascendido los limites
del area de marketing y se ha convertido en uno de los principales objetivos de
todas las zonas operativas de un negocio exitoso (fabricacién, finanzas,

personal, etc.). (pag.179)

Segun Guardefio (2011), nos dijo que:
“Porque dependiendo de la satisfaccion del cliente podemos saber qué tan leal es un

distintivo o una compaiiia.” (p. 73).

Particularidades de la complacencia del cliente.
Quistion Pro (2019), sefialo como las particularidades de la complacencia al cliente lo

detallado a continuacion:
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a) Se establece desde la posicién del cliente y no del punto de vista de la compafiia.
b) Depende del rendimiento que obtenga el cliente con el bien o servicio.

c) Basado en la percepcion del cliente, no precisamente basado en la realidad.

d) Puede ser afectado por aquellos que tienen un impacto inmediato con el cliente.

e) Estéa supeditado al temperamento del cliente al comprar este articulo o servicio.

Beneficios de satisfaccion del cliente.

Thompson (2005) nos dijo que si bien hay muchas ganancias para cualquier compafia u
organizacion puede tener en lo que se refiere a la complacencia del cliente, estos beneficios se
pueden resumir. A continuacién se presentan tres ventajas principales que dan una idea clara
del interés de cumplir con la complacencia del cliente:

a) Primera ventaja: El cliente completamente satisfecho vuelve a comprar. Entonces, la
compafiiatoma la lealtad como una ventaja y, de modo que, tiene la capacidad de vender
productos idénticos u otros complementarios en el porvenir. (Thomson, 2005, pag.1)
b) La segunda caracteristica: los clientes satisfechos transmiten a los demés su
experiencia positiva con el producto o servicio. Como resultado, las empresas se
benefician de la distribucidn gratuita a sus familiares, amigos y conocidos por parte de
clientes satisfechos. (Thomson, 2005, pag. Una)

c) La tercera ventaja: los clientes satisfechos dejan a un lado la competencia. Asi, la
empresa consigue un cierto punto de apoyo (participacién) en el mercado como ventaja.

(Thomson, 2005, pag.2)

Segun Loépez (2014), indic6 que la satisfaccion del cliente, como percepcion positiva de
las necesidades cognitivas y emocionales, es fundamental para el futuro, la competitividad y la

sostenibilidad de la compafiia y la complacencia de los clientes:
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a) Son mas leales.

b) A menudo son "representantes” de las marcas.

c) Existe una mejor tendencia a comprar otros articulos y servicios de la compafiia.

d) Eres el origen de estimulo para los trabajadores. (s. 11)

Tipos de complacencia para con el cliente.

Stauss y Neuhaus, 1997 (citado por Setd, 2004), propusieron cinco tipos de satisfaccion

a los que nos referimos a continuacion:

a)

b)

d)

Necesidad de satisfaccion: Es una forma de complacencia activa, es decir, el vinculo
entre el cliente y el proveedor estd definida por sentimientos buenos, entre ellas el
optimismo y la seguridad, como las de experiencias positivas anteriores.

Satisfaccion estable: el nivel de deseos y necesidades negativos del cliente, los
sentimientos positivos de un cliente hacia un proveedor de servicios se caracteriza por
una relacion estable y de confianza, y si un cliente tiene una experiencia 0 momento
positivo, es mas probable que continGe la relacion.

Negacién de complacencia: Este modelo de complacencia no se produce por Satisfacer
las expectativas de los clientes, pero si porque los clientes sienten que no es realista
superar las expectativas. Ofrecido, cuando el cliente no quiere hacer el esfuerzo de
preguntar qué situacion necesita mejorar.

Insatisfaccion esperada: Insatisfaccion del cliente con la experiencia realizada en un
sitio de insatisfaccion, o insatisfaccion con la experiencia, en el futuro.

Necesidad de insatisfaccion: se puede expresar como un grado de deseo y necesidad
positiva por parte del cliente. Emocionalmente, su insatisfaccion se derivara de

objeciones y objeciones relacionadas con la solicitud de mejora energética (pagina 60).
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Los grados de complacencia del cliente.

Segln Guardefio (2011), menciond que después de comprar o adquirir un articulo o

servicio, los clientes perciben tres grados de complacencia:

a)

b)

c)

Insatisfaccion: Ocurre cuando el rendimiento recibido del articulo no cumple con las
perspectivas del cliente.
Satisfaccion: Ocurre cuando el rendimiento recibido del articulo cumple con las
perspectivas del cliente.
Complacencia: Ocurre cuando el rendimiento recibido excede las perspectivas del

cliente (p. 75)

El tipo de complacencia basado en las exigencias.

Schneider, et al., 1999 (citado por Setd, 2004), mencionaron que los clientes tienen tres

tipos béasicos de necesidades:

a)

b)

Seguridad: Hace referencia a una exigencia y no se siente amenazada por una pérdida
fisica 0 econdémica, y la mayoria de las personas, conscientemente, no se dan cuenta de
que sus necesidades de seguridad han sido satisfechas porque este tipo de necesidad de
seguridad a menudo se pasa por alto al principio.

La justicia: Hace referencia a la exigencia de un trato justo. EI temperamento colectivo
sostiene que la equidad es basico para las comunicaciones sociales y personales. Era
como si la gente hubiera hecho una especie de contrato tacito entre si y con la sociedad
para ser tratados con justicia.

Autoestima: Hace referencia a la exigencia de conservar y perfeccionar la propia forma,
de preservar o darse cuenta de que la autoestima es la llave para la complacencia del
cliente. Es importante valorar al cliente conociendo sus expectativas, importancia y

derechos. Para ellos, las grandes empresas de servicios no consideran a sus clientes
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como miembros de mas que un determinado grupo de clientes, sino como personas

importantes.

Aspectos de la complacencia del cliente.

Cabral (2007), expuso que: A fin de conocer la complacencia global del cliente,

aspectos a investigar son basicamente los siguientes:

los

DINIENSION
Imagen global / satisfaccion

genceral

Ventas ¥y servicios post venta

Fidelidaa

Productos

Servicios
Instalacion de egquipamivento
Reparacion

Facturaction

ASPECTOS
Imagen mental, de representacion meaemorial

Percepcionaes
Propuesta, tiempo de respuesta
Concluir en el plazo promedio

Cumphimiento de promesas

Roecomendacion

Frabaihidad, facilidad de uso

Atencion inmediatoa

Plazo de entrega, raxistencia, informacion

Rapida, no remncidencia del problama

Exactitud, facil de entendes

Figura 3: Aspectos de la complacencia del Cliente
Fuente: Cabral (2007). Evaluacién de la complacencia del Cliente

Las magnitudes de la variable complacencia del cliente se definen a continuacion:

Perspectivas de los clientes.

Segun Carrasco (2013), sefialé que:

“La perspectiva es una medida de las expectativas sobre la calidad que los clientes

esperan de las mercancias y servicios de una compaiiia.” (p.51).

Para Keller y Kotler (2012), definieron que:

La perspectiva del cliente se basa en experiencias previas adquiridas,

recomendaciones de productos,

informacion y promesas hechas por
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compradores de diversas organizaciones con el objetivo de alcanzar sus

expectativas en la adquisicion de una mercancia o servicio.

Calidad.
Para Keller y Kotler (2012), definieron que:
Calidad es la verificacion exhaustiva de cada uno de los beneficios y
caracteristicas de una mercancia y / o servicio y asi cumplir con las exigencias
o0 deseos de los clientes. La calidad técnica percibida es donde los trabajadores
de una compafiia se relacionan con los clientes para brindarles conocimiento
técnico sobre un producto o servicio. Contribuyendo a las soluciones de su
organizacion y de esta manera obtener la opinion del cliente y evaluarnos sobre

la calidad de la prestacion.

Valor recibido.
Para Carrasco (2013), menciona lo siguiente:
El valor recibido es la conexion en medio de la calidad recibida y el
dinero gastado. Una vez que realizan una compra, los clientes almacenan lo que
esperaban y lo que recibieron. Si este saldo es perjudicial, el cliente estara

insatisfecho y posiblemente dejara de comprar. (pag.51).

Quejas del cliente.
Segun Carrasco (2013), expreso que:
“La queja del cliente es una forma de que los clientes expresen su insatisfaccion” (p.

51).
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Para la complacencia de los clientes se muestran los subsiguientes sefializadores:

Informacion.
De acuerdo a Chiavenato (2006), este menciona que:
La averiguacion es un conjunto de antecedentes que contribuyen a
reducir la falta de conocimiento y aumentar el conocimiento una cosa, y cuando

la averiguacion es utilizable, se puede utilizar en un momento determinado y

ayuda a orientar las decisiones.

Calidad Percibida.

Segun Carrasco (2013), manifestd que:

“La calidad recibida es la sensacion individual del cliente sobre cada aspecto del

servicio.” (p. 51).

Valor econémico.
Para Gallo (2015), este manifestd que:
La relacion entre los costos de las propiedades y servicios en la
economia, son apreciaciones que los individuos adoptan con respecto a ello. Es
decir, estdn basados en el valor monetario que le dan las personas a lo que

realmente necesitan aun cuando no sea muy consciente de ello.

Insatisfaccion del consumidor.

Armstrong y Kotler (2009), definio que:

La insatisfaccion del consumidor es la respuesta negativa del cliente al
servicio recibido dependera en gran medida de las circunstancias en las que se

presto el servicio. Entonces cada cliente tiene una personalidad distinta con lo
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cual mostrara su estado de intranquilidad, ansiedad o incluso depresivo. Por
consiguiente, se tendra un cliente insatisfecho por el servicio proporcionado por

la organizacion.

1.6. Formulacion del problema.

¢Coémo el desarrollo de la administraciéon de almacenamiento y verificacion de
existencias aumentara la complacencia de los consumidores de una empresa de transportes,
Callao 20217
1.7. Justificacion e importancia del estudio.
Fundamentacion Metodoldgica
Segln Bernal (2010), menciono que:

“La Fundamentacion metodoldgica de la investigacion entra en vigencia en el
momento que el plan en ejecucion idea nuevos métodos o estrategias para la generacion de
conocimientos actualizados y confiables” (p. 107).

Este estudio busca una justificacion metodoldgica, por tratarse de una investigacion
cuantitativa utilizard herramientas de magnitud para todas las variables para tener
conocimiento del estado de la gestion de inventario y productividad de la empresa.
Asimismo, los resultados serviran como referencia para futuros investigadores para buscar
implementar protocolos de desarrollo continuo dentro de las empresas, con el objetivo de

encontrar la estandarizacion de sus procesos técnicos eficientemente.

Fundamentacién Practica

Para Bernal (2010), este manifesto que:
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“Cuando se trata de desarrollar una encuesta que ayude a solucionar un
inconveniente, o al menos sugiera una planificacion adecuada, estas tienen buenas razones.,

que ayudaran en su solucién” (p. 106).

Este estudio busca una justificacion realista, ya que ayudard a resolver el problema en
estudio. Adoptara los conceptos y protocolos de administracion del almacen y verificacion de
inventarios, se obtendré resultados favorables los cuales orientaran a los gerentes en tomar
accion e importancia al plantear mejoras que nos permite obtener la completa satisfaccion del

cliente.

Fundamentacion Tedrica
Para Bernal (2010), este manifestd que:
“Existe una fundamentacion tedrica en el momento en el que la intencion de la
investigacion es causar un razonamiento cientifico y discusion sobre los conocimientos
existentes, cotejar teoria, contraer soluciones o elaborar una tesis educativa sobre la

informacion actual” (p. 106).

La actual investigacion es tedricamente plausible, ya que tiene como objetivo llenar una
serie de lagunas en el campo de la gestion de almacenes, que se explican de acuerdo con los
fundamentos tedricos esbozados en Villarroel y Rubio (2012), que ayudaran a informar las
decisiones y acciones de gestion. Ademas, para satisfacer a los clientes se opt6 por el libro de
Carrasco (2013), ya que influyen en las dimensiones y dejara medir los beneficios y ampliar

los conocimientos desde los enfoques mas actuales en beneficio de la empresa de transportes.

1.8. Hipdtesis
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Hay una conexién importante entre la administracion de almacenamiento y control de

inventario y la satisfaccion de los clientes de una compafiia de transportes, Callao 2021.

1.9. Objetivos
1.9.3. Objetivo General
Mejorar la administracion de almacenamiento y verificacion de existencias para

aumentar la complacencia de los clientes de una compafiia de transportes, Callao 2021.

1.9.4. Objetivo Especifico:

Objetivos especificos 1.
= Establecer las conexiones entre el registro y control de existencias y la

complacencia del cliente de una empresa de transportes, Callao 2021.

Objetivos especificos 2.
= Establecer las conexiones entre la reposicion de stock y la complacencia de los
clientes en una empresa de transportes de una empresa de transportes, Callao

2021.
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Objetivos especificos 3.
= Establecer las conexiones entre la calidad y el proceso de almacenamiento en una

empresa de transportes de una empresa de transportes, Callao 2021.

Il. MATERIAL Y METODO
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2.3. Tipo y disefio de investigacion.

Tipo de Investigacién

Este modelo de estudio es aplicado, por estar relacionada con la investigacion basica,
donde su exploracion y aporte tedrico puede resultar parcialmente util al problema en estudio.
Para Valderrama (2013), este manifestd que:

El estudio aplicado tiene un patron de elementos tedricos de la
resolucion de problemas y, por lo tanto, crea una mejor situacion actual para las
personas del grupo en el que se localizan. Este modelo de estudio primero define
la base tedrica para poder decidir los pasos necesarios para resolver los

problemas. (pag.164)

Ademas, la encuesta tiene una orientacion cuantitativa, porque es una combinaciéon de
protocolos, tiene un orden y es decisivo. Cada paso antecede a los pasos siguientes y se

determina en secuencia estricta, utilizando técnicas estadisticas en informética.

55



Asimismo, Baptista y Hernandez, Fernandez (2014) mencionaron que:
“esto significa que los investigadores utilizan sus proyectos para tener la seguridad
de las suposiciones hechas en un entorno privado o para proporcionar pistas relacionadas

con las pautas de investigacion.” (p. 128).

En cuanto al tipo de estudio, es descriptivo, ya que los datos de la empresa en estudio se

utilizan para describir la condicion vigente de la gestion de inventarios y la complacencia
del cliente.

“La investigacion descriptiva busca dilucidar los rasgos, cualidades y formas personales

del grupo, las personas, las comunidades, objetos, procesos u otros fendémenos analizados”

(Baptista y Herndndez, Ferndndez, 2014, p. 92).

Disefio de Investigacién
“El término disefio hace referencia a una planificacion disefiada para conseguir los

datos requeridos en respuesta al planteamiento de un inconveniente” (Baptista y Hernandez,

Fernandez, 2014, p. 128).

Por disefio, los estudios no son experimentales, por lo que las variables mencionadas, es decir,
la administracion del almacén y la complacencia del cliente, no se manipulan, es decir, se

observan y comprenden en un entorno natural. Su naturaleza, como muestra la préactica.

Asimismo, Baptista y Hernandez, Fernandez, (2014) indicaron que:
“No se debe manipular libremente la variable. Estos son estudios y formas que no
podemos cambiar de manera intencionada en la variable independiente porque necesitamos

Ver su comportamiento entre las otras variables” (p. 152).
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Asimismo, el presente estudio es de seccion transeccional o transversal, porque toma
informacion en un solo instante.

“La informacion se recolecta en un solo momento. Su intencion es explicar la

variable y examinar como ocurre y se interrelacionan en un solo instante. Seria algo asi

como 'capturar una foto' de lo que estd sucediendo” (Baptista y Hernandez, Fernandez, 2014,

pag.154).

El esquema a utilizar en la empresa es el subsiguiente:

R: resultados Po: propuesta Ob: observacion G: almacén

R: Es el rendimiento calculado o esperado que resultara de la probable aplicacién de la
solucion ofrecida.

Po: Son los métodos que se deberan ejecutar para realizar la correccion de las medidas
observadas previamente.

Ob: Son las medidas a realizar de las variables dependientes previa a la proposicién.
G: Es la agrupacion de control o el modelo observado: Administracion del almacén de

la compafiia de transporte.

2.4 Variable y Operacionalizacion

Variable:
Variable 1: Gestién de Almacenamiento y Control de Inventarios

Variable 2: Complacencia del cliente.
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Operacionalizacion de variables

Tabla 1.

Operacionalizacion de la variable independiente

VARIABLE DEFINICION ESCALA DE
INDEPENDIENTE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Recepcion Ordinal
Proceso de
La gestion de almacén se enfoca L iba de - almack almacenamiento
w I optimizecitn de fosc| T een Verificacion y control de calidad Ordinal
consiste en oplimizar los
recursos dentro del almacén, de 4 del
o o a fge [FOSYRONGmE Cal e, Acondicionamiento de merinles Ordinal
e e r o o teniendo en cuenta que es Proceso de
tmportante para la directiva de g . y . distribucion
s s ke i una mstalacién  distribusda Conteol e nmticiales Ordinal
paa realizar procesos de
que tpos de productos va .
Gestién de almacenamicuto. Tipos de inventario Ordinal
: almacenar y de acuerdo aello se &
Almacenamiento y distribucion, inventario Inventario fisico de
Control de toma la decision en funcion ol fei o o almacen
B : 18100 acen, i i i
Inventarios espacio  determinndo,  Errasti . Rotacion de Inventario Ordinal
reposicion  de stock y el
o i de control d
registro contro! ¢ .
istenci B A Cobertura del Stock vt
EENRC, Reposicion de stock
obtener informacion para ia Rotuis del Stock ol
mejora de la gestion del
Ratio de Existen cias Ordmal
Registro y control de
existencias
Tarjeta de Existencias Ordinal

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2. Operacionalizacion de la variable dependiente

D&%&‘ﬁ . DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES M]‘iZSISIACII‘gN
OPERACIONAL
La satisfaccion del cliente, interna o | La satisfaccion es el resultado de
externamente, es la satisfaccion cuando la experiencia que tienen los
se cumplen o superan sus expectativas | . Expectativas del cliente Informacion Ordinal
5z . clientes internos o externos
para un producto o servicio. Los clientes
suelen utilizar el término general calidad | cvando se comparan con las
para describir su nivel de satisfaccién con | expectativas del producto y / o
un producto o servicio (Krajewski, o 1 i L
: servicio en el momento de la
Ritzman & Malhotra 2008, p.208).
compra, luego se evalia a través
o : de una encuesta aplicada a los Calidad Calidad percibida Ordinal
Satisfaccion del Cliente ) : 2
clientes transportistas y medida
en base a las dimensiones de las
expectativas del cliente. Calidad
percibida, valor percibido y
j de | lient o ; ;
tgas. ce oz cleles paa Valor percibido Valor economico Ordinal
obtener informacion para esta
encuesta.
Quejas del cliente Insatisfaccion del cliente Ordinal

Fuente: Elaboracion propia
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2.5. Poblacion y Muestra
Poblacion
Segun Baptista y Hernandez, Fernandez, (2014) manifestaron que:
“Los individuos tienen que posicionarse visiblemente sobre la particularidad de su

tiempo, contenido y lugar” (p. 174).

Segun el autor anterior, una poblacion esta formada por individuos ligados por particularidades

generales y organizados en un area y un periodo determinado.

De tal manera, que para el tema de analisis de la presente investigacion se cuenta con una
poblacion censal de 35 clientes externos y 29 clientes internos a la empresa Transber S.A.C.,

las cuales son: los operarios de la zona de almacén y clientes de la empresa de transportes.

Tabla 3.
Poblacién
Personas a encuestar Cantidad

Jefe de almacén 01
Supervisor de almacén 03
Operarios de almacén 25
Clientes 35
Total 64

Fuente: Elaboracién propia
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Muestra
Segln Baptista y Herndndez, Ferndndez, (2014) sefialaron que:

“Una muestra es esencialmente un subgrupo de un conjunto en el que un subconjunto
de los elementos de ese conjunto se determina de acuerdo con sus propiedades que Ilamamos

el conjunto” (p. 175).
Asimismo, se cuenta con dos tipos de muestra, las cuales son:

En esta investigacion la muestra sera considerada probabilistica, de acuerdo con Baptista y
Hernandez, Fernandez, (2014), estos expresaron lo siguiente:

Una muestra probabilistica es el total de los miembros de una comunidad
que poseen idéntica posibilidad de que sean elegidos como modelo y obtenidos
mediante la definicion de la particularidad de la comunidad, la medida del
modelo y la eleccion aleatoria o el mecanismo de la muestra. / Para analizar.

(pag.176)

De tal manera en concordancia con el autor, para hallar el tamafio muestral del actual estudio

se realizard la siguiente ecuacion para estimar la proporcion poblacional:

Ecuacion empleada:

B NZ%P(1 —p)
~(N-1)e2+ Z2p(1 —p)

n

Donde:
N = Dimension de la poblacion = 64
Z = Grado de confiabilidad estandar (95 % = 1.96)

p = Proporcion = 0.5 valor estandar
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e = error estandar = 5 % (0.05)
n = Dimension Optima de la muestra = ¢?

Calculando la muestra

2 —
n= (64)(1,96)#(0.5)(1-0.5)

= n=>56
(64—1)0.052+(1,96)2(0.5)(1—0.5)

La muestra representativa es de 56 personas que estan involucradas con las variables en estudio.

2.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnicas de recopilacion de datos
Segun Bernal (2010) este cito que:

El estudio cientifico es una combinacion de procedimientos o
instrumentos para recopilar datos durante el trabajo de campo para una
investigacion en particular. Dependiendo del modo y tipo de estudio que se lleve

a cabo, se utiliza una u otra técnica. (pag.192)

En el presente estudio se emple6 la técnica de encuesta, para el analisis de la presente

investigacion.
Encuesta: segin Bernal (2010) nos dijo que:

“Son todas las etapas organizadas de su disefio y gestion, asi como la recopilacion

de los datos resultantes” (p. 25).

De acuerdo al autor, incluye preguntas que se aplicaran a la poblacién para lo cual se realizara
la investigacion, para recolectar datos estadisticos sobre opiniones y hechos relevantes

ocurridos en el almacen de la empresa de transporte.

Herramientas de recopilacion de la informacion.
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De acuerdo a Baptista y Hernandez, Fernandez (2014) estos consideraron que:

“Una escala ideal es aquella que examina informacion observable que realmente

Indican un concepto o variable que el observador estd mirando” (p. 199).

En el estudio actual se empled como herramienta el cuestionario para el andlisis

estadistico.

Cuestionario: segun Bernal (2010) lo definié como, “Las herramientas estandar que utilizamos
para recopilar informacion en el marco de la labor en el terreno para ciertas encuestas
cuantitativas, especialmente aquellas que se realizan utilizando el método de encuesta” (p.
250). De tal manera el cuestionario a utilizar serd con respuestas a escala de Likert para

recopilar informacion de la administracion del almacén en la empresa de transporte.

Tabla 4.

Ficha de cuestionario que mide la gestion de almacén y control de inventarios

FICHA TECNICA
CUESTIONARIO QUE MIDE LA GESTION DE ALMACEN Y CONTROL DE
INVENTARIO
Objetivo: Medir la gestion de almacen y control de inventarios
Ambito de la Aplicacién: Transportes Transber S.A.C.
Forma de Administracion: | Personal
Contenido: El cuestionario incluira 29 articulos que coincidan con las
dimensiones: proceso de almacenamiento, proceso de
distribucion, inventario de suministros, reemplazo de
existencias, registro y control de inventario.
Puntuacion: Escala Likert: totalmente de acuerdo (1), de acuerdo (2), ni de
acuerdo ni en desacuerdo (3), en desacuerdo (4), totalmente en
desacuerdo (5)
Aplicacion: Individual
Duracion: Aproximamente 30 minutos
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 5.

Ficha de cuestionario que mide la satisfaccion de los clientes

FICHA TECNICA
CUESTIONARIO QUE MIDE LA GESTION DE ALMACEN Y CONTROL DE
INVENTARIO
Objetivo: Medir la gestién de almacén y control de inventarios
Ambito de la Aplicacién: Transportes Transber S.A C.
Forma de Administracion: | Personal
Contenido: El cuestionario incluira 35 items comrespondientes a las




Asimismo, después definir los instrumentos lineos arriba, se realiza una tabla con las tecnicas,

instrumentos y su aplicacion en la empresa de transportes.

Tabla 6. Técnicas e mstrumentos de recoleccion de datos

Técnicas Instrumento Aplicacion

Encuesta Cuestionario | Durante la recopilacion de datos, se enviara
un cuestionario al jefe, supervisores,
operarios del almacén y clientes de la

empresa

Fuente: Elaboracion propia

Validez
“La validez, en general, se relaciona a la medida en que la herramienta calibra

efectivamente las variables que se pretenden medir” (Hernandez, Ferndndez & Baptista,

2014, p. 200).

La validez del argumento de la herramienta utilizada en esta encuesta se relacionara con
variables como control de inventarios, gestion de almacenes, satisfaccion del cliente y la

validez obtenida mediante una evaluacion de 3 profesionales del campo de investigacion. Los
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profesionales son profesores del Area académica Profesional de Ingenieria Industrial de la
Universidad Superior de Sipan.
Confiabilidad

“La fiabilidad de una escala se refiere a su rango de uso repetido en una misma persona

o sujeto conduce a los mismos resultados” (Baptista y Herndndez, Fernandez, 2014, p. 200).

El estudio actual es confiable, al tratarse de datos de fuentes secundarias, proporcionados por
el transportista, es oficial y esta sujeto a la conformidad del gerente y supervisor del sitio del

almacén, adicionalmente, se sujeta a lo sugerido por la universidad. Sefior de Sipan.

La confiabilidad se estima mediante la aplicacion Alpha de Cronbach, que tiene la siguiente

férmula;

o= Coeficiente de Alpha de Cronbach

S2t: Varianza de los puntajes totales. F o oasadll
Tabla 7.
Confiabilidad — Alfa de Cronbach
Cuestionario N Items Alfa de Cronbach
| Gestion de Almacén y Control de Inventario 25 896
| Satisfaccion del Cliente 16 840

Fuente: Elaboracion propia

En relacion al presente estudio, la herramienta que se utiliz6 para el modelo piloto fue de 64
individuos, de 35 preguntas con la variable de la gestion de almacen y control de inventario y
de 16 preguntas con la variable de la complacencia al cliente con una medida de Likert de 1 a
5, a partir de la condiciéon “Totalmente de acuerdo” hasta “Totalmente en Desacuerdo”,
consiguiendo una confiabilidad que se muestra en la siguiente tabla 7, lo cual confirmo que la

herramienta es muy confiable.
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2.7. Procedimientos de analisis de los datos

"Actualmente, los datos cuantitativos se analizan por computadora. Casi nadie lo
hace a mano o usa una receta, sobre todo si tenemos un gran volumen de informacion™

(Baptista y Hernandez, Fernandez, 2014, p. 272).

En concordancia con el autor, la recoleccion de la informacion se realizara a traves de una
encuesta validada, basado en un formulario en la escala Likert, la cual medira la percepcion
sobre la gestion actual del almacen y asi conocer cdmo se puede mejorar para ofrecer un buen
servicio a nuestros clientes encuestados. El objetivo es agregar datos representados como texto
numeérico, de modo que se pueda jugar con ellos, como si fueran datos cuantitativos, y
analizarlos con precision. Luego de ello se aplicd otra encuesta a los colaboradores con el fin
de analizar los defectos en el proceso interno del &rea de almacen, los datos se procesaron a

partir de la recopilacion de informacion sobre la gestion del almacén.

Andlisis estadistico e interpretacion de los datos.

El procedimiento a utilizar es el de la hipotesis - inferencia, debiendo tener en cuenta que se
deben usar las suposiciones hechas en el estudio. Igualmente, es una conclusion, mediante la
cual se realizaran analisis generales a especiales. En cuanto al procesamiento de datos para
todas las variables segin el modelo de la investigacion, los datos se ingresaran en el software

Excel del paquete Microsoft Office 2016 y del programa de soportes informatico cuantitativo
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IBM SPSS V.26 respectivamente, y luego realizar un analisis descriptivo e inferencial para

probar las teorias.

Para la evaluacion descriptiva: se presentara en forma de tablas de frecuencias, proporciones y
estadisticas. Por tanto, al acotar las hipdtesis: el sistema estadistico utilizado para esta prueba
y para encontrar la relacion de las variables se medird cuantitativamente utilizando el
Coeficiente de correspondencia de Spearman, teniendo en cuenta tanto la variable ordinal como
la variable nominal. Facilitando el ordenamiento de datos, para su analisis, discusion de los

hallazgos y explicar la asignacion de puntuaciones a cada elemento para investigar.

2.8. Criterios éticos

La presente investigacion respetard los derechos de autor y la integridad de los resultados.
Ademaés de las creencias politicas, éticas y religiosas, la consideracion por el ecosistema, el
compromiso ciudadano, el derecho, la politica y la ética. Al respecto, el Informe Belmont

(1979) considerd los siguientes ideales integros basicos:

Respeto a las personas

La consideracion por los individuos tiene dos creencias morales. Primeramente todas las
personas tienen que ser tratadas como actores independientes y de manera secundaria todos
los individuos con poca autosuficiencia poseen derechos a la proteccion. De esta manera los
trabajadores de la empresa transportista estan comprometidos en la participacion del estudio a
realizar, ademas de ser informantes de todo tipo de informacién que se necesite para realizar

esta investigacion, por lo que se justifica la validez del estudio.

Beneficencia
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Los individuos son tratados éticamente, no solo respetas sus decisiones y los proteges de
cualquier dafio, sino que también luchas por sus derechos. Esta practica se inscribe en el
entorno del fundamento de interés. La palabra "bienestar" es entendida a menudo como un acto
de bondad y caridad que estan por encima de las obligaciones estrictas. Asimismo, actuaré con
cautela en la recogida de datos y también serd éticamente responsable de todas las
implicaciones y resultados que conlleve el investigador, y se describan, comprendan y

expliquen personas cercanas a la realidad.

Justicia

Los problemas de justicia siempre han estado asociados a interacciones sociales como los
castigos, las contribuciones fiscales y la representacion politica. Hasta ahora, ninguna de estas
preguntas ha involucrado un estudio cientifico. En cambio, ha sido anunciado en los
pensamientos mas primitivos sobre la moral del estudio con seres humanos. Todo esto indica
directamente el hecho de que el resultado de la investigacion no creard ningun sesgo o perjuicio
a la organizacion, profesion y / o individuo a los efectos de la informacion recabada obtenida

de las herramientas o denunciantes de la empresa.

2.9. Criterios de rigor cientifico

De acuerdo con la exigencia establecida en la Universidad Sefior de Sipan y la Facultad de
Ingenieria Industrial, es importante sefialar que los temas tratados en este estudio son

absolutamente validos, cientificamente precisos y detallados:
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Credibilidad mediante el valor de la verdad y autenticidad

Esto dard como resultado que la variable sea observada y estudiada informando los resultados
que fueron reconocidos como validos por los participantes del estudio; Las observaciones de
las variables se realizaran de forma continua en su escenario, ya que la discusion se detallaré a

través del proceso de triangulacion.

Neutralidad y confirmabilidad

El producto identificado de la encuesta tendra exactitud en la explicacion. La credibilidad
brillara a medida que los logros se comparen con la documentacién palpable; Con encuestas
sobre entornos internacionales, nacionales y locales que tienen similitudes con las variables

estudiadas hace 5 afnos.

Relevancia

Siempre se estudian con el objetivo de conseguir los objetivos marcados para un mejor

estudio de las variables y un amplio conocimiento de las mismas.
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I11. RESULTADOS

3.1. Diagnoéstico de la empresa
3.1.1. Informacion General
La empresa de transportes Transber SAC. Inicia sus operaciones en Lima, Pert en el afio
1983, la empresa se inicia especializandose en el traslado de carga aérea. Con el pasar de los

afios fue creciendo creando nuevos rubros de negocio para poder ofrecer a sus clientes una
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linea logistica integral: como carga aérea, carga terrestre, carga fluvial y maritima, tanto a nivel
nacional como internacional, incluyendo almacenamiento, alquiler de maquinaria pesada,

servicio aeroportuario y logistica en proyectos.

La organizacién se encuentra experimentando numerosas deficiencias en sus
instalaciones, siendo el principal problema la inadecuada gestion del almacenamiento y la baja
productividad debido al descontrol de los inventarios en el proceso, especialmente en el
servicio de estiba, desestiba, picking y almacenamiento en el espacio de Grimanesa,
conduciéndolo a la insatisfaccion del cliente. Asimismo, en la gestion de almacén se visualiza
que hay una diversidad de problemas como no hay plan, no hay sistema de control y seguridad,
por lo que no se llevan a cabo las metas y misiones de la organizacion. Ademas, en los
documentos de transferencia de materiales y procesos de control se evidencia que no existe un
control de informacién entre relevos, asi como tampoco hay una retroalimentacion entre el
personal que ingresa y el que esta de salida. En relacion a la distribucién de los materiales se
presenta demoras a la hora de la entrega debido a que la ruta no tiene un plan especifico y no

cubre la totalidad de puntos de descarga.

De acuerdo con este problema, es necesario mejorar la gestion del almacenamiento, para
mejorar las operaciones, eliminar las interrupciones organizacionales, reducir los costos y los
errores, mejorando métodos y sistemas que estabilicen sus actividades y mantengan un
adecuado control para obtener buenos resultados en la productividad y la calidad de atencion,
para mejorar la satisfaccion del cliente.

3.1.2. Descripcion del proceso productivo o de servicio

Resultados en tablas y figuras

Tabla 8.

Niveles de la variable gestion de almacén

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Deficiente 25 31,6 31,6 31,6
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Figura 4: Niveles de la variable gestion de almacén

Fuente: Elaboracion propia

La Tabla 8 y la Figura 4 ilustran el estado de la administracion del almacen en la compafiia de

transporte, al especificar que la gran mayoria de los empleados, 54 de los cuales tienen una

calificacion "normal™ (68,4%) y otros, dijeron ser empleados, 25 de los cuales tienen un grado

de “inferioridad” (31,6%).). Concluyendo que el nivel es basicamente "normal" en la

administracion del almacen para la empresa de transporte.
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Tabla 9.

Niveles de la dimension del proceso de almacenamiento

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Deficiefits 31 392 39,2 392
Regular 46 58,2 58,2 97,5
Bueno 2 2.5 2.5 100,0
Total 79 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Proceso de almacenamiento
60.0% 58.2%
50.0%
40.0% 39.2%
30.0%
20.0%
10.0% ﬂ
0.0%
DEFICIENTE REGULAR BUENO

M Porcentaje

Figura 5: Niveles del proceso de alimacenamiento

Fuente: Elaboracion propia

La Tabla 9y la Figura 5 detallan el estado de la operacion de almacén del gerente de almacén
de la empresa de transporte, encontramos que mayoritariamente de los empleados, 46 de ellos
tienen una categoria“regular” en el proceso de almacenaje (58.2%). Ademas, 31 empleados
dijeron "mal" (39,2%) y solo dos empleados dijeron "bueno™ (2,5%). Concluyé que la gama

predominante de procedimientos de conservacion de portadores en la muestra era "regular".
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Tabla 10.

Niveles de la dimensién del proceso de distribucion

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Deficiente 29 36,7 36,7 36,7
Regular 50 63,3 63,3 100,0
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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DEFICIENTE

M Porcentaje

Figura 6: Niveles del proceso de distribucion

REGULAR

Fuente: Elaboracion propia

En Las tablas 10 y 6 muestran el proceso de distribucion para el departamento de gestion de
almacén del transportista y encontraron que la gran mayoria de 50 empleados eran “deficientes”
(63,3%) y 29 empleados informaron “regular” (36,7%). Concluyo6 que el grado predominante

de distribucion de portadores en la demostracion es “Regular”.
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Tabla 11.

Niveles de la dimension del Inventario fisico de almacén

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Deficiente 34 43,0 43,0 43,0
Regular 44 55,7 55.7 98,7
Bueno 1 1.3 1:3 100,0
Total 79 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Inventario fisico de almacén
- 55.7%
o 43.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0% ﬂ
0.0%
DEFICIENTE REGULAR BUENO
M Porcentaje

Figura 7: Niveles del Inventario fisico de almacén
Fuente: Elaboracion propia

La Tabla 11y la Figura 7 demuestran el estado del stock fisico de la administracién del almacén
en la compafiia de transporte y se encuentra que mayoritariamente de los empleados, 44
individuos poseen la calificacion de “regular” (55,7%). En segundo lugar, 34 de ellos
mencionaron “malo” (43,0%) y solo un empleado menciond “bueno” (1,3%). Concluy6 que el

nivel de existencias inicial del almacén del transportista en la muestra es "regular".
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Tabla 12.

Niveles de la dimension de la Reposicion de stock

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Deficiente 34 43,0 43,0 43,0
Regular 41 51,9 919 94,9
Bueno 4 5:1 5,1 100.,0
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Reposicion de stock
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B Porcentaje

Figura 8: Niveles de Reposicién de stock
Fuente: Elaboracion propia

Las tablas 12 y 8 muestran el estado de reabastecimiento de existencias del gerente de almacén
del transportista, y encontramos que mayoritariamente los 41 empleados poseen un nivel
"normal” (51,9%). En segundo lugar, los empleados informaron que 34 de ellos tenian una
calificacion de "mala" (43,0%) y 4 empleados tenian una calificacion de "buena" (5,1%).
Concluyé que el nivel de reemplazo de las existencias principales del transportista en la

muestra era "regular”.
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Tabla 13.

Niveles de la dimension del Registro y control de existencias

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Deficiente 33 41,8 41,8 41,8
Regular 44 55.7 55,7 97.5
Bueno 2 2,5 2,5 100,0
Total 79 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Registro y control de existencias
. 55.7%
50.0%
41.8%
40.0%
30.0%
20.0%
0.0%
DEFICIENTE REGULAR BUENO

M Porcentaje

Figura 9: Niveles del Registro y control de existencias
Fuente: Elaboracion propia

Las Tablas 13 y Figura 9 muestran el estado de registro y verificacion de existencias en la
administracion del almacén de la compafiia de transporte y observamos mayoritariamente que
de los empleados, 44 de estos, tienen un rango “regular”. (55,7%). Por otra parte, 33 de ellos
mencionaron “malo” (41,8%) y dos empleados mencionaron “bueno” (2,5%). Se Concluye que
el rango basico de registro y verificacion de inventario para una empresa de transporte es

"regular”.
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Tabla 14.

Niveles de la variable satisfaccion del cliente

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Muy 3 3.8 3.8 3.8
insatisfecho
Insatisfecho 76 96,2 96,2 100,0
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 10: Niveles de la satisfaccion del cliente

MUY INSATISFECHO

Fuente: Elaboracion propia

B Porcentaje

INSATISFECHO

La Tabla 14 y la Figura 10 muestran el estado de satisfaccion del cliente de la empresa de

transportes, lo que indica que la gran mayoria de los encuestados, 76 de ellos indicaron el grado

de "insatisfaccion" (96,2%) y, por otro lado, 3 encuestados informaron un grado de " Muy

insatisfecho” (3,8%). Conclusion de que el nivel "insatisfecho" se encuentra principalmente en

la complacencia del cliente del transportista.
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Tabla 15.

Niveles de la dimension Expectativas del cliente

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Muy 29 36,7 36,7 36,7
insatisfecho
Insatisfecho 44 55,7 55.7 92.4
Satisfecho 6 7,6 7,6 100,0
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Expectativas del cliente

10,
il 55.7%
50.0%

40.0% 36.7 %
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

MUY INSATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO

M Porcentaje

Figura 11: Niveles de las Expectativas del cliente
Fuente: Elaboracion propia

La Tabla 15 y la Figura 11 presentan las expectativas de los clientes para el operador y
observamos que la gran mayoria de los encuestados, 44 de ellos, tienen un nivel de
“insatisfecho” (55,7%). En segundo lugar, los encuestados informaron que 29 de ellos tenian
una puntuacion de "nada satisfecho" (36,7%) y 6 encuestados tenian una puntuacion de
"satisfecho" (7,6%). Lleg6 a la conclusion de que el nivel basico de expectativas del cliente

para la empresa de envio de muestras "no esta satisfecho".
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Tabla 16.

Niveles de la dimension de Calidad Percibida

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Muy 26 32,9 32,9 32,9
insatisfecho
Insatisfecho 47 59,5 59,5 92.4
Satisfecho 6 7,6 7,6 100,0
Total 79 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Calidad
60.0% 59.5%
50.0%
0% 32.9%
30.0%
20.0% %
10.0%
0.0%
MUY INSATISFECHO INSATISFECHO SATISFECHO

M Porcentaje

Figura 12: Niveles de la Calidad percibida

Fuente: Elaboracion propia

La Tabla 16 y la Figura 12 ilustran la calidad percibida de los transportistas y observamos que
la gran mayoria de los encuestados, 47 de ellos, tienen algin grado de “insatisfaccion” (59,
5%). En segundo lugar, los encuestados afirmaron que 26 de ellos tenian un nivel de "nada
satisfecho" (32,9%) y 6 de los encuestados tenian un nivel de "satisfecho"” (7,6%). Se resuelve

que el principal valor percibido de calidad de portadora en la muestra es "no satisfecho".
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Tabla 17.

Niveles del Valor percibido

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy 11 13,9 13.9 13,9
insatisfecho
Insatisfecho 62 78,5 78,5 92.4
Satisfecho 6 7.6 7.6 100,0
Total 79 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Valor percibido
80.0% 78.5%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
o 13.9%
20.0% 4
10.0% - *
0.0%
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Figura 13: Niveles del Valor percibido
Fuente: Elaboracion propia

La Tabla 17 y la Figura 13 presentan el estado del valor percibido del transportista y
observamos que la gran mayoria de los encuestados, 62 de ellos, tienen un grado de
“insatisfaccion” (78,5%). En segundo lugar, se mencioné a los encuestados, 11 de los cuales
obtuvieron una puntuacion de “nada satisfecho” (13,9%) y 6 encuestados con una puntuacion
de “satisfecho” (7,6%). Se concluye que el principal nivel de portador percibido en la muestra

es "insatisfecho".
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Tabla 18.

Niveles de la dimension de Quejas del cliente

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Muy 29 36,7 36,7 36,7
insatisfecho
Insatisfecho 41 51,9 51,9 88.6
Satisfecho 9 11,4 11,4 100,0
Total 79 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Quejas del cliente
60.0%
o 51.9%
40.0% 36.7%
30.0%
20.0% 11.4%
10.0%
0.0%
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Figura 14: Niveles de las Quejas del cliente
Fuente: Elaboracion propia

La Tabla 18 y la Figura 14 presentan el estado de las quejas de los clientes contra el transportista
y observamos que la gran mayoria de los encuestados, 41 de ellos, tienen un grado de
“insatisfaccion” (51,9%). En segundo lugar, 29 encuestados afirmaron tener una puntuacion de
“nada satisfecho” (36,7%) y 9 encuestados tienen una puntuacion de “satisfecho” (11,4%). Se
determina que el principal rango de queja de los individuos contra la compafiia de transporte

segun la muestra es el de "no satisfecho".
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3.1.3. Analisis de la problematica

3.1.3.1. Resultados de la aplicacion de instrumentos
Prueba de Hipotesis:

Hipotesis General

HO: No hay conexion representativa a través de la gestion de almacenamiento y control de
inventario y la satisfaccion de los clientes de una empresa de transportes.
HA: Hay conexion representativa entre la gestion de almacenamiento y control de inventario

y la complacencia de los individuos de una compaiiia de transportes.

Estrategia de la prueba:
S1 el valor Sig. es > 0.05 se acepta la hipotesis nula

S1i el valor Sig. es < 0.05 se rechaza la hipotesis nula.

Tabla 19.
Prueba de hipotesis Gestion de Almacenamiento y control de inventarios y la Satisfaccion
Laboral

Correlaciones

Gestion de
Almacenamie
nto y Contral Satisfaccian
de Inventario del Cliente
Rho de Spearman  Gestién de Coeficiente de 1,000 688"
Almacenamiento y correlacion
S0 de lnve i
Control de Inventario Sig, (bilateral) 000
[y 29 29
Satisfaccian del Cliente Cosficiente de 688" 1,000
correlacion
Sig. (hilateral) 000
M 29 35

** |acorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).

Fuente: Realizado sobre la base de datos estadisticos SPSS Version 26

La hipdtesis general se ha desarrollado sobre la base de la informacion obtenida de las

investigaciones, de ahi que se utiliz6 el SPSS V26.
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El valor sig. (binario) se definié como 0,000 <0,05, por lo que se desestimd HO y se admitio
HA. Asi, se puede demostrar que hay una conexion entre la administracion de almacenes, el
control de inventarios y la complacencia del cliente. En comparacion con los datos obtenidos
en la Tabla 19, el Rho de Spearman es 0,688, lo que implica que tenga una relacién positiva
significativa.

3.1.3.2.  Herramientas de diagnostico
Diagrama de Ishikawa

De acuerdo a Gutiérrez (2014) este manifest6 que el grafico de Ishikawa:

“Es la presentacion de un esquema mediante el cual se busca establecer la conexion

entre el problema y la causa del problema.” (p. 206).

El grafico de Ishikawa se utiliza segun el procedimiento 6M (métodos, mano de obra, medio
ambiente, mantenimiento, maquinaria y materiales), también implica ordenar los posibles
causales en seis ramas, tomando en cuenta los problemas en la zona del almacén, esto
contribuird a la toma de decisiones y solucionara los problemas que estan teniendo un impacto

en la satisfaccion del cliente y, por lo tanto, aumentan la rentabilidad del negocio del transporte.
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Materiales Maquinaria
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Figura 15: Diagrama de Islukawa
Fuente: Elaboracion propia



De acuerdo al esquema de Ishikawa, Transber SAC enfrenta muchos problemas que conducen
a una disminucion de la complacencia del cliente debido a deficiencias en la zona de
almacenamiento, como falta de control operativo, falta de inventario, falta de procedimientos
y distribucion insuficiente de los estantes en el inventario, acumulacion de residuos, retrasos

en la preparacion de pedidos, entre otros.

Con estos problemas hallados en la empresa, la aplicacién de una buena administracion de
almacenaje y verificacion de inventarios contribuira a que la compafiia aumente la
complacencia de sus clientes. Encontrar puntos de mejora como en la atencion en los pedidos
a tiempo, control de unién de materiales y materiales, manipulacion eficiente de materiales,
para que los clientes estén satisfechos con la entrega de los productos. Para identificar los
problemas mas urgentes en la empresa, se ha desarrollado un analisis alternativo apoyado en
el uso de instrumentos de calidad, en este trabajo implementaremos un gréafico de Pareto para
reconocer problemas, los problemas suelen aparecer en el trabajo.

Después de anotar los motivos de satisfaccion del cliente con el transportista, para mejorar el

diagndstico, se ordenaran en orden descendente los motivos generados en el grafico anterior.

Tabla 20.

Seleccion de problematica

Causas Frecuencia % Acumulado

Falta de control de matenales 44 22%
Falta de Inventario 38 41%
Falta de procedimientos 32 57%
Falta de sefializacion y categorias 28 71%
Falta de planificacion 20 81%
Inadecuada distribucion de anaqueles 15 89%
Recormido mnecesanio 13 95%
Falta de mantemmiento 10 100%
Total 200

Fuente: Elaboracion propia
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Diagrama de Pareto

De acuerdo Gutiérrez (2014) este indico que el grafico de Pareto:

“Es un diagrama Unico cuyo campo de estudio o utilizacion son cifras categoricas o

variables. Su finalidad es contribuir a identificar los contratiempos criticos, de acuerdo con

sus motivos mas esenciales.”

(p. 193).

Se presenta el grafico de Pareto, en consecuencia en su diagrama se logra visualizar la

mayor incidencia del problema de la gestion de almacén, para tomar una decision sobre ella.

Grafico de Pareto
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Figura 16: Diagrama de Pareto
Fuente: Elaboracion propia

Segun el grafico de Pareto, estas son las dificultades mas comunes que aparecen en la empresa;

Por lo tanto, su investigacion nos sera necesaria para brindarle la solucion adecuada.
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Por tanto, resulta practico aplicar la gestion de almacén para solucionar los problemas

encontrados y mejorar la satisfaccion del cliente en el almacén de la compafia Transber Sac.

FiguraN. 17 - Diagrama de Estratificacion

Diagrama de Estratificacion
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Fuente: Elaboracién propiai 2

El esquema de estratificacion nos demuestra la clasificacion de las razones antes
mencionadas, las cuales se categorizan en gestion, proceso, mantenimiento y calidad, lo que

puede dar un mejor enfoque para identificar los problemas del &rea en la organizacion.
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Fuente: Elahoracidn ‘trania
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Una vez realizado el analisis real del problema utilizando herramientas de calidad, se proponen
por dominio las metodologias que se aplicardn para solucionar el problema. La opcién mas

recomendada es la gestion de almacenes, ya que cubrira los problemas de implementacién en

la empresa, asi como mejorar la gestion de otras areas.

Tabla 21.

Propuesta de Solucion

HERRAMIENTA

GESTION DE ALMACENES

PROPUESTAS DE SOLUCION

SUSTENTO
Es el procesa de la funcion
logistice que trata la recepcidn,
almacenamilento y despacho de
bilenes, dentro de un mismo
almacén haste el punto de
consumo, asl cOoOmo el
tratamiento e Informacion de
los datos generados.

VENTAJAS
Permite atacar directamente las
principales causas que afectan
negativamente los procesos que
efectde el drea de almacén con la
finalidad de lograr resultados
especificos que contribuyan al
mas breve plazo con alcanzar

buenas practicas de

CLASIFICACION ABC

La clasificacion ARC es  un
método de categorizacidn de
inventario gque consiste en Ia
division de los articulos en tres

categorias, AL a8 v C: LOs
articulos perteneclentes & Ia
categocia A SON los mas

vallosos, mientras gue los gue

La clasificacion ABC nos permite
Identificar cuales SOnN fos
productos mas importantes que
vende la empresoa.y poder darle un
orden dependiendo su demanda,
POr esto nos permite saber que
productos de deben poner en
stocks v cuando.

LAY-OUT

El layour de un aslmacén eos Ia
disposicidn que tiene en su
Interior, - planificacian v
disefo es una tares ImMmportante
vy compleja por su impacto en la
gestién de almaoacén,

el layout nos poermite tenar
Noxibilidad & la hora de ublcar los
productos, por lo cual no ayuda o
tener un buen control de stocks v
un facll acceso a las personas
encargadas de manipular fos
productos en el almacen.,

Fuente: Elaboracion propia.

3.1.4. Situacion actual de la Gestion de Almacen

Indicadores de cumplimiento
Completando los resultados con el seguimiento en vivo de los registros de datos mensuales y
el apoyo de tutoria; Se evaluaron las siguientes métricas:

a) Cumplimiento de plazos

Tabla 22. Indicador de Nivel de cumplimiento de plazos
CUMPLIMIENTO DE PLAZOS

1. Objetivo del indicador: Evaluar el estado de cumphmiento de los plazos

cada mes en el transportista.

2. Formula/Calculo:

Pedidos recibidos en el plazo previsto
Total de pedidos recibidos

x100

Fuente: Elaboracion propia.
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En la Tabla 23 se evidencian las soluciones del calculo de cumplimiento de plazos, que resulto
en un promedio de 54% de pedidos recibidos durante enero-junio esperados por proveedores,
el nivel més bajo es de marzo con 2% adeudado y el mas alto de enero con 75% de

cumplimiento.

Tabla 23.

Calculo del Cumplimiento de plazos

PEDIDOS RECIBIDOS N°TOTAL
VALOR
MES ENEL PLAZO PEDIDOS
INDICADO
PREVISTO RECIBIDOS
202001 21 28 75%
202002 19 32 59%
202003 12 527 2%

202004 40 60 67%
202005 15 30 50%
202006 17 25 68%
PROMEDIO 54%

Fuente: Elaboracion propia.

b) Mermas mensuales

Tabla 24. Indicador de nivel de memmas

MERMAS MENSUALES

1. Objetivo del indicador: Estimacion del mivel de pérdida mensual en el

almacén de la empresa de transporte.
2. Férmula/Cilculo:

Mermas mensuales

x100

Total de productos al mes

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 25, segun el registro de pérdidas mensuales de la empresa de transporte, oficina central
- Kalaw, de enero a junio muestra la tasa de pérdida, que a menudo supera el 5% del niUmero
total de paquetes recibidos cada mes, debe tenerse en cuenta que cada paquete no contiene el

mismo ndmero de piezas, pero en la figura mas concentrada del estudio por articulo, se puede
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concluir que un mayor tamafo de desperdicio se presenta en el material papelero. Se puede ver
que el valor méas bajo se encuentra en julio con una pérdida del 0% y el mas alto en abril con

una pérdida del 13%.

Tabla 25,
Mermas mensuales
TOTAL, DE
VALOR
MES MERMAS (SACOS) | PRODUCTOS
INDICADO
(SACOS/MES)
202001 15 120 13%
202002 6 146 4%
202003 10 118 8%
202004 2 86 2%
202005 7 132 5%
202006 6 128 5%
PROMEDIO 6%
Enla : ortes,
a) Unidades logisticas recogidas en picking
Tabla 26. Indicador de unidades logisticas procesadas en picking
UNIDADES LOGISTICAS RECOGIDAS EN PICKING
1. Objetivo del indicador: Evaluar el mvel (porcentaje) de unidades
logisticas recogidas en picking para la Empresa de transportes.
2. Férmula/Calculo:
N° de unidades logisticas recogidas
- x100
N° de horas trabajadas
Fuente: Elaboracion propia.
que comprende desde enero hasta junio.
Tabla 27.
Horas trabajadas al mes (Almacén en funcionamiento)
N° HORAS N° DIAS N° DE HORAS
MES TRABAJADAS | TRABAJADOS | TRABAJADAS
AL DiA AL MES AL MES
202001 8 25 200 92
202002 8 29 232




La Tabla 28 presenta una productividad media de 10.69 piezas logisticas recolectadas durante
el picking en comparacion con el tiempo laborado. Notamos que enero fue el mes de menor
rendimiento con un indice que alcanzé las 5,63 und / h, mientras que abril fue el mes de mejor

rendimiento con un rendimiento de 13,63 und / h procesado en picking.

Tabla 28.
N?UNIDADES | N° HORAS TRABAJADAS | PRODUCTIVIDAD
MES LOGISTICAS (ALMACEN EN UNIDADES

RECOGIDAS FUNCIONAMIENTO) LOGISTICAS
202001 1125 200 5.63
202002 2668 232 11.50
202003 2522 208 12.13
202004 3052 224 13.63
202005 2484 216 11.50
202006 2028 208 9.75

PROMEDIO 10.69

Productividad de unidades logisticas recogidas en picking

Fuente: Elaboracion propia.
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b) Entregas a tiempo

Tabla 29. Indicador de nivel de entregas a tiempo

ENTREGAS A TIEMPO

1. Objetivo del indicador: Evaluar la tasa de entrega a tiempo todos los
meses en el almacén de la empresa de transporte.

2. Formula/Cilculo:

Entregas a tiempo

00
Total de pedidos despachados L

Fuente: Elaboracion propia.

La Tabla 30 demuestra el desempefio promedio de puntualidad del 78% de los envios en
relacion con el total de pedidos. Podemos ver que abril es el menos eficiente con un 70% de

entregas a tiempo, mientras que mayo se desempefia mejor con un 86% de entregas a tiempo.

Tabla 30.

Promedio de Entregas a tiempo

DESPACHOS 94

MES CUMPLIDOS A

ORI EIE G ATt S

N?TOTAL DE VALOR
DESPACHOS INDICADO



Despachos cumplidos a tiempo

100% ~ 3%  83%

86%
71% 70% 76%
- l ' ' l '

0%
202001 202002 202003 202004 202005 202006
Meses

Entregas a tiempo

Figura 20: Porcentaje de despachos cumplidos a tiempo mensual.

Fuente: Elaboracion propia.

¢) Entregas completas

Tabla 31. Indicador de porcentaje de entregas completas

ENTREGAS COMPLETAS

1. Objetivo del indicador: Estimar el porcentaje de entregas mensuales

completas en el almacén del transportista.




Tabla 32.

Entregas completas
s ENTREGAS N°TOTAL DE VALOR
COMPLETAS DESPACHOS INDICADO
202001 740 900 82%
202002 800 1050 76%
202003 870 930 94%
202004 990 1200 83%
202005 920 1110 83%
202006 650 750 87%
0,
PROMEDIO San
Fuente: Elaboracion propia.
Entregas completas
94%
100%  82% 5o, 8% 8%  87%
R0 By | - el & -
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d) Entregas perfectas

Tabla 33. Indicador de porcentaje de entregas perfectas

ENTREGAS PERFECTAS

1. Objetivo del indicador: Venficar la tasa de entrega perfecta todos los meses

en el almacén de la empresa de transporte.

2. Foéormula/Calculo:

Entregas perfectas
gas perf i

Total de pedidos despachados %

Fuente: Elaboracion propia.

Considerando la distribucion perfecta en el semestre anterior, el rendimiento medio alcanzado
fue del 76% de la totalidad de requerimientos. Se verifica que el mes menos productivos con
un 70% de conexiones perfectas es abril; Si bien mayo tiene una tasa de entrega perfecta del

83%, es por lo tanto la mas eficiente.
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Tabla 34.

ENTREGAS N“TOTAL DE VALOR
PERFECTAS DESPACHOS INDICADO
202001 740 900 82%
202002 800 1050 76%
202003 660 930 71%
202004 840 1200 70%
202005 920 1110 83%
202006 570 750 76%
PROMEDIO 76%
Entregas perfectas
Fuente: Elaboracion propia.
Entregas perfectas
— 82% 83%
» 80% 76% 76%
2 70%
=]
A~ 65%
60%
202001 202002 202003 202004 202005 202006

Meses

Figura 22: Porcentaje de entregas perfectas.

Fuente: Elaboracion propia.
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e) Entregas en condiciones perfectas

Tabla 35. Indicador de porcentaje de entregas en condiciones perfectas

ENTREGAS EN CONDICIONES PERFECTAS

1. Objetivo del indicador: Evaluacién mensual del porcentaje de mercancia
entregada en excelente estado en el almacén de la empresa de transporte.

2. Formula/Calculo:

Entregas en condiciones perfectas
x100

Total de entregas

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a la entrega en condiciones perfectas se realiza en el semestre final, un rendimiento
del 80% en comparacion con la cantidad total de entrega obtenida a un nivel promedio. Se
observa que los meses ineficientes con un nivel de entrega del 75% en condiciones perfectas
son en abril; Aunque el mes de mayo puede tener el 86% de la entrega en perfectas condiciones,

siendo el mes mas efectivo.

Tabla 36.
ENTREGAS EN |
N°TOTAL DE VALOR
MES CONDICIONES
ENTREGAS INDICADO
PERFECTAS

202001 743 [ 900 83%
202002 821 1050 78%
202003 786 ' 930 85%
202004 900 ‘ 1200 75%
202005 0951 ' 1110 86%
202006 567 ' 750 76%
%

PROMEDIO 0%

Enfregas en condiciones perfectas

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 23: Porcentaje de entregas en condiciones perfectas.

Fuente: Elaboracion propia.

f) Entregas con documentaciones precisas

Tabla 37. Indicador de porcentaje de entregas con documentacion precisa

ENTREGAS CON DOCUMENTACION PRECISA

1. Objetivo del indicador: Evaluar la tasa de entrega con documentos

mensuales precisos en el almacén del transportista.

2. Férmula/Cilculo:
Entregas con documentacion precisa
x
Total de entregas

100

Fuente: Elaboracion propia.

Para entregas con documentacion correcta realizadas sobre la base del primer semestre de 2020,
la eficiencia media alcanzada es del 92% de todos los pedidos. Podemos ver que el mes con
menor eficiencia para el 88% de entregas con documentacion correcta es mayo; Mientras que

APR tiene un 98% de despachos con el registro correcto, es el méas eficaz.
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Tabla 38.

Porcentaje de entregas con documentacion precisa

ENTREGAS CON
N°TOTAL DE VALOR
MES | DOCUMENTACION
ENTREGAS INDICADO
PRECISA
202001 823 900 91%
202002 998 1050 95%
202003 857 930 92%
202004 1174 1200 98%
202005 974 1110 88%
202006 675 750 90%
PROMEDIO 92%
Fuente: Elaboracion propia.
Entregas con documentaciéon precisa
100%% 95%, ek

2 oo% 9% XA - 90%

M EERE

& 85%

80%
202001 202002 202003 202004 202005 202006
Meses

Figura 24: Porcentaje de entregas con documentacion precisa mensual.
Fuente: Elaboracion propia.
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3.2.  Propuesta de investigacion
Se demuestra una tabla con los costos totales de las mejoras sugeridas para el control de
inventario y la administracion del almacenamiento para aumentar la complacencia de los

clientes en el negocio del transporte de mercancia.

Tabla 43.

Costo total de la propuesta

Descripeion Valor total S/.
Costo del Plan de Capacitacion S/.2,800.00
Costo de aplicacion de las 5 “s” (materiales) S/.1,982.00
Costo de aplicacion ABC y 5 “s” (articulos libreria) S/. 1,373.00
TOTAL S/.6,155.00

Fuente: Elaboracion propia

Cronograma de Implementacion

Estrategias / Actividad Responsable | Mes1 | Mes2 Mes3 Mesd | MesS | Mes6

1. PLAN DE CAPACITACION

1.1. Diseniar el programa de capacitacion Jefatura

1.2. Desarrollo del programa de capacitacion Supervisor

1.3. Actualizacion de procedimientos Coordinador

1.4 Planificacion del proceso de almacén Coordinador

2, APLICACION DE LA METODOLOGIA 5 'S"

2.1. Utilizacion de la 1 "S" Clasificar Supervisor

2.2, Utilizacion de la 2 "S" Ordenar Supervisor

2.3. Utilizacion de la 3 "S" Limpiar Supervisor

24, Utilizacion de la 4 "S" Estandarizar [ Supervisor I
2.5. Utilizacion de la § "S" Disciplina Supervisor

3. APLICACION DE LA METODOLOGIA ABC

3.1. Codificacion de articulos Coordinador
3.2. Clasificacion de articulos Coordinador
3.3. Diseniar Kardex Coordinador
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3.2.1. Fundamentacion

Una vez identificados los principales problemas en el almacén del transportista, se
procede al desarrollo de una serie de herramientas y métodos, que permitiran resolver estos

problemas y mejorar el rendimiento general de cada proceso.
3.2.2. Objetivos de la propuesta.
Bajo este marco de referencia se fijaron los siguientes objetivos:

a) Satisfacer a los clientes internos y externos
b) Ofrecer una prestacion de alta calidad y cantidad
c) Mejorar la eficiencia del proceso y reducir costos y retrasos
d) Reconocer el mejor equipo de la empresa
e) Mejorar el ambiente de trabajo y la unién de compafieros
Anélisis FODA
Fortalezas
a) Local amplio y con buena ubicacion.
b) Personal identificado con la empresa.
c) Lapresencia de empleados honestos.
d) Laseguridad tiene prioridad sobre cualquier otra necesidad durante la operacion.
e) Los gerentes apoyan las ideas innovadoras de los empleados.
f) Se cuenta con stock de seguridad (no se aplica).
g) Capacitacion esporadica de los trabajadores.
Debilidades
a) Alta rotacion de empleados.
b) Falta de atencion al cliente.

¢) Sin zonificacion y clasificacion de productos
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d) La coordinacion del equipo no se realiza rapidamente.
e) Planificacion deficiente o deficiente de los procedimientos valiosos.
f) La falta de un plan de comunicacion en tiempo real con otros grupos de trabajo.

g) Los empleados no estdn motivados

Oportunidades
a) Gran oportunidad de mercado.
b) Aumento de las necesidades de almacenamiento.
¢) Laimportancia de los empleados para brindar un mejor servicio.
d) Comportamiento estable de la inflacion.

e) Aplicacion de metodologias y herramientas

Amenazas
a) Gran oportunidad de mercado.
b) Un alto nivel de competencia.
C) Un aumento en el tipo de cambio.
d) Estancamiento econémico por mala implementacion de politicas
macroecondmicas.

e) Los clientes no son leales.

3.2.3. Desarrollo de la propuesta
Un proyecto de trabajo es una declaracion consolidada de las tareas que deben realizar
personas especificas, en el lapso de un tiempo concreto, utilizando una cantidad dada de

elementos para lograr un objetivo especifico.
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Para lograr los objetivos de este estudio, se determinara y se asignara las siguientes
estrategias como propuesta para la presente investigacion y luego se colocara en el Diagrama
de Gantt, para saber la duracién de cada una de ellas. A continuacion, se presenta las estrategias

a utilizar:

1. Plan de Capacitacion

1.1. Disefiar el plan de preparacion.
1.2. Desarrollo del plan de preparacion.
1.3. Actualizacion de procedimientos.

1.4 Planificacion del proceso de almacén.

2. Aplicacion de la Metodologia 5 *'S"
2.1. Utilizacion de la 1 "S" Clasificar
2.2. Utilizacion de la 2 "S™ Ordenar

2.3. Utilizacion de la 3 "S" Limpiar

2.4. Utilizacion de la 4 "S" Estandarizar

2.5. Utilizacion de la 5 "S" Disciplina
3. Aplicacion de la Metodologia ABC

3.1. Codificacion de articulos
3.2. Clasificacion de articulos

3.2. Disefiar Kardex
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Estrategias / Actividad

Responsable

Mesl

Mes2

1.1. Diseiiar el programa de capacitaciéon Jefatura
1.2. Desarrollo del programa de capacitacion Supervisor
1.3. Actnalizacion de procedimientos Coordinador
1.4 Planificacion del proceso de almacén Coordinador

2. APLICACION DE LA METODOLOGIA 5 "'S"

2.1. Utihzacion de la 1 "S" Clasificar Supervisor
2.2, Utihzacién de la 2 "S" Ordenar Supervisor
2.3 Utilizacion dela 3 "S" Lunpiar Supervisor
2.4. Utihizacion de la 4 "S" Estandanzar Supervisor
2.5. Utihzacion de la 5 "S" Disciplina Supervisor

3. APLICACION DE LA METODOLOGIA ABC

3.1. Codificacion de articulos Coordinador
3.2 Clasificacion de articulos Coordinador
3.3. Disefiar Kardex Coordinador

Figura 25: Diagrama de Gantt

Fuente: Elaboracion propia
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Estrategias a desarrollar

1) Proyecto de Capacitacion

De acuerdo con Barrero 2014 (citado en Pérez, 2018) dijo: “La capacitacion consiste €n
recibir entrevistas o capacitarlos para que comprendan adecuadamente, para que estos
inspecciones sean realizadas apropiadamente a partir de la compra hasta la admision,
almacenamiento y salida de la mercaderia” (p. 79).

Para la presente investigacion se eligié capacitar al supervisor, al coordinador y un lider
del area de almacén, para que puedan hacer mejor su trabajo, asimismo, transmitiran sus
conocimientos a los demés operarios con calidad y eficiencia, por consiguiente, tener el
almacén perfecto para sus operaciones.

a) Diseflar el Proyecto de capacitacion. Manteniendo nota de las obligaciones

formativas del personal administrativo del almacén, en el Instituto San Ignacio de
Loyola se llevara a cabo un curso especializado en Inventario y Gestién de
Almacén, que tiene como propoésito proporcionar a los colaboradores los
instrumentos necesarios para asegurar el funcionamiento. El éxito de cualquier
espacio de almacenamiento pequefio, mediano o grande, asi como el
establecimiento de procesos fluidos en la gestién de inventarios.

b) Desarrollo del programa de capacitacion. Durante el desarrollo del ciclo de
especializacion, se profundizard en la filosofia de mejora continua “Lean y Kaizen” y
la herramienta 5 “S” en cada almacén, e incorporaran como principios efectivos de
gestion de inventarios. Se desarrollaran casos reales con el docente, para aplicar lo

aprendido en cada sesion habra soporte audiovisual, dinamicas y un taller final.

Al final del curso, los estudiantes podran:
i.  Implementar herramientas clave para una gestion eficiente del inventario y el

almacén.
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Vi.

Vil.

viil.

Xi.

Aportar contenido a los conceptos actuales de procesos exitosos de gestion de
inventario y almacén.

Rentabilizar su negocio con métodos de trabajo mejorados en el almacén.
Aprender técnicas clave para aumentar la eficiencia del almacenamiento.
Fomentar la disciplina, la seguridad y el orden, en el almacén.

Encontrar métricas de gestion clave para que pueda realizar un seguimiento de
sus mejoras.

Implementar metodologias japonesas probadas en la gestion de almacenes e
inventarios.

Desarrollar procesos de seguimiento para garantizar que los estandares y los
logros no se pierdan con el tiempo.

Realizar practicas de buenos métodos de memorizacion.

Divulgar las principales técnicas involucradas en el logro de la eficiencia
operativa.

Mira su comercio a partir de la perspectiva del cliente.
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DURACION: 8 sesiones, dos veces por semana.
CAMPUS SAN ISIDRO (Av. Sanchez Carrion 285
Horario: Lunes y miércoles de 7:00 p.m. 2 10:00 p.m
Inicio: 4 de noviembre

PRECIO GENERAL:
5/ 1400

PRECIO CORPORATIVO (3 inscritos a mas):
S/ 1,316

PRECIO PREFERENCIAL (-15% hasta el 30 de octubre)
$/1190

PRECIO COMUNIDAD ISIL (-
S/ 1120

Figura 26: Cotizacion Plan de Capacitacion en ISIL
Fuente:https://landing 1s1l pe/static/documentos/cursos/cc-gestion-de-almacenes-e-

mventarios.pdf

c) Actualizacion de los procedimientos.

Hernandez 2008 (citado en Pérez, 2018) afirm¢é que: “Los procedimientos son aquellos
que establecen la secuencia cronoldgica y efectiva a seguir al realizar un trabajo

competitivo.” (p.86).

En relacion a los procedimientos se actualizara los mas importantes y el
encargado sera el coordinador del almacén de transportes. Esta persona elaborara un
borrador del documento y lo entregara a su jefe de area, para que coordine la revision y
aprobacion respectiva con quien corresponda, una vez aprobado el documento, éste
debe ser entregado al jefe de HSE a fin de que le dé el formato, codigo correspondiente
y lo incluya en la base documentaria. Los documentos a actualizar son los siguientes:

i.  Logistica (ver anexol)
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ii.  Manipulacion de cargas y embalaje de mercaderias (ver anexo 2)

Los procedimientos se identifican por el titulo del formato, la codificacion, el
estado de revision o solo por el nombre del registro, estos estaran elaborados en
formatos de Word, Excel, Power Point, Visio u otra aplicacion segun sea pertinente.

Asimismo, los registros que correspondan a un servicio o compra deben ser

tramitados segun el siguiente flujo:

Generacion Enviar la orden e Proveedor genera Recepcion de Factura con Contabilidad
de orden informar al proveedor el servicio documentos orden de compra

de servicic que los certificados o o enirega | o de servicio
o compra conslancias deben ir el praduclo

al area que saolicito
el servicio o producto

Area que salicito Archivo
al servicio ¢ producto

Figura 27: Flujograma de servicio o compra

Fuente: Elaboracion propia.

d) Planificacién del proceso de almacén.
Segun, Lobato & Villagra (2010) mencionaron que “el almacén es un lugar de

almacenamiento, demanda y beneficio con fines de venta o producciéon.”

Se propone un nuevo Flujograma donde se pueda definir la planificacion de la
compra de mercaderia, el control de entrada y salida de mercaderia, asimismo cada

subproceso se detalla a continuacion.

™0
' CONTROL D8 CONTROL DE
IMR + ENTRADADE wmnz 0
m“‘"“ NERCADERIA -

L
'
Venficacian sel gk manmd
Recencion ce Elborar \g saics de

y minine de meraderia [—‘
AN AR abesadlerds aa detasna :l



2)

i.  Mediante la planificacion previa, puede verificar la cantidad minima y méxima
de cada articulo, luego puede realizar un pedido anticipado, de esta manera puede

satisfacer a sus clientes.

ii.  Verificar y encontrar nuevos proveedores para optar por el item que tenga las

mismas caracteristicas, pero de menor precio.

iii.  Para la entrega de mercaderia a nuestros clientes por via terrestre se tomaré en
cuenta antes de iniciar la actividad que el personal debera reunirse para verificar
el tipo de trincado que ira en la unidad, todas las indicaciones deberéan ser dadas

por el supervisor de transporte y supervisor HSEQ.

Aplicacion de la metodologia S “s”

111



Segln Aldavert et al 2016 (citado en Pérez, 2018) mencionaron que “la 5 es una
herramienta conocida en todo el mundo por la huella y transformacién que produce en las

compaiiias y los individuos que las fomentan.” (p. 81).

En concordancia con el autor podemos decir que es una aplicacion de calidad disefiada
en Japon que se ocupa del mantenimiento general de la compafiia, no solo de sus maquinas,
equipos y estructura, sino también del cuidado del ambiente de labores de la empresa. Adoptar
esta tecnologia requiere un compromiso personal a largo plazo para hacer de la compafiia un

verdadero ejemplo de seguridad, higiene, organizacion y limpieza.

De acuerdo a la definicion lineas arriba, se propone utilizar dicha metodologia
comenzando con nuestro almacén, con el propdsito de ampliarse a otras areas de negocio con
un modelo viable, traerd grandes beneficios como menores costos, mayor seguridad, reduccién
de tiempo y garantia de calidad de la compafiia, y asi mejorara las condiciones de vida de los
empleados de tal manera se realizara una reunion cada inicio de semana, seria el dia lunes,
antes de la hora de trabajo en la que el supervisor de la compafiia brindara una corta
presentacion de la metodologia y se compromete a que la implementacion se complete a
tiempo, después de ello se realizara una preparacion preliminar, la cual serd expuesta por las
personas capacitadas en ISIL, con materiales didacticos elaborados en forma de diapositivas,
tripletes informativos, mostrando cada pilar de las 5S, su valoracion preliminar y los resultados
de su aplicacidn en la parte laboral como en el quehacer diario. A continuacion se muestran los

detalles de las etapas de la metodologia 5S.

a) Utilizacion de la 1 “s” Clasificar.

En este primer paso, lo que hace el método de investigacion es liberarse de todos los

productos desordenados e irrelevantes. Cada producto y objeto debe clasificarse de
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manera que solo los materiales necesarios se ubiquen y coloqguen en sus respectivas

ubicaciones. (Lévano, 2018, p. 81).

En concordancia con el autor diremos que significa separar lo esencial de lo
innecesario y mantener lo esencial en un lugar conveniente. Todo ello nos llevara a
conseguir las siguientes ventajas:

i.  Reduccion de los requisitos de espacio, almacén, almacenamiento, transporte y

seguros
ii.  Evitar comprar y mantener articulos innecesarios.
iii.  Aumento de la productividad de las maquinas y las personas involucradas.
iv.  Se siente mas discreto y econdmico, menos estresante fisicamente y mas facil.

b) Utilizacion de la 2 “s” Ordenar.
En este segundo paso, se debe trabajar sobre la base de la disposicion de todos los
materiales y articulos, decidiendo qué productos almacenar, donde colocarlos y las
cantidades a almacenar. Archivar, para identificarlos de forma rapida y oportuna.

(Lévano, 2018, p. 87).

Segun el autor, la organizacion es el estudio de la eficiencia y se trata de la rapidez
con la que se obtiene lo que se necesita y la rapidez con que lo devuelve a su nueva
ubicacion. Tiene que mantener un lugar exclusivo, donde debera encontrarlo antes de
usarlo y devolverlo después de usarlo. Todo debe estar disponible y cerca de donde

usarlo. Todo ello nos llevara a tener as siguientes ventajas:
i.  Poca exigencia de controlar el registro de bienes y la produccion.
ii.  Favorece lamovilidad terrestre, controla la produccion y hace el trabajo a tiempo.

iii.  Menos tiempo buscando lo que necesitamos.
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iv.  Evite comprar materiales y componentes innecesarios y evite dafiar materiales o

productos almacenados.
v. Incrementa la rentabilidad del capital.

vi.  Conduce a una mayor simplificacion del trabajo, una reduccion de la fatiga fisica

y mental y un mejor entorno.
c) Utilizacion de la 3 “s” Limpiar.
Para este tercer paso, la limpieza debe realizarse dentro del local de trabajo, teniendo

en cuenta la remocidén de polvo, suciedad, materiales, desperdicios y otros elementos

para un ambiente de trabajo limpio. (Lévano, 2018, p. 88)

Es importante que a todos se les asigne un espacio pequefio en su area de trabajo
y que lo mantengan lo més limpio posible en todo momento. Ninguna parte del area del
almacén debe verse afectada. Si la gente no se adhiere a este compromiso, la limpieza
nunca daré sus frutos. Por todo lo hablado lineas arriba, todos deben saber la relevancia
de permanecer en un entorno limpio. Todos los empleados de la compafiia, antes y
después de cada trabajo., debe eliminar alguna contaminacion que pudiera surgir. Si lo

realizamos, se obtendra las siguientes ventajas:
i.  Unentorno sin contaminacién garantiza seguridad y calidad.

ii.  Aumenta el rendimiento de los individuos, materiales y maquinas, e impide hacer

lo mismo varias veces.
iii.  Crear condiciones favorables para la venta de productos.
iv.  Evita dafos y pérdidas a los productos y a los materiales.
v.  Esesencial para la representacion externa e interna de la compaiiia.

d) Utilizacion de la 4 “s” Estandarizar.
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En esta cuarta etapa se debe mantener un alto valor de organizacion, limpieza y orden,
potenciando el desempefio de las etapas anteriores con una mejora y desarrollo tangible.
Se deben preservar los resultados obtenidos y evitar el area de trabajo con productos y

elementos innecesarios. (Lévano, 2018, p. 90)

Alternativamente, podemos decir que esta letra "S"™ significa limpieza e
imaginacion, y que el saneamiento es el sostenimiento del ordeny la limpieza. Ademas,
todo aquel que exija calidad estara muy preocupado por la apariencia exterior y buscara
un ambiente limpio donde haya seguridad, por eso decimos que una persona gque no se
cuida bien no puede producir un producto. Producir o comerciar mercancias o asistencia

de alta calidad. Todo ello nos lleva a tener las siguientes ventajas:
I.  Mejora la confianza y el rendimiento de los empleados
ii.  Previene dafios a la salud de los trabajadores y consumidores.
iii.  Mejora la percepcion de la compafiia a nivel interno y externo
iv.  Aumenta la complacenciay el incentivo de los trabajadores hacia su trabajo.

e) Utilizacion de la 5 “s” Disciplina.
Este ultimo paso implica trabajar constantemente de acuerdo con los estandares
establecidos, haciendo de la empresa una préctica diaria de orden e higiene, y por otro
lado, las revisiones periddicas permitiran identificar brechas y nuevas oportunidades de

mejora. (Lévano, 2018, p. 90)

En concordancia con el autor podremos hacer las cosas como ellos quieren, ya
que es el anhelo de originar un ambiente de labores basado en buenas costumbres. En
definitiva, es una mejora respecto a las 4 "S" anteriores, con el objetivo de que se
convierta en un habito, un habito mas en nuestra empresa familiar. La madurez seré a

nivel personal y a nivel de autodisciplina y complacencia.
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Luego de haber concluido con la aplicacion de las 5 “S”, se propone utilizar un Check
List en la cual se designara al jefe y supervisor del Almacén para evaluar las condiciones post-
aplicacion de dicha herramienta en cada area designada. Esta actividad se realizard inicialmente
una vez por semana, después de lo cual se extendera esta evaluacion hasta lograr la rutina
requerida. A continuacion, se presenta un Check List, en la cual se debe marcar con “X” si se

cumple con cada una de las preguntas mencionadas en la misma.
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Fechs Area oo trabajo:
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58 |anunh Elementos Criterios
g 1 | Eldrea de trabajo hice limpia y bien organizada? r&'“?“l inpresiin de estar impia y bien
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interior)? ordenados

¢+ Se sefalan las dreas de sequridad y dreas en general
(intermediarias?
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Buena sefakzacion | ficimente accesile
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Seflalizacion clara de las rutas de avacuacion
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Figura 29: Check List post aplicacion de las 58
Fuente: Elaboracion propia
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3) Utilizacion de la metodologia ABC

A, By C se pueden clasificar en un grupo de productos desde diferentes puntos de vista,
[...] que se pueden realizar de acuerdo a: demanda, costo, utilidad, ventas y determinar la
direccion estratégica de cada producto para cada producto de la empresa, entre otras
alternativas (Mura, 2010, p. 89)

Para la utilizacion de la calificacion ABC se consideraron las ventas de los Gltimos ocho
meses (enero de 2020 - agosto de 2020). Ventas reunidas de cada uno de los articulos, para
obtener las ventas de los Gltimos 8 meses, se debe multiplicar por el precio unitario de cada
articulo, esto nos da el valor de las ventas o cambios en el valor del inventario hace ocho meses.
Para realizar un mejor detalle de los articulos se realizara lo siguiente.

a) Codificacion de articulos. Para marcar e identificar los articulos del almacén de carga,

en primer lugar, se define la estructura del cddigo, para identificar de manera eficiente

y rapida a cada proveedor. Esto muestra la obligacion de crear un procedimiento de
cifrado.

En relacion a la codificacion se propone utilizar para cada articulo 07 digitos, que

corresponden al codigo estructurado, es decir, un codigo con secciones. Se define la

estructura del codigo utilizado de la siguiente manera:

1. Familia: primeros dos (2) digitos.
1.  Grupo: dos (2) segundos digitos

ni.  Descriptivo: tres (3) ultimos digitos

FF GG DDD

3 Descripcion

e GTUPO

» Familia

Figura 34: Estructura del cédigo de articulos de Almacén
Fuente: Mora, 2010

119



El grupo familiar es compatible con una mayor seleccion de articulos en stock, dada la
funcion de los repuestos. Agrupacion de conjuntos correspondientes a diferentes clases
por distintivo o por propiedades de los repuestos. Entender los grupos es como vincular

cada elemento en cada grupo, en cada familia.

b) Clasificacion de articulos.
Luego de recopilar informacion documentaria de las ventas de articulos de los ultimos
ocho meses del presente afio, se ordenara en descendente segun funcion de las ventas
estimadas, para posteriormente calcular la frecuencia relativa y acumulada de cada
articulo. Con la ultima descripcion se determinard a qué tipo correspondera cada
material, en funcién del valioso movimiento de la flecha. La clasificacion de ABC

segun este criterio se presenta en la siguiente tabla.

Tabla 39.

Clasificacion ABC

Clase Cantidad (und) | % (und) Cantidad (S/.) % (S/.)
Clase A 250 10.42% | S/58,547,652.18 66.67%
Clase B TI5 29.79% | S/18,946,325.84 21.57%
Clase C 1435 59.79% | S/10,328,694.22 11.76%
Total 2400 1 S/87,822,672.24 1

Fuente: Elaboracion propia

La Tabla 39 expone la calificacion ABC al observar los criterios basados en el valor de
ventas representado por los articulos en el inventario de enero a agosto del afio pasado.
En la Clase A, hay 250 articulos (que representan el 10,42% del total de articulos), que
reportan el 66,67% de todas las ventas de las mercancias, el Tipo B incluye 715 articulos

(que representan el 29,79% del total de articulos). Representa el 21,57% de las ventas
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totales, y la Clase C pertenece a 1.435 articulos (59,79% del total de articulos), lo cual
significa el 11,76% del total de ventas. Luego se presenta el grafico de Pareto segln el

criterio de valor de venta.

Clasificacion ABC
100.00%
90.00%
80.00% 80% 80% 80%
70.00% 06.67%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00% —— \\11.76%
Y ] B B
0.00%
Clase A Clase B Clase C
e ¥ e B()-2 ) = Cantidad

Figura 30: Clasificacion ABC

Fuente: Elaboracion propia

c¢) Disefiar Kardex.

Como centro de comprobacion para las compafiias, estas utilizan etiquetas de almacén
estilo Kardex, las cuales realizan la tarea de evaluar los niveles de inventario, para
conocer de inmediato el valor de las mercancias que ingresan o salen del almacén, asi
como para identificar la mercancia a comprar. Es importante, porque las decisiones
juridicamente vinculantes exigen a las compafiias a inventariar y arrendar existencias

segun las lineas de produccion autorizadas. (Santacruz, 2012)
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De tal manera, este tipo de control basico permitira muchos desarrollos en la
administracion de existencias de la compafiia de transporte, por lo que, se conseguira
los siguientes beneficios:

I.  Mantenga el stock seco (reduzca los costos de compra)
ii.  Evite la escasez de stock
iii.  Encuentra articulos més réapido
iv.  Visualice con precision los costos de inventario

En la empresa de transporte, se propone utilizar el procedimiento del Kardex, que
seria de mucha ayuda en el archivo para reconocer cada item, por consiguiente, se
procede a realizar 4 tablas las cuales codificaran el tipo de existencia, la norma del
elemento de medicion, el tipo de nota de entrega o documento y el tipo de operacién a
realizar, todo ello se utilizara para que el Kardex propuesto sea mas sencillo de

utilizarlo. (Ver anexo 3)

Cada registro de inventario detallara el dia emitido y la suma recaudada, las
entradas y salidas de cualquier item, el nimero de serie propuesto lineas arriba en la
codificacion, con su fecha respectiva, el costo unitario y total. Asimismo, si el numero
escasea (stock) o se requieren mas piezas se debera indicar al operario de almacén el
cual a su vez enviaré correos dirigidos al supervisor solicitando el stock faltante a los
proveedores. A continuacion, se muestra el Kardex propuesto para la presente

investigacion realizada en el programa Excel en base a formulas.
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H - : KARDEXxls [Modo de compatibilidad] - Excel 3 S =] X

Archivo Inicio Insertar Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Q er? Iniciar sesién ,o+ Compartir

N12 s fe =SI(0(H12<>0;K12<>0);N11+H12-K12;0) ¥

A | B c | D E F G H 1 J | K M N ] P Q R | S [a]

| L
"REGISTRO DE INVENTARIO PERMANENTE VALORIZADO - DETALLE DEL INVENTARIO VALORIZADO" n \

ESTABLECTMIENTO: TRANSBER

| TIPO DE EXISTENCIA (T5):
DESCRIPCION:

CODIGO DE LA UNIDAD DE MEDIDA (T6) :
METODO DE EVALUACION:

0 ~ D en o h=

DOCUMENTO DE TRASLADO, COMPROBANTE DE NTR LID ’
9 PAGO, DOCUMENTO INTERNO O SIMILAR TIPO DE ENERAnA BALIAS L0 AL

-------------- OPERACION |- ; ; : 5
> ;| COSTO | COSTO | COSTO |

FECHA SERIE | NUMERO 12 CANTIDAD! i COSTO TOTAL [CANTIDAD: COSTO TOTAL |CANTIDAD; | COSTO TOTAL

TIPO (T10) T12) UNITARIO: © UNITARIO | UNITARIO!

TOTALES
| kardex | 75 | 76 | T10 | T2 | @ ] ‘ ]

Figura 31: Kardex

Fuente: Elaboracion propia.
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* .

PLANTA PRIMER PISO

Figura 32: Plano Anterior Del Almacen 1
Fuente: Elaboracion Propia.
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DIAGRAMA ANALITICO DEL PROCESO (DAP) Antes

TRANSPORTE TRANSBER S.AC.

ACTIVIDAD ACTUAL

OBJETO: OPERACION @& 3
ALMACEN NAVE "1 TRANSPORTE a 2
ACTIVIDAD: DEMORA = 4
ALMACENAMIENTO Y DEPOSITO INSPECCION = 4
METODO ALMACENAMIENTO \ 4 2

newe | x| |DISTANCIA (Metros) 61

[TIEMPO (Horas) 3.20
— EQUIPO OPERAT NO
— EQUIPO DETENIDO
DESCRIPCION DE TAREAS ® % (D W |y [DuecNemee OBSERVACIONES
(Metros) | (Moras)

Toma de pedido del ciente ~ 020 |Asesor de ventas
ERaboracién de la orden de pedido 020 |Asesor de ventas
Reporte del pedido en el sistema informatico 020 |Encargado de almacen
Desplazamiento al area ubicada del producto 25 040 |Operario de almacen
Ubicacién del producto en el anaquel del almacen - 015 |Operario de almacen
Inspeccion del producto fisico y tecnico =% 020 |Operario de almacen
Impresion de la cartilla ficha tecnica del producto — 010 |Operarno de almacen
Preparacion del pedido (Encajonar producto) <e~ 050 |Operario de almacen
Etiquetar producto del cliente “"1 010 [Operario de almacen
Trasladar el producto al area de despacho J 25 030 |Operario de almacen
Cerrar la solicitud decpedido del producto = 010 |Encargado de almacen
Trasladar producto al area de ventas ——a 1" 015 |Encargado de almacen
Verificacion del pago por el producto adquirido 030 |Encargado de contabilidad
Elaboracion de la factura 020 |Encargado de contabilidad
Envio de la factura por correo electronico 010 |Encargado de contabilidad
Entrega de pedido al cliente -
TOTAL DE ACTIVIDADES 4 3 5 3 1 61 3.20 |Tiempo para Entrega de Producto: 2.00 horas
TOTAL TIEMPO (Horas) 080 | 050 | 120 | 055 | 0.15 Nr. Operadores: 3
TOTAL TIEMPO (%) 25.0% | 15.6% | 37.5% | 17.2%] 4.7% Nr. Supervisores: 1

Figura 33: Dap Antes De La Mejora Del Area De Almacen 1

Fuente: Elaboracion Propia.

125



B L
- . B 8
e E ) - iy
e | T [ =t T T T T T &
-1 | N N e I A T A R A j
e oL S E g ALMACEN 1 &) — E‘Z _/ ;
e« W /sm
RS A T Temm={ T T T T T T BE [y
Wi | =R ER RN gl

4 SR e i 4 L @/*/ﬁ

i
Va

LEYENCA SENALIZACION

PLANTA PRIMER PISO
ALMACEN 1

SCTECTIRTC HANVD

s
[

SOTCUN T TIMCECS ALNLIOS

| B | I | B - | ] Y

TRANSBER S.A.C.

LN (R U A VR P

2T OF CETADID OCHEFMO0
o 12

BE
|
=
E
n

=
x
&

e =3
/' ALMACEN 1 | FAADA DN MIRRCOR
- y C;K-Blcnlh Caodmio N* 120 '36) Lotz 7 y 8 Mz "3" Urbanaoicn Lo Geimancza
o Al Cilae - Llep 1
Saluciones Logisticas Integradas

fol[ -

O O R
TRAZAARQLITRECTOR RIL.AL. =100 RANFTED) ROYE

Figura 34: Plano Almacen 1 Mejorado

Fuente: Elaboracion Propia.

1£0



DIAGRAMA ANALITICO DEL PROCESO (DAP) Despues

TRANSPORTE TRANSBER S5.A.C.

ACTIVIDAD ACTUAL
OBJETO: OPERACION [ ) 3
ALMACEN NAVE °1 TRANSPORTE - 2
ACTIVIDAD: DEMORA [ 3 4
ALMACENAMIENTO Y DEPOSITO INSPECCION = 4
METODO ALMACENAMIENTO \ 4 2
INCIAL | X DISTANCIA (Metros) 31
TMEMPO (Horas) 1.50

EQUIPO OPERATIVO

EQUIPO DETENIDO

DESCRIPCION DE TAREAS ® % » V| Dhnes [Teee OBSERVACIONES

(Metros) | (Horas)

Toma de pedido del cliente D 0056 |Asesor de ventas
Elaboracion de la orden de pedido T 0.05 |Asesor de ventas
Reporte del pedido en el sistema informatico 0.05 |Encargado de almacen
Desplazamiento al area ubicada del producto L 10 010 |Operario de almacen
Ubicacién del producto en el anaquel del almacen _.>" 010 |Operario de almacen
Inspeccion del producto fisico y tecnico — 0.10 |Operario de almacen
Impresion de la cartilla ficha tecnica del producto - 0.10 |Operario de almacen
Preparacion del pedido (Encajonar producto) < 020 |Operario de almacen
Etiquetar producto del cliente \*1 010 |Operario de almacen
Trasladar el producto al area de despacho 4_,1 10 0.16 |Operario de almacen
Cerrar la solicitud decpedido del producto <: 0.10 [Encargado de almacen
Trasladar producto al area de ventas e 10 015 |Encargado de almacen
Verificacion del pago por el producto adquirido 010 |Encargado de contabilidad
Elaboracion de la factura 0.10 |Encargado de contabillidad
Envio de la factura por correo electronico 1 0.06 |Encargado de contablilidad
Entrega de pedido al cliente -
TOTAL DE ACTIVIDADES 4 3 5 3 1 31 1.60 |Tiempo para Entrega de Producto: 1.30 h/min
TOTAL TIEMPO (Horas) 035 020 050 | 035 | 0.10 Nr. Operadores: 3
TOTAL TIEMPO (%) 23.3%|13.3%|33.3%|23.3%| 6.7% Nr. Supervisores: 1

Figura 35: Dap Despues De La Mejora Del Area De Almacen 1

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 36: Flujograma Picking Almacén
Fuente: Elaboracion propia
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LAYOUT DE ALMACEN

El disefio del almacén es el primer paso en el disefio de instalaciones. Esta claro que la

asignacion de lugar es un tema fécil, pero dificil de solucionar en la aplicacion.

Los disefiadores de almacenes generalmente tienden a encontrar un espacio donde ciertos
articulos limitan severamente el espacio desocupado. Es por eso que la disposicion debe
considerarse atentamente. A la hora de decidir la disposicion del almacén, tanto interna como
externamente, se podrian dar tres disposiciones distintas que requieran una distribucion
espacial diferente, como instalar nuevos repositorios, ampliar repositorios existentes u
organizar la reorganizacion de repositorios de servicios existentes (aunque el Gltimo de estos
No estan implicitas tres situaciones Tomar decisiones de importancia significativa que afecten

el crecimiento de la empresa en el mediano a largo plazo).

Independientemente de la situacion, el disefio general de la instalacién debe adaptarse a

un buen procedimiento de acopio que satisfaga las siguientes necesidades:

e Mejor uso del espacio

e Reducir la manipulacion de mercancias

o Féacil acceso a los productos almacenados

e Mayor rotacion posible

o Maxima flexibilidad de colocacion de productos

o Controle facilmente cuanto se almacena
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Para lograr estos objetivos en las operaciones de la compafiia de Transportes Transber S.A.C.,
Primero, se tiene que hacer un plano de distribucién, que es més conocido en terminologia

anglosajona como Layout lo que significa que el disefio del almacén se refleja en el plano.

El Layout debe hacerse respetando las reglas basicas de un buen almacenamiento asi como
evitando zonas y cuellos de botella, facilitando las tareas de mantenimiento e identificando las
instalaciones necesarias para tener una mayor velocidad de desplazamiento y asi reducir el

tiempo de trabajo.

En el nuevo disefio de entrega, las siguientes areas estan completamente definidas:

A. Zona de carga y descarga

B. Area de recepcién

C. Area de almacenamiento

D. Area de preparacion de pedidos
E. Area de carga

F. Zona de peligro

La integracion de todos los factores anteriores permitird la mejora de la cadena de

abastecimiento, logrando los objetivos deseados en el redisefio del nuevo espacio.

En conformidad y de acuerdo a (Rozo, 2014)

“El secreto para el procedimiento de acopio es logrando la agilidad, confiabilidad y

flexibilidad, adecuadas” (p.57).
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Como una condicionalidad de la figura descrita el autor Rozo (2014) aduce:

En el negocio de almacen, el gerente debe tener claro que en el proceso
hay cada vez menos tiempo para cumplir con los pedidos y el proceso de
pedidos, pero en proporcion a la eficiencia, el rendimiento y el precio. Se

requiere un aumento. (p.59)

3.2.4. Situacion de la variable Gestion de Almacen con la propuesta
El lapso de tiempo que se ahorraria con la implementacion de dicha proposicion es de 50
minutos por dia. Al mes se economizaria 50 min x 26 dias = 1300 min/mes. De tal manera al
afio se estaria economizando un tiempo de 1300 min/mes x 12 meses = 15600 min/afio
equivalente a 260 horas al afio. Entonces se procede a saber el salario de un trabajador del
almacén de transporte. (Cantidad de almaceneros = 20)
Comparando con el Salario de 20 trabajadores de S/.89.40 la hora laborada, obtendria

una ganancia: 260 x 89.40 = 23,244.00 soles al afio.

. 23,244.00 278
~ 6,155.00

Esto significaria que la ganancia para la compafiia es mas de 3 veces el capital invertido
en la propuesta de Mejora de la Gestion existencias y Control de Inventarios, siendo muy

beneficioso para la empresa.
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3.2.5. Anélisis Costo-Beneficio

Costo

Para lograr la posible Aplicacién de las metodologias descritas en la propuesta linea
arriba, seguidamente, se muestra el gasto econémico detallado en tablas con la descripcion,

cantidad y valor requerido de cada una de ellas.

Tabla 40.
Costo del Plan de Capacitacion

Valor

o o Valor
Descripcion Horas |Personas |unitario
total S/.

S/.
Gestion de almacenes e inventario 24 01 1,400.00 |1,400.00
1 “s” Seleccionar (dirigido a los operadores) 06 01 300.00 300.00
2 “s” Ordenar (dirigido a los operadores) 06 01 300.00 300.00
3 “s” Limpiar (dirigido a los operadores) 06 01 300.00 300.00
ABC (dirigido a los operadores) 04 01 250.00 250.00
Kardex (dirigido a los operadores) 04 01 250.00 250.00
TOTAL S/.2,800.00

Fuente: https://landing 1s1l.pe/static/documentos/cursos/cc-gestion-de-almacenes-e-

inventarios.pdf.
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Tabla 41.

Costo de aplicacion de las 5 “s” (materiales)
Descripcion Cantidad .Val.or VHBE IeleL
unitario S/. S/.

Pintura de alto trafico amarillo (Gln) 10 55.00 550.00
Brochas 4 (und) 5 10.00 50.00
Thinner (Gln) 5 30.00 150.00
Lijas (und) 20 5.00 100.00
Waipe (kg) 4 3.00 12.00
Paneles informativos 6 30.00 180.00
Tachos de colores — 120 L 6 90.00 540.00
Escobas 10 25.00 250.00
Recogedores 10 15.00 150.00
TOTAL S/.1,982.00
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 42.

Costo de aplicacion ABC y 5 “s” (articulos libreria)

Descripeion Cantidad Val.or oo

unitano S/, S/.

Cuadernllo 5s 15 12 180
Lapiceros 50 2 100
Plumones 20 3 60
Afiches 5s 50 5 250
Cintas embalaje 12 4 48
Rétulos (ABC) 3 20 60
Separatas de capacitacion (ABC) 25 5 125
Hojas A4 1000 0.05 50
Buzoén de sugerencia 1 260 260
Pizarrén visual 3 80 240
TOTAL S/.1,373.00

Fuente: Elaboracion propia
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Liste los Tipos de Caja

Nro.
0oL
002
003
o3
005

Ingrese los movmicntos de caja diarios

FECHA
01/01/2021
01L/02/2021
01/03/2021
01/03/2021
01/05/2021

Tipode Caja
Efectiva
Barco
Mercado Pago

paypal
Otros

CONCEPTO
Almacenamiento
Almacanamiento
Almacenamiento
Almacenarriento
Almarenzmienta

cODIGo

001
002
003
004
005

Ingrese los saldos @ mantener en coja

Minimo:
Méximo:

ENTRADAS
S/.3,000.00
§/. 5,000.00
5/. 5,500.00
5/. 5,800.00
5/.9,400.00

s/.
s/.

1,000.00
30,000.00

sauoas  [IEPTETINN

s/
Costo

S/. 4,00000
$/. 4,00000
5/. 15,500.00
5/. 21,300.00
515500 §/.24,54500

mplemantacion
del provecto

Figura 37. Flujo de caja del proyecto

Fuente: Elaboracion Propia.

Beneficio

FLUJO DE CAJA DE LA EMPRESA TRANSBER SAC /INCLUYE COSTO DE IMPLEMENTACION DEL PROYECTO

SALDOTOTALDE CAJA | S/. 24,585.00
TIPODECAJA saLpo
Saldo en Efectivo s/. 4,000.00
Saldoen Banco s/. £,000.00
Saldo en Mercado Pago sl. 6,500.00
Saldo en Paypal s/. 5,800.00
Saldoen Otros s/. 3,245.00
Proporciénen Caja
¥ 53dnan Famn
§3300En saCo

¥ 58doen MeadoFage

#s3dacn Pypa

¥ S3dean nes.

Por tiempo: El operador tarda unos 5 minutos en buscar articulos (articulos, mercaderia,

repuestos, etc.) y entregarlos en el almacén. EI promedio de veces que realiza esta actividad al

dia es de 10.

Por tanto el lapso de tiempo que se ahorraria con la implementacion de dicha proposicion

es de 50 minutos por dia. Al mes se economizaria 50 min x 26 dias = 1300 min/mes. De tal

manera al afio se estaria economizando un tiempo de 1300 min/mes x 12 meses = 15600

min/afio equivalente a 260 horas al afio. Entonces se procede a saber el salario de un trabajador

del almacén de transporte. (Cantidad de almaceneros = 20)
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1.  Salario de un trabajador mensual: 930.00 soles
1.  Salario de un trabajador por dia: 930.00 / 26 dias =35.77
ui.  Salario de un trabajador por hora: 35.77 / 8 = 4.47

iv.  Salario de 20 trabajadores por hora: 4.47 x 20 =89.40

Comparando con el Salario de 20 trabajadores de S/.89.40 la hora laborada, obtendria

una ganancia: 260 x 89.40 = 23,244.00 soles al afio.

_23,244.00 _
"~ 6,155.00

Esto significaria que la ganancia para la compafiia es mas de 3 veces el capital invertido
en la propuesta de Mejora de la Gestion existencias y Control de Inventarios, siendo muy

beneficioso para la empresa.

3.3 Discusion de resultados
A partir de los logros de la investigacion actual, se puede determinar que la hipétesis ha sido

verificada de acuerdo a los siguientes resultados:

Se considera la gestién de inventario como una variable independiente, por si misma.
Proceso de almacenamiento, del total de encuestados, el 58.2% manifiestan que es regular,
mientras el 39.2% indican que es deficiente y el 2.5% expresan que es bueno; en su dimension
Proceso de distribucion, del total de encuestados, el 63.3% manifiesta que es regular y el 36.7%
expresan que es deficiente; en su dimension Inventario fisico de almacén, del total de

encuestados, el 55.7% manifiestan que es regular, mientras el 43.0% indican que es deficiente
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y el 1.3% expresan que es bueno; en su dimension Reposicion de stock, del total de
encuestados, el 51.9% manifiestan que es regular, mientras el 43.0% indican que es deficiente
y el 5.1% expresan que es bueno y en su dimension relacion y verificacion de inventarios, del
total de encuestados, el 55.7% manifiestan que es regular, mientras el 41.8% indican que es
deficiente y el 2.5% expresan que es bueno. En conclusion, la variable independiente Gestion
de almaceén, del total de encuestados, el 68.4% manifiesta que es regular y el 31.6% expresan
que es deficiente. La conclusién es confirmada por la tesis de Huamén (2017) titulada
Administracion de almacenes en el Ministerio de Transporte, Lima 2017, que describe el estado
de la gestion de almacenes en el Ministerio de Transporte, Lima, 2017; Determind que
mayoritariamente de estos empleados (84) de ellos calificaron como "regulares” (70,0%). Del
mismo modo, 22 empleados tenian una calificacion de “deficiencia” (18,33%) y 14 empleados
tenian una calificacion de “efectivo” (11,67%). Se resuelve que el principal grado de gestion

de la administracion en MTC 2017 en la prueba es "regular".

En cuanto a Satisfaccion del cliente, en su dimensién Expectativas del cliente, del total
de encuestados, el 55.7% se sienten insatisfecho, mientras el 36.7% se manifiestan muy
insatisfecho y el 7.6% se muestran satisfecho; en su dimensién Calidad percibida, del total de
encuestados, el 59.5% se sienten insatisfecho, mientras el 32.9% se manifiestan muy
insatisfecho y el 7.6% se muestran satisfecho; en su dimension Valor percibido, del total de
encuestados, el 78.5% se sienten insatisfecho, mientras el 13.9% se manifiestan muy
insatisfecho y el 7.6% se muestran satisfecho; en su dimension Quejas del cliente, del total de
encuestados, el 51.9% se sienten insatisfecho, mientras el 36.7% se manifiestan muy
insatisfecho y el 11.4% se muestran satisfecho y en su dimension Fidelidad del cliente, del
global de personas encuestadas, el 68.4% se sienten insatisfecho, mientras el 19.0% se

manifiestan muy insatisfecho y el 12.7% se muestran satisfecho. En conclusion, referente a la
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complacencia del cliente, del total de encuestados, el 96.2% se sienten insatisfecho y el 3.8%
se manifiesta satisfecho. La afirmacion se ve corroborada por la tesis de Correa (2017) sobre
Administracion Gerencial y complacencia del Cliente en una Compafiia de Transmisores de
Valores, Surco 2017 - Lima, en la que se determind que la posicion de los encuestados era 36%

de ellos en "baja eleccion™ en satisfaccion del cliente.

Ademas, el 48% esta en la opcion “media” y el 16% en la opcion “alta”, lo que significa que
gran parte los trabajadores de la compafiia, segun la muestra observada, tiene una satisfaccion

media del cliente.
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4.3. Conclusiones

a) El resultado actual del almacén de la empresa de transporte Transber S.A.C. segun los
resultados obtenidos en el cuestionario concluye que pasa por una considerable caida de
la complacencia del cliente con porcentaje del 96.2% de insatisfaccion. Asimismo,
presenta una baja satisfaccion de los clientes. Para corroborar dicha afirmacion se utilizo
la encuesta, para luego trasladar los datos a las herramientas como el grafico de Causa —
Efecto y el grafico de Pareto, donde se evidencia los importantes dificultades que atraviesa
la compafiia, las cuales son: falta de control de materiales, desorden en la zona de almacén,
falta de procedimientos (actualizados), falta de sefializacion y categorias y falta de

planificacion.

b) Para disefiar la mejora del almacén de la empresa de transporte se establecieron
objetivos las cuales permitiran solucionar los inconvenientes y mejorar el desempefio
de los procesos que conlleva la presente gestion de almacén. Luego de ello se establecio
las siguientes estrategias: en primer lugar, el plan de capacitacion para que el personal
tenga conocimientos sobre las metodologias a utilizarse y la importancia de ellas, en
segundo lugar, la utilizacion de las 5 “s” para disminuir considerablemente los tiempos
de busqueda, orden y limpieza de los productos y por ultimo la organizacion ABC para
reunir los articulos (repuestos) segun la rotacion del almacén. De tal manera los clientes
ya no tendran que realizar tiempos de espera prolongada. Adicionalmente se propone
un nuevo Layout para mejorar la asignacion del stock de manera que permita un flujo

de materiales mas eficiente y efectivo, evitando areas y cuellos de botella.

c) La propuesta realizada en la presente investigacion tiene una inversion total de S/.
6.155.00. Para saber si es factible la implementacion, se realizé el beneficio/costo la cual

nos da como resultado 3.78, eso quiere decir que por cada S/. 1.00 nuevo sol de costo del
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proyecto, se conseguiria S/ 2.78 de ganancia neta, de tal manera podemos decir que la

propuesta resulta conveniente para ser aplicada en la empresa de transporte.

4.4. Recomendaciones

a)

b)

Obtener la aprobacidn de la Gerencia de la compafiia de transporte ya que es necesario
implementar las estrategias propuestas en esta propuesta de estudio, de manera que se
pueda proporcionar una mejor gestion. Se logrard una mejor tienda y con ello una mejor
gestion de inventarios, reduciendo costes y lograr la complacencia del cliente.
Asimismo, la realizacion de la planificacion estratégica establece los principales
objetivos y sus mecanismos de control para lograr un alto nivel de servicio a un costo
administrativo razonable. Ademas de estandarizar las actividades internas y / o deberes

de los empleados y adquirir los talentos creativos de los empleados del almacén.

Se aplica un control supervisor adecuado a cada area y proceso del almacén a medida
que se verifican los registros y se registra cualquier discrepancia en cada una de estas
areas y procesos para que se puedan corregir y mejorar. Ademas, comunicar y volver a
proporcionar métricas de gestion de almacen al personal de operaciones, ya que son
clave para el éxito de la propuesta, ya que ademas de practicar la forma recomendada,
pueden evaluar el rendimiento y recomendar los arreglos oportunos. durante el

desarrollo del modelo.

Implementar un plan de capacitacién conectado basado en valores para mejorar
actitudes y aptitudes de servicio al cliente, y un plan de capacitacion conectado basado
en valores para mejorar actitudes y habilidades de servicio al cliente, implementando

la integracion continua de la vision, metas y mision de la compafiia.
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Anexo 2

‘ TRANSBER PROCEDIMIENTO: ReVa® | 1ose Adminisratvo

{odrcn -

Gerente Goneral

m%

1. OBJETIVO

Establecer el método utilizado por el GRUPO TRANSBER (TRANSEER SAC. TRANSTERRA SAC)
pars la seleccidn, evaluacién, calificacidn y seguimiento de sus proveedores y contratistas, a fin de
asegurar la capacidad de los mismos para suministrar productos y/o servicios de acuerdo con los
requisitos especificedos por la organizacidn

2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion general para todas las compras de productcs o sericios que
se desarrollen en las empresas del GRUPO TRANSEBER

La evaluacion aplica a las compras de productos © senicios criticos.

3. RESPONSABILIDADES

3.1. Gerente General Adjunto o Gerente de Administracion y Finanzas

Validar proveedores criticos con alcance a toda la organizacién

3.2. Gerente de Area

Verificar el cumplimiento del procedimiento.
Validar un proveedor critico para un determinado proyecto y/o servicio.

3.3. Coordinador / Supervisor de Proyecto y/o Servicio.

Dirigir el proceso de seleccién de proveedor critico.

Realizar el seguimiento al desempefic de los proveedores criticos en cuanto a los
servicios y/o productos adquirides

Registrar desviaciones de los proveedores criticos bajo el formato TR-R-LOG-15-02
Master de Desviaciones de Proveedores Criticos.

3.4, Supervisor de Compras

La reslizacion de Is orden de compras u orden de servicio con el proveedor critico
definido establecido.

Seguimiento y control de Is seleccidn de proveedores de productos © servicios
criticos,

Analizar anusimente los resultados obtenidos de la eveluscion de los proveedores de
productos o servicios criticos, teniendo en cuents el desempedo del proveedor
basado en la deta histérica en conjunto con el Coordinador y/o Supervisor de
Proyecto/Servicio, esto se realizars bajo el formato TR-R-LOG-15-02 Mister de
Desviaciones de Proveedores Criticos.

Identificar los potenciales proveedores.

Exigir la documentacién relacionada con la seguridad en el manejo de la mercancis
adquirids, 8si como la documentacién que sustente que Is mercancia adquirida no
tenga un impacto ambiental negativo

3.5. Supervisor de Almacén

Recepcionar y verificar que los productos entregados en almacén concuerden con la
orden de compra o g orden de servicio. asi mismo que éste sea del proveedor critico
seleccionado.
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Fechs

« Verificar que ( ) Iz guia de remision entregada por los proveedores de estos productos
concuerden con i3 orden d= compra realizada por Transber,

« Recepcionar la documentacion (MSDS) del producto adquirido relacionado con los
aspectos de impacto amblental negativo o seguridad y archivarias.

» Coordinar con las diferentes areas de I3 empresa cada vaz que exista un reclamo
cuando un producic no esté en buenas condiciones. No 5& encusntre operativo o No
cumpla |3 funcion por [a que fue comprado, para de esta forma proceder a aplicar el
certificado de garantia correspondients.

« Reportar desviaciones al supervisor de compras y/o Coordinador de Proyecto seguin
corresponda

3.6. Supervisor de Compras

» Reaslizar Ia Ficha de Evaluacion y Reevaluacion de Proveedores TR-R-LOG-15-01,
( ) Registrar lss desvisciones | ) segin corresponds,

3.7. Usuario de Producto o Servicio Critico

» Validar que el producto o servicio ha sido conforme 3 lo requerido.
. PROCEDIMIENTO
4.1. Compra de Productos y Servicios

4.1.1. Se reciben requerimientos de i35 diferentes areas de 3 empresa wia mal o sist=ma
informatico.

412 Seselecciona un provesdor o 52 solicita un provesdor nuave (pars ambos c250s se recibira
como minimo 3 cotizaciones).

4.1.3. Seconfirma el precio, Ia fecha de entrega y la forma de pago.

414 La cotizacion se envia via mail 3 los Gerentes wo Jefes mvobctadospazasuv:slobueno

4.15. Lacompra debera ser aprobada por &l respectivo Jefe de Area, Gerente de Administracion
y Finanzas o Gerente General Adjunto, segun sea &l caso.

418. Luego de seraprobada, se genera la Orden de Compra.

417, Se efectia la compra al proveedor y en caso el proveedor lo indique se le envia via mal la
orden de comgra emitida por Transber.

418 El padido sera reeepmonado por €l Supervisor de Almacén para su verficacion. Esta
vardicscion consta en ravisar que ef proveedor entregue io mismo que se emitic en |3 orden
de() gomprs u orden de senscio.

410 S'l estz todo conforme, se aprueba |a recepcién del pedido y se ingresa en el sistema de
almacén

4.1.10. Para el despacho al usuario final, se emite una orden de salida, se descarga de! sistema
de almacen y se procede a la entrega al area o areas que solicitaron &l pedido,
4.1.11, Para finalizar, el personal del area que solicitd el pedido, firma la orden de salida dando

conformidad a la compra realzada.
4.2. Proveedor de Productos o Servicios Criticos

Se denomina proveedor de productos o servicios coniticos, al gque por sus implcancas
medicambentales o de seguridad, impactan &n el producto/servicio prestado por la Empresa
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4.3, Seleccién y Evaluacién de Proveedores de Productos y Servicios Criticos

431,

432

Para |a seleccion de los mismos, se evaluarin los siguientes criterios:

a; Empresa legaimente constituida (deberd presentar copla del RUC).
b) Una carta de prasentacion de la empreasa

c) Cogrll de Registro ante DIGESA (cuando lplig;:)
d) SCTR del parsonal que desarrolle trabajos enticos para el GRUPO TRANSBER
o) Copia de Certficados de Operadores y Equipos (cuando aplique),

fy Certficados de Calibracion de Equipos de Medicidn (cuando aphque)

En ¢l caso de Equipos de Proteccion Personal (EPP), sa dard prioridad a los proveedores
que suministren evidencias de que estos equipos cumpden con los oriterios estipulados en
:n normas de segundad naclonales o intarnacionales establecidas para la fabricacién de
0% mismos

Respecto a otros productos que adquiera la empresa. sardn considerados en prioridad para
la adquisicion aquelios que cuenten con sus hojas de segunidad (MSDS) y/o evidencias de
que sus componentas no son contaminantes.

En caso el proveador cuente con una Certificacion de Gestidn Ambiental (150 14001) & de
Gestidn de Seguridad y Salud Ocupacional (OHSAS 18001), serd considerado como un
factor adicsonal importanta para [a contratacion de los servicios © adquisicién de los bienes

Finalmente en el caso de adquisiciones de servicios de monitoreos ambientales o de salud
ocupacional. los proveadores deberan proporcionar cedificados de a calibracdn de los
equipos a utdizar en sus labores,

Criterios para la Evaluacion de Proveedores

Todos los proveedores cnticos deberan ser evaluados de |a siguiente manera:

a) Se evaluara anualmente al proveedor por ellos serviol'servicios que fueron
contratados. Dicha evaluacidn se registrard en 1 Ficha de Evaluacion y
Reevaluacion de Proveedores TR-R-LOG-15-01.

b) Sdio los servicios negatwos realizades en el transcurso del afo por el mismo proveedor
m usuario), se registraran en la Ficha de Evaluacion y Reevaluacion de

res TR-R-LOG-15-01 en el racuadro de Observaciones.

c) En caso estas desviaciones tengan una frecuencia considerable se tendra que
reevaluar al proveedor y de ser necesario realzar 2l cambio del mismo.

d) Esta informacion podra ser enriquecida tantas veces como crean convenente los
usuarios del GRUPO TRANSBER.

e) El Area de Logistica de 1a Organizacion almacena los registros de las evaluaciones
reabzadas a los provesdores criticos.

fy La Jefatura HSE valida los resultados de las evaluaciones 3 los proveedores criticos

4.4. Recepcion de productos o servicios criticos

441

442

La recepcion de los Productos Crticos estara a cargo del Supervisor de Almacén o
Supervisor de Compras y, cuando aplique o considers nacesario este departamento, estara
apoyado por el departamento o personal que solicitd dicho producto. con s finalidad de
realizar la verificacion de ia conformidad correspondiente.

La conformidad de servicios cnticos ser3 validado por el usuano o solictante.
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444

El Departamento de Almaceén debera comprobar que los equipos, productos, herramientas,
entre otros. cumplan con: manuales. hoias de seguridad, instructvos (si aplican).

La mspeccion de los productos adquiridos pedran realizarse de manera visua! y si en ¢3so
el GRUPO TRANSBER dese= realizarle prustas, 8stas se registraran en Ia parte posterior
de Iz Factura o Guia de Remision.

5. CLASIFICACION POR RUBRO DE PROVEEDORES DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS

CRITICOS

a) Empresas de mantenimiznto eléctrico y luminarias.

b) Empresa de venta y'o mantenimiento d= extintores,

c} Empresa de mantenimiento de balanzas.

d)  Empresas de mantenimiento de tanques de agua.

e) Empresa de manejo de residuos peligrosos.

f) Empresa de transporte temrestre.

a) Emprasa de mantenimiento de pozo 3 tiera

h) Empresa de alquiler de squipos de carpa.

i) Empresa de venta de equipos de zaje.

i Empresa de fumigacion y desinfeccion

k}  Empresa de monitoreos ambientales y/o de salud ocupacional
1) Empresa proveedera de EPP y socesorios de segundad,

m)  Empresa prestadora de servicios de seguridad y/o salud ocupacional

6. REGISTROS ASOCIADOS

TR-R-LOG-15-01 Ficha de Evaluacion y Reevaluacion de Proveedores
TR-R-LOG-15-02 Master de desviaciones de proveedores criticos.
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Anexo 3

PROCEDIMIENTO: Aprobady | Jute de HSE
& TRANSBER MANIPULACION DE CARGAS e mr T
ALMACENAMIENTO Y EMBALAJE DE Elaborsdd_} Supsrviaat de HSE
MERCADERIAS Fecha

1. OBJETIVO

Establacer los lineamienios adecuados para la manipulacion { ), almacenamiento y embalsje

de cargsz ()

2. ALCANCE

El presente procedimiento va dirgido a todo el personal que tenga contacto con la mercaderia
y que realice labores da manipulacion ( ), almacenamiento y embalaje de cargas ().

3. RESPONSABILIDADES

Corresponde al Jefelsupervisor Almacén:

© Planificar, superviser y confrolsr las actividsdes a realizar, de manera que no se
produzcan dsfios a las personas, a la propiedad o al medio ambiente.

& Se encargara de mantener el aimacen limpic y crganizado.
& Mantener en buenas condiciones de almacenamiento los productos y bienes
almacenados.

& Debers ssequrarse de gue lsz medidaz de prevencion para emergenciss. funcionen
Sdecuadsmente.

< Responsable de que el presente procedimiento se cumpla. Asimismo, sera guien
determine las medidas 8 tomar en caso de incumplimiento, splicar las medidas

correctivas sugeridas por el Supervisor de Area y/o Supervisor de HSE.
Corresponde a los Supervisores de Operaciones:

& Seran responsables de supervisar al persons! que rezlice las operaciones de estiba,
desestiba o almacensaje de mercaderia.
& Sera su responssabilidad fiscalizar el fiel cumplimiento de las disposiciones

contenidas en el presente procedimiento y asesorar g Ia linea de mando a cargo de
la tarea.

Cormresponde al supervisor HSE

& Debera planificar la_implementacicn de las medidas de prevencion en cssos de
Eemergencias.

& Verifica Is comecta manipulacion y ubicacion de los materisles peligrozos y/o de las
mercancias del tipo Insumos Quimicos o Bienes Fiscalizados, aszegqurandc su
correcto simscenanuento.

@ Debers instruir al personal encargadc de la manipulacion de los matensles
peligrozcs y/o de Ias mercancias del tipo Insumos Quimicoz y Bienes Fiscalizados
sobre los posibles riesgos duranfe su simscenanmiento.

& Realizar Inspecciones v auditorias intemas pars verificar el estatus de cumplimiento.

Corresponde al personal operativo involucrado:

& Sera su responsabilidad cumplir con todas las exigencias del presente procadimiento.

& Usar permanentemente los equipos de proteccion personal necesarios para ls labor

154
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ALMACENAMIENTO Y EMBALAJE DE Elabomdo | Susmrvisor du HSE
MERCADERIAS Fecha

4.2,

4.3.

4.4.

4.5.

4.6,

4.7.

4.8.

4.9.

4.10.

4.11,
4.12.

a desarrollar.

PROCEDIMIENTO

Preparar el drea de recepcion antes de |a llegada de los productos y asegurarse que el
drea se encuentre libre de cbstaculos psra evitar lesiones por caidas, tropiezos, eic. En
el caso de |lquitos y Pucallpa, se ha determinado como control operacional, en caso de
lluvias o cambics climaticos que afecten el desempefio de las actividades, |s
paralizacion de las lsbores durante el iempo que duren dichas condiciones de tiempo
desfavorables, y disponer su reinicio solo cuande el drea donde se esta trabsjando se
considera en condiciones optimas (dicha condicidn significa gue no existe ningln
peligro tanto para el personal como para los equipos).
En el caso de los trabsjos nocturnos se utilizara slgin medio para disponer de suficiente
iluminacion para la reslizacidon de las respectivas sclividades. En Pucsllps, el
responsable de tomar estas decisiones serd el Supervisor de HSE, mientras que en
lquitos sera el Jefe o Supervisor que esté a cargoe de las Isbores & realizar.
La descargs de productos se realiza manualmente (utilizando los equipos de proteccion
personal necesarios) o con la ayuda de un montacargas segun el tipo o volumen de la
mercaderia.
En caso de tratarse de paquetes. cargas con un peso promedio mayor 8 25 kg, estos
deberan ser manipulados por dos personas, teniendo en cuenta la posicion correcta que
se debe adoptar pars el levantamiento de las mismas y de esta maners evitar posibles
lesiones ergonémicas,
Al momento de traslader estas cargas por las escaleras, adicionalmente uns persons
debe dirigir a las que estén manipulsndo |a carga y despejar el drea por donde se estan
trasiadando.
En caso de fratarse de cargas menores 8 25 kg, éstas podran ser trasladadas por una
sola persons tfeniendo en cuenta la posicion correcta que se debe adoptar para el
levantamiento de las mismas y de esta manera evitar posibles lesiones ergondmicas.
Para efectos de la labor de almacenamiento deberan considerarse |as disposiciones
especificas estipuladas por el fabricante o el proveedor a fin de prevenir dafios s s
mercadenis o al personsl que manipuls diches mercaderias Esta informacién
normalmente se consigna en las MSDS; en su defecto revisar las fichas técnicas o
consultar directamente sl dueio del preducto.
Cuando en el traslado de mercaderia se emplee maquinaria pesada, el personal de piso
debera tener en cuenta que debe guardar una distancia minims de 2 m en relacién & las
maquinas en movimiento
Las cargas trasladadas mediante maquinaris pesada deberdn estar comectamente
aseguradas antes de iniclar cualquier movimiento.
Para efectos del almacenamiento & nivel del piso de las distintas mercaderias se
deberan tomar en cuents las sigulentes disposiciones:
¢ Deberén existir pasajes con un ancho minimo de 0.80 m que permitan un scceso
dptimo & cualquier punto del bloque almacenado 8 granel
* No se arrumaran cargas s la pered y se mantendré una distancia de separacion de
por lo menos 1 metro.
El tope de las cargas simacenadas en los racks debers guardar una luz de por o
menos 1 metro en relscién al techo del aimacén,
E! almacenamiento de productos debers ser de |la siguiente maners:

@ Los productos de mayor peso se almacenaran en las partes bajas de los racks

@ Los productos de mayor rotscién se almacenardn en las racks mas préximas a las

salidas,
@ Los producics mas livienos podrén colocarse en ls parte superior de los racks,

@ En el cazo gue no se cuenten con rack estos sersn aimacenados sobre superficies
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4.14,

4.15,

El embalaje de la mercaderia deberd ser de la sigulente manera:

@ Si la mercaderin requlere embalsje por parte del GRUFPO TRANSEER, él o los
encergados deberén tomar las medidas de pravencién necesarins con la finalidad de

ewvitar accidentes y/o impactos smbientales negativos.
@ El personal de embaloje debaerd analizar qué tipo de mercaderia ( ) o embalar
@ Daeberd tener limpin y ordenada el dres donde procederd 8 embalar |a mercaderia.
& Los encargados deberfin usar sus equipos de proteccion personal
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&

>

En caso se esté embalando mercaderin peligrosa o insumos quimicos, tomar las
medilas de seguridad necesarias y solicitar las Hojas de Seguridad correspondiantes.
Para el trangoorte géreo deberd tener en cuenta |a normativa de Transporte Aéreo,
como Reglamentacidn sobre Mercaderis Peligrosas Seccion 0 (Tabla 9.3 2 Sagregecién
de bultos), Seccién 7 (Marcado y Etiquetado) y Seccién 3 (Clasificacion)

Si se hiciers uso de la sierra ciroular para el corte de la maders, el operador de ésta
deberd user obligatoriamente su méscara protectors, protector nasal y guantes con
cubjerta de scero an los dedos,

Antes de operar |a sierra, asegurarse que estd conforme pers SuU use;, que esté
correctamente enchufads. que los cables de ésta no interrumpan o genaren un paligro
para el desarrolio de |a actividad y que el equipo tlene una posicion estable scbre |a
mesa de trabajo,

Si se va 8 martillar producto de la actividad de embalsje. el operador debera ussr de
manera obligatoria la mascarilla protectora y guantes.

Si se estd embalando mercaderis que tiene un zuo mayor a 25 kg vy se requiere
levantaria de manera manual, el operario debers ayudarse de otro operario; sl no
hubiera personal disponible, tendrd que utilizar un equipo de cerga. Serd de uso
obligatorio los guantes de hilo o cuero, segin el tipo de embalaje, zapatos punta de
acero y casco (segln aplique y exista el resgo de calda de objetos).

Si la meroaderis requiere ser enzunchada, el personal deberd tener culdado al operar
los equipos que se requieren para esta actividad, ya que pueden causar dafos fisicos
Debido a que Ia actividad se resliza manualmente; el personal deberé utilizar de manera
obligatoria. guantes, zapatos punta de acero y. cuando aplique, lentes protectores,
Terminado el embalsje, el personal deberé entregarlo al encargado de despacho.

En cuanto 8 su drea de trabajo, deberé dejarla limpia y ordenads, colocar el EPP en un
lugar adecuado y segregar los residuos que haya generado en los tachos
correspondientes.
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Anexo 4

N° TIPO DE EXISTENCIA
01 MERCADERIA
02 PRODUCTO TERMINADO
03 MATERIAS PRIMAS Y AUXILIARES - MATERIALES
04 ENVASES Y EMBALAJES
05 SUMINISTROS DIVERSOS
99 OTROS (ESPECIFICAR)
N° CODIGO DE LA UNIDAD DE MEDIDA
01 KILOGRAMOS
02 LIBRAS
03 TONELADAS LARGAS
04 TONELADAS METRICAS
05 TONELADAS CORTAS
06 GRAMOS
07 UNIDADES
08 LITROS
09 GALONES
10 BARRILES
11 LATAS
12 CAJAS
13 MILLARES
14 METROS CUBICOS
15 METROS
99 OTROS (ESPECIFICAR)
N° |TIPO DE OPERACION
01 VENTA
02 COMPRA
03 CONSIGNACION RECIBIDA
04 CONSIGNACION ENTREGADA
05 DEVOLUCION RECIBIDA
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06

DEVOLUCION ENTREGADA

07

PROMOCION

08

PREMIO

09

DONACION

10

SALIDA A PRODUCCION

11

TRANSFERENCIA ENTRE ALMACENES

12

RETIRO

13

MERMAS

14

DESMEDROS

15

DESTRUCCION

16

SALDO INICIAL

99

OTROS (ESPECIFICAR)

NO

TIPO DE COMPROBANTE DE PAGO O DOCUMENTO

00

Otros (especificar)

01

Factura

02

Recibo por Honorarios

03

Boleta de Venta

04

Liquidacién de compra

05

Boleto de compafiia de aviacion comercial por el servicio de transporte aéreo de

pasajeros

06

Carta de porte aéreo por el servicio de transporte de carga aérea

07

Nota de crédito

08

Nota de débito

09

Guia de remision - Remitente

10

Recibo por Arrendamiento

11

Pdliza emitida por las Bolsas de Valores, Bolsas de Productos o Agentes de

Intermediacién por operaciones

realizadas en las Bolsas de Valores o Productos o fuera de las mismas, autorizadas por
CONASEV

12

Ticket o cinta emitido por maquina registradora

13

Documento emitido por bancos, instituciones financieras, crediticias y de seguros que

se encuentren bajo el

control de la Superintendencia de Banca y Seguros
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14

Recibo por servicios publicos de suministro de energia eléctrica, agua, teléfono, télex y

telegraficos y otros

servicios complementarios que se incluyan en el recibo de servicio publico

15

Boleto emitido por las empresas de transporte publico urbano de pasajeros

16

Boleto de viaje emitido por las empresas de transporte publico interprovincial de
pasajeros dentro del pais

17

Documento emitido por la Iglesia Catélica por el arrendamiento de bienes inmuebles

18

Documento emitido por las Administradoras Privadas de Fondo de Pensiones que se

encuentran bajo la

supervisibn de la Superintendencia de Administradoras Privadas de Fondos de

Pensiones

19

Boleto o entrada por atracciones y espectaculos publicos

20

Comprobante de Retencién

21

Conocimiento de embarque por el servicio de transporte de carga maritima

22

Comprobante por Operaciones No Habituales

23

Pdlizas de Adjudicacién emitidas con ocasién del remate o adjudicacion de bienes por

venta forzada, por los

matrtilleros o las entidades que rematen o subasten bienes por cuenta de terceros

24

Certificado de pago de regalias emitidas por PERUPETRO S.A.

25

Documento de Atribucién (Ley del Impuesto General a las Ventas e Impuesto Selectivo
al Consumo, Art. 19°,

Ultimo parrafo, R.S. N° 022-98-SUNAT).

26

Recibo por el Pago de la Tarifa por Uso de Agua Superficial con fines agrarios y por el
pago de la Cuota para la

ejecucion de una determinada obra o actividad acordada por la Asamblea General de la

Comision de Regantes o

Resolucion expedida por el jefe de la Unidad de Aguas y de Riego (Decreto Supremo
N° 003-90-AG, Arts. 28 y 48)

27

Seguro Complementario de Trabajo de Riesgo

28

Tarifa Unificada de Uso de Aeropuerto

29

Documentos emitidos por la COFOPRI en calidad de oferta de venta de terrenos, los

correspondientes a las

subastas publicas y a la retribucién de los servicios que presta

30

Documentos emitidos por las empresas que desempefian el rol adquirente en los

sistemas de pago mediante

tarjetas de crédito y débito
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31

Guia de Remision - Transportista

32

Documentos emitidos por las empresas recaudadoras de la denominada Garantia de

Red Principal a la que hace

referencia el numeral 7.6 del articulo 7° de la Ley N° 27133 — Ley de Promocion del
Desarrollo de la Industria del Gas Natural

Gas Natural

34

Documento del Operador

35

Documento del Participe

36

Recibo de Distribucion de Gas Natural

37

Documentos que emitan los concesionarios del servicio de revisiones técnicas

vehiculares, por la prestaciéon de

dicho servicio

50

Declaracion Unica de Aduanas - Importacion definitiva

52

Despacho Simplificado - Importacion Simplificada

53

Declaracién de Mensajeria o Courier

54

Liguidacién de Cobranza

87

Nota de Crédito Especial

88

Nota de Débito Especial

91

Comprobante de No Domiciliado

96

Exceso de crédito fiscal por retiro de bienes

97

Nota de Crédito - No Domiciliado

98

Nota de Débito - No Domiciliado

99

Otros -Consolidado de Boletas de Venta
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Anexo 5

ENCUESTA EN RELACION A LA GESTION DE ALMACEN Y CONTROL DE INVENTARIOS
L3 Informacién que nos propordone @3 completumety CONFIDENCIAL mits garantize gue nadie pueds identficar a I
persara que ha diligenciedo of cumstinnsria

:::sanm Se: F(| M o::uoom_an_/um l/w« (/;dbf-«-

Todas las 4 et UG respuesta, duberh slegic 000 margue can un aspe {X]
isyends
Totaimente do Jcuerdo
|2 |Owacuerco
1 NI e acuurdo NI en desacumds

| Excata da Uhart ]
H_mam_ﬂg __unomo!u!m'_m I I T
RECEPCION

1 [eied ELLT: | recepcions los e de rmaners correcta ? X
2 |8 Gue usted estata {18 y un buen sstade? X
3 £5e deben establecer protocnlos que regulen toda el proceso de recepcion de X

A

X%

ACONDICIONAMIENTC DE MATERIALES
e o procesa

*

&0 105 almacenes 85 1

Rl

CONTROL DF MATERIALES
11 [¢les productus qoe usted rucibe ests en optime 7
13 |¢Usted cree que la salide de o = un reguerisiento previod b &
) {Usted cree que of oe o les deten 1ener Un registro de control x
e?

=

3 INVENTARIO DE
TIP0S DF INVENTARIO
(Ustnd cree gom of imywritanio contabie ss ancargs de registrat les unicede de x

S| PR
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Edad:

Anexo 6

ENCUESTA EN RELACION A LA SATISFACCION DEL CLIENTE
La informacion que nos proporcione es completamente CONFIDENCIAL esto garentiza que nadie pusde identificar a Is
persona que ha diligenciado el cusstionario.

DATOS GENERALES

26 Sexo: Fix) M)

Ocyupacion; dm ﬂ”g Qru mak

Todas las preguntas tienen una respuesta, debord alegir SOLO UNA, marque con un aspa (X}
Leyenda:

Totalrnente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo Ni en desacusrdo

{En Desacuerdo

Wi s e

[Totalmente en Desacuerdo

[ftem

Descripeion
DIMENSION 1: EXPECTATIVAS DEL CUENTE

INFORMACION APROPIADA

(£l tiempo de espera para la entrega de su producto es of esperada?

LUsted calificaria su experiencia general de nuestro producto como optima?

¢ Usted considera que nuestros prod alcanzaron sus expectativas

e i A ]

{Usted considera que el aren de ventas satisface sus necesidades?

DISMENSION 2: CAUDAD
CALIDAD PERCIBIDA

LUsted se siente satisfecho con la calidad del producto?

iLos productos que ofreca la empresa son de su agrado y preferencia?

(X

{La calidad de informacion gue recibe sobre nuestros productos es optima?

dUsted se siente satisfecho con i3 calidad de servicio que brinda 13 empresa?

DIEMSNION 3: VALOR PERCIBIDO
VALOR ECONOMICO

£Usted se siente satisfecho con el valor monetario del producto?

{Usted se slente satisfecho con el valor monetario del producto?

¢ Usted considera gue los precios de nuestras praductos son competitivos?

¢

LEl precio de nuestros productos podria afectar en una compra futura?

DIEMSNION &: QUEIAS DEL CLIENTE
INSATISFACCION DEL CLUENTE

(13

¢ Usted ests insatisfecho én retacion a la calidad ofrecida v el precio del producto?

14

¢ Usted se slente insatisfecho con s atencion que s¢ brinda en |3 compahia?

15

¢ Usted se siente insatisfecho con la atencion gue se brinda en la compafiia?

XK

16

¢ Usted esta insstisfecho con la informacion brindada del producto sdquirido?

Sifon

L Htde O 2da

paat: Gpaet
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Anexo 7

ENCUESTA EN RELACION A LA GESTION DE ALMACEN Y CONTROL DE INVENTARIOS
La informacién que nos proporcione es completamente CONFIDENCIAL esto garantiza que nadie puede identificar a la
persona que ha diligenciado el cuestionario.

DATOS GENERALES

Edad: Sexo: F() M () Ocupacion:
Todas las preguntas tienen una respuesta, debera elegir SOLO UNA, marque con un aspa (X)
Leyenda:
1 Totalmente de acuerdo
2 De acuerdo
3 Indiferente
4 En Desacuerdo
5 Totalmente en Desacuerdo
item Descripcién Escala de Likert
N° DIMENSION 1: PROCESO DE ALMACENAMIENTO 2 | 3 | 4 5
RECEPCION
1 |éUsted considera que el personal recepciona los productos de manera correcta?
2 |éEl producto que usted recepciono estaba totalmente sellado y en buen estado?
3 éSe deben establecer protocolos que regulen todo el proceso de recepcion de
mercaderias?
4 [éUsted cree que la recepcidon de los productos esta organizada en paletas?

VERIFICACION Y CONTROL DE CALIDAD

éUsted cree que se deben establecer protocolos que regulen todo el proceso
de control de calidad?

6 |édUsted creé que el control de calidad es importante para una organizacion?
- éUsted creé que la manipulacion de los productos deben cumplir con todas las
normas de higiene y segurida'd? ;
DIMENSION 2: PROCESO DE DISTRIBUCION
ACONDICIONAMIENTO DE MATERIALES
s éUsted cree que se deben establecer protocolos que regulen todo el proceso
de distribucion de mercaderias?
éUsted cree que la organizacidon planifica la distribucion del almacen?
10 éUsted considera que la distribucién de los materiales en los almacenes es la
adecuada?
CONTROL DE MATERIALES
11 |éLos productos que usted recibe esta en optima condiciones?
12 |éUsted cree que la salida de los materiales es mediante un requerimiento previo?|
13 éUsted cree que el consumo de los materiales deben tener un registro de
control
DIMENSION 3: INVENTARIO FiSICO DE ALMACEN
TIPOS DE INVENTARIO
14 éUsted cree que el inventario contable se encarga de registrar las unidades de
las mercancias que existen en en almacen?
15 éUsted considera que el conteos fisico ayuda a constrastar las cantidades
arrojadas por el sistema de informacion?
ROTACION DE INVENTARIO
16 ¢El personal tiene una respuesta inmediata de la ubicacién del producto
solicitado?
17 éUsted considra que mientras mas se rote el inventario, habra un mayor retorno
de la inversion?
DIMENSION 4: REPOSICION DE STOCK
COBERTURA DEL STOCK
18 éUsted cree que contar con stock de productos de mayor demanda ayudara a
prevenir situaciones de deficit?
19 éUsted cree que los procedimientos que existen son los adecuados para tener
controlados y operativos los stocks?
ROTURA DEL STOCK
50 éUsted considera que los pedidos no satisfechos es debido al desequiilibrio entre
la demanda del producto y su existencia en el almacen?
21 éUsted considera que la consecuencia directa de una rotura de stock es debido
al aumento inesperadq de la demanda?
DIMENSION 5: REGISTRO Y CONTROL DE EXISTENCIAS
RATIO DE EXISTENCIAS
23 éUsted considera que en un mismo almacen el valor de las existencias podra
mostrar distintos resultados?
éUsted considera que el ratio de existencia aporta informacion para conocer la
23 capacidad de la empresa de absorver su stock?
TARJETA DE EXISTENCIAS
24 éUsted considera que un documento elaborado por movimientos existencias,
deberia estar firmado por la persona que entrega y la que recibe?
25 éUsted considera que la tarjeta de existencias sirve para controlar el stocky

poder vizualizarlo en el modulo de inventario?
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Anexo 8

ENCUESTA EN RELACION A LA SATISFACCION DEL CLIENTE
La informacion que nos proporcione es completamente CONFIDENCIAL esto garantiza que nadie puede identificar a la
persona que ha diligenciado el cuestionario.

DATOS GENERALES

Edad:
Todas las preguntas tienen una respuesta, deberd elegir SOLO UNA, marque con un aspa (X)

Sexo: F() M{()

Leyenda:

Ocupacidn:

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En Desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo

N W|IN |-

item

Descripcion

Escala de Likert

No

DIMENSION 1: EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

1 | 23] a]s

INFORMACION APROPIADA

¢Eltiempo de espera el adecuado para la entrega de su producto

¢Usted calificaria su experiencia general de nuestro producto como optima?

¢Usted considera que nuestros productos alcanzaron sus expectativas?

Dlw |-

¢Usted considera que el area de ventas satisface sus necesidades?

DISMENSION 2: CALIDAD
CALIDAD PERCIBIDA

5 |éUsted se siente satisfecho con la calidad del producto?
6 |éLos productos que ofrece la empresa son de su agrado y preferencia?
7 |éla calidad de informacidn que recibe sobre nuestros productos es optima?
8 |éUsted se siente satisfecho con la calidad de servicio que brinda la empresa?
DIEMSNION 3: VALOR PERCIBIDO
VALOR ECONOMICO
9 |[¢Usted se siente satisfecho con el valor monetario del producto?
10 ¢Usted considera que el valor economico de un producto depende mucho de
su calidad?
11 [éUsted considera que los precios de nuestros productos son competitivos?
12 |¢El precio de nuestros productos podria afectar en una compra futura?
DIEMSNION 4: QUEJAS DEL CLIENTE
INSATISFACCION DEL CLIENTE
13 ¢Usted esta insatisfecho en relacion a la calidad ofrecida y el precio del
producto?
14 |[éUsted se siente insatisfecho con la atencion que se brinda en la compaiiia?
15 |éUsted se siente satisfecho con la demora en la entrega del producto?
16 |éUsted esta insatisfecho con la informacion brindada del producto adquirido?
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Anexo 9

Sistematizacion de Datos de Encuesta en relacion a la gestion de Almacen y control de inventarios

Total

59
60

82

60
82

59
60
82

60
82

60
82

59
60
59
60
78
58
78

57
58

78

57
76
58
57
58
78

56

's

s

Item

25

24

23

22

21

20

19

18

17

16

15

14

13

12

11

10

1

ENCUESTADOS

EO1
E02
EO3
EO04
EO05
E06
EO07
EO08
E09
E10
E11
E12
E13
E14
E15
E16
E17
E18
E19
E20
E21
E22
E23
E24
E25
E 26
E 27
E28
E29
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Anexo 10

Sistematizacion de Datos de Encuesta en relacion a la Satisfaccion del cliente
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