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Presentacion

Sefores Miembros del Jurado:

La investigacion titulada “Gestion de procesos para mejorar la gestion de almacén en una
empresa comercializadora de productos farmacéuticos e instrumental médico, Lima -
2019", tuvo como objetivo general proponer estrategias para mejorar la gestion de almacén
de dicha empresa. El trabajo de investigacion presentado a continuacion esta conformado
por seis capitulos, los cuales estan estructurados y desarrollados ordenadamente para su

comprension.

El primer capitulo aborda basicamente el problema de investigacion en donde se formula y
se determinan el problema general y los especificos, las justificaciones, limitaciones y los
objetivos de la investigacion. El segundo capitulo trata el marco tedrico, se desarrolla el
sustento tedrico, antecedentes, marco conceptual e informacion relacionada a la empresa.
En el tercer capitulo se desarrolla la metodologia usada para la investigacién, explicando el
sintagma, enfoque, tipo, nivel, método, categorias y sus subcategorias, poblacion, muestra,
técnicas, instrumentos, unidades informantes y el procedimiento de la investigacion. El
cuarto capitulo aborda el analisis cuantitativo y cualitativo de los resultados obtenidos de la
aplicacion de los instrumentos y la discusion. En el quinto capitulo se presentan las
conclusiones de la investigacion realizada y se aportan las sugerencias correspondientes
que pueden ser para mejora de los procesos. El sexto capitulo aborda las referencias
bibliograficas de las bases tomadas para la investigacion. Finalmente, los anexos muestran

las evidencias y matrices elaboradas implicadas en el desarrollo de la investigacion.

Br. Rivas Flores, Kiara Alessandra
DNI. 77219564
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Resumen

El siguiente estudio titulado “Gestion de procesos para mejorar la gestion de almacén en
una empresa comercializadora de productos farmacéuticos e instrumental médico, Lima —
2019” tuvo como objetivo proponer estrategias para mejorar la gestion de almacén de dicha

empresa.

La metodologia usada para su desarrollo es de tipo proyectiva; de nivel comprensivo y
basado en un método inductivo-deductivo; posee un sintagma holistico y un enfoque mixto
que posibilita un estudio a mayor profundidad. Para esta investigacion se tomé como
poblacién a todo el personal que labora en el area de almacén de la empresa considerandose
como muestra cuantitativa a 30 personas que laboran en dicha &rea, y una muestra
cualitativa de 3 jefes responsables de area. Se aplicaron técnicas e instrumentos de acuerdo
a las muestras seleccionadas, para el enfoque cuantitativo se aplico la encuesta con un
cuestionario como instrumento, y para lo cualitativo, la entrevista y guia de entrevista. El
analisis de datos se realiz6 haciendo uso de los softwares Microsoft Excel 2016 y ATLAS.

Ti version 8.

Los resultados obtenidos permitieron identificar que en los procesos de recepcién vy
almacenamiento existen inconvenientes que pueden ser tratados raudamente y de cierta
manera, influyen minimamente en las deficiencias que presenta la gestion de almacén de la
empresa comercializadora; sin embargo, existen problemas de mayor influencia que si
impiden llevar una correcta gestion causando la insatisfaccion de los clientes. Como primer
punto, en el proceso de preparacion de pedidos existe la falta de capacitacion del personal
que desempefia dicha funcion, esto genera que los procesos no se realicen correctamente y
sin un control adecuado. Existe ademas, una distribucion inadecuada de las areas de
preparacion y despacho de pedidos, que dificulta el movimiento de mercaderia en dicha
zona, y finalmente, en el despacho de pedidos, se identifico la existencia de productos no

conformes, detectando la falta de verificacion y control de actividades de dicho proceso.
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Palabras clave: Gestion de almacén, procesos, capacitacion de personal, distribucion.

Abstract

The following study entitled "Process management to improve warehouse management in a
company that commercializes pharmaceutical products and medical instruments, Lima -

2019" aimed to propose strategies to improve the warehouse management of said company.

The methodology used for its development is of projective type; of a comprehensive level
and based on an inductive-deductive method; it has a holistic syntagm and a mixed
approach that allows a deeper study. For this research, we took as a population the
personnel that works in the warehouse area of the company considering as a quantitative
sample 30 people working in that area, and a qualitative sample of 3 heads responsible for
the area. Techniques and instruments were applied according to the selected samples, for
the quantitative approach the survey was applied with a questionnaire as an instrument, and
for the qualitative, the interview and interview guide. The data analysis was done using the
Microsoft Excel 2016 and ATLAS softwares. Ti version 8.

The results obtained allowed us to identify that in the reception and storage processes there
are problems that can be dealt with quickly and in a certain way, they have a minimal
influence on the deficiencies of the warehouse management of the trading company;
However, there are problems of greater influence than if they prevent carrying a correct
management causing the dissatisfaction of customers. As a first point, in the process of
preparation of orders there is a lack of training of the personnel that performs this function,
this generates that the processes are not carried out correctly and without adequate control.
There is also an inadequate distribution of the areas of preparation and dispatch of orders,
which hinders the movement of merchandise in that area, and finally, in order dispatch, the
existence of non-conforming products was identified, detecting the lack of verification and
control of activities of said process.

Key words: Warehouse management, processes, staff training, distribution.
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Introduccion

La gestion de almacén es considerada como una funcion importante dentro de la logistica
de una empresa, debido a que esta directamente relacionada con la satisfaccion del cliente.
Si la gestion de almacén es llevada a cabo adecuadamente, puede influir en el crecimiento
de la organizacién incrementando sus ganancias y optimizando sus procesos con la

identificacion de mejoras continuas.

La presente investigacion titulada “Gestion de procesos para mejorar la gestion de
almacén en una empresa comercializadora de productos farmacéuticos e instrumental
médico, Lima — 2019” ha sido desarrollada en base a conocimientos y fundamentos
tedricos, la cual busca solucionar las deficiencias existentes en la gestion de almacén, como
son la falta de capacitacion del personal, la inapropiada distribucion de las zonas de

preparacion y despacho de pedidos, y la existencia de productos no conformes a entregar.

La adecuada implementacion de la gestién de procesos como solucion propuesta
para esta investigacion, lograra mejorar los procesos de la gestion de almacén de la empresa
comercializadora, optimizando su eficacia y eficiencia en la calidad de su servicio. Con un
personal muy bien capacitado para cumplir con la demanda de su funcién y un adecuado
control de las actividades que se realicen, la empresa podré desarrollar mejores y nuevas
estrategias para identificar mejoras constantemente y alcanzar sus objetivos; la empresa se
verd beneficiada porque lograran incrementar su margen de ganancias, su cartera de
clientes, la posibilidad de poder expandirse y mejorar aun mas su imagen, todo ello para

garantizar la calidad tanto de sus productos como de sus operaciones.



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION



20

1.1 Problema de investigacién

En estos tiempos, la cadena de suministro basicamente se ha transformado en un medio por
el cual las grandes empresas pueden lograr aumentar tanto su productividad como su
competitividad. En el articulo Gestion de almacenes y tecnologias de la informacion y
comunicacion (TIC), la gestion de almacenes estd considerada como un proceso puntual en
la cadena de suministro, ya que mira por las necesidades de los clientes y también
administra los inventarios (Correa, Gémez, y Cano, 2010). Las tecnologias de la
informacion y comunicaciones, o comUnmente conocidas por sus iniciales TICs, son
actualmente un mecanismo utilizado por las empresas, este recurso influye de gran manera
en la gestion de la SCM y por ende en la gestién de los almacenes, ya que permite
incrementar el nivel de eficacia, asi como la eficiencia; y debido a ello deben ser

consideradas herramientas indispensables para el manejo de dicha gestion.

Actualmente se puede decir que la tecnologia estd en pleno desarrollo, muchas
empresas a nivel mundial la estdn considerando como recursos primordiales, ya que debido
a ellas pueden marcar diferencias en el mercado, siendo mas competitivas y en donde la

diferenciacion se puede notar en la calidad del servicio que ofrecen.

En los dltimos afios, la tecnologia viene influyendo en la evolucion y desarrollo de
una organizacion, de tal manera que las areas de dicha empresa pueden ser gestionadas por
estas aplicaciones informéaticas ya sea de forma estandar o de manera que estas se
desarrollen adaptandose a la organizacién de la empresa, asi como es el caso de las

compafiias europeas.

Segun un medio de comunicacién on-line espafiol, “Cadena de Suministro”, en uno
de sus articulos publicado a fines del afio anterior, un 59.6% de las empresas espafiolas
usan un software a medida para la gestion de almacenes, mientras que el 40.4% restante
utilizan un software estandar, estos resultados se obtuvieron después del primer estudio
realizado, por el comprador de softwares de almacenes, SoftDoit en Espafia. Esto se debe a

que casi la mitad de empresas espariolas valoran la eficiencia y el control de errores, como
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ya se menciond anteriormente la correcta gestion de un almacén es un eslabon
indispensable para que las empresas puedan lograr sus objetivos y posicionarse en el

mercado.

Actualmente, la logistica se ve como un fendmeno que va tomando relevancia en
toda empresa, cumpliendo un rol fundamental en relacion al cumplimiento de las
exigencias de los clientes. Asi mismo, los procesos de gestion en el almacén toman nuevas
responsabilidades, debido a un entorno cambiante que nos muestra la complejidad logistica
de hoy en dia. La gestion de almacén de una empresa debe adquirir un nivel competitivo
acorde al mercado, para ello debe ser considerado como un centro de distribucion y
afianzamiento de productos, en el cual se realiza un conjunto de procesos que se relacionan,

como la recepcion de materiales, almacenamiento, preparacion y despacho de productos.

Segun, el vicepresidente de operaciones de ASICS América en Estados Unidos en
el primer seminario internacional La automatizacion del centro de distribucién como
ventaja competitiva realizado en Per( (2016), las principales mejoras se han dado en la
planificacién de recursos empresariales y los sistemas de almacenes (WMS). A nivel
Latinoamérica, al igual que la problematica a nivel global, paises como Brasil, Chile y
México, han empezado a invertir en los mejores niveles de sistemas de gestion de almacén
(WMS) y en equipos de clasificacion y ruteo de productos. Debido a que la automatizacion
en la logistica de la gestion de almacén, permite a las grandes compafiias aumentar el
volumen de envio de productos, ampliar la variedad de sus catalogos, mejorar la velocidad
de entrega, explotar de forma mas eficiente cada dato recabado en la gestion de almacén, y

mejorar la eficiencia el personal, facilitando el trabajo colaborativo.

Ademas, en los resultados alcanzados en una encuesta que llevé a cabo la compafiia
Zebra Technologies a méas de 1300 profesionales de almacén, dio a conocer que se esperan
cambios importantes relacionados a su productividad en la gestion de almacén y la
integracion total con la cadena de suministro en América Latina. Esto, es debido a que el
desarrollo de la tecnologia va de aumento en aumento con el pasar del tiempo; el entorno

competitivo en el que se encuentran las organizaciones, las obliga continuamente a
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renovarse e invertir en nuevas tecnologias. Y cada dia, mas directivos de grandes empresas
concuerdan en que la gestion de almacén es una pieza clave para el logro de estrategias de
una empresa. En definitiva, el aprovechamiento de la tecnologia para mejorar el flujo de
trabajo en la gestion de almacén, es un factor clave para el logro de estrategias como es la
de expansion de una empresa, y es fundamental para posicionarse como primeros en el

mercado.

La necesidad que tiene una empresa de adquirir un almacén es muy diversa, ya que
requiere agilidad y flexibilidad con el fin de satisfacer a sus clientes y a los cambios que se
puedan dar en el mercado. Ademas, cuando uno se refiere al éxito que puede alcanzar este
tipo de empresas, entonces va depender de como lleve a cabo su gestion de almaceén, contar
con una estructura adecuada es esencial para la buena realizacion de los procedimientos,
ahorrando tiempos y costos. En la distribucion de un almacén, los recursos de
mantenimiento y soporte deben estar muy vinculados a una actividad establecida, la cual se

desarrollara en el espacio que se disponga.

Cuando se refiere a la gestion de almacén, basicamente se debe considerar la
entrega de productos, la fiabilidad y los costes, ya que de ello se podré decir si se esta
llevando una adecuada gestién en dicha area. Debido a la gran importancia que tiene la
gestion de almacén, a nivel nacional podemos ver un reciente y claro ejemplo, segun un
articulo del diario Gestion (2014), la cadena de tiendas de ropa Topitop, decidié aumentar
su rentabilidad y eficiencia al adquirir soluciones de gestion de asignacion, planificacion y
merchandising desarrolladas por JDA Software (empresa estadounidense), que le permite
manejar su inventario adecuadamente (rotacion), optimizar la asignaciéon de productos en
tienda y planificar totalmente sus actividades estacionales (compras, comercializacion y
elaboracion de presupuestos). Dicha solucién de gestion de almacén, basicamente, le
permite controlar, gestionar y reducir los costos de los centros de distribucion que posee,

mejorando asi de forma continua la gestion que se lleva a cabo en sus almacenes.

Con el propdsito de alcanzar una buena gestion de almacenes, es necesario definir

los indicadores méas adecuados para su control y evaluacion, y ademas implementar
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estrategias acordes a las actividades que se realizan, como es el caso de la empresa textil
Topitop, que decidié invertir en soluciones (software), siendo esta una ventaja competitiva
que les permite impulsar la mejora de la rentabilidad y lograr una mayor satisfaccién de sus

clientes.

Actualmente, esta empresa comercializadora esta ubicada en el Cercado de Lima,
posicionada en el mercado hace ya 22 afios distribuyendo productos del campo médico.
Posee una gran variedad de productos en donde béasicamente se puede definir por:
productos farmacéuticos, equipos médicos, materiales e instrumentos médicos de

laboratorio.

Desde otro punto, tiene como clientes potenciales a instituciones del estado,
empresas del sector privado y personas naturales que son beneficiadas gracias a la garantia
de los productos y a la atencion que reciben individualmente, de calidad y con costos
accesibles. Brindan servicio de delivery a clientes a nivel nacional, actualmente cuenta con
cincuenta trabajadores en total, los cuales laboran tanto en dicha empresa como en los
locales de farmacia que posee. Esta empresa posee diez areas importantes para su buen

funcionamiento, cuyos procesos se pueden categorizar como estratégicos, clave y de apoyo.

En relacion a la logistica de la empresa, debemos referirnos al proceso de gestionar
un almacén, definiéndolo como un sistema logistico que comprende la recepcion, el
almacenamiento y flujo de productos dentro de un almacén hasta el usuario final que viene
a ser el cliente. Uno de los factores clave para el funcionamiento de un almacén es
establecer un sistema de control adecuado (Pérez, 2006). Dado que el almacén es un
elemento vivo e influyente en la actividad de todo tipo de industrias. Por ello, es
sumamente importante lograr un control preciso del mismo y, ademas, con el apoyo de
herramientas informaticas, se puede lograr un aumento en la eficiencia de la gestion de

almacén.

Actualmente, en el area de logistica, viene desarrollando una gestion de almacén de

forma deficiente, en donde se ha podido detectar una serie de problemas que, de cierta
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manera afecta la calidad de su servicio, generando malestar en los clientes, demoras en la
entrega de los pedidos, y una reduccion en las ventas. Sin embargo, el problema
fundamental radica en el proceso de despacho (como ya se comprobd anteriormente),
debido a que existen basicamente tres factores que lo causan: errores en las cantidades
despachadas, mala distribucién del é&rea e inconsistencias en la documentacion

(especificaciones del producto).

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢Como mejorar la gestion de almacén en la empresa comercializadora de productos

farmacéuticos e instrumental médico, Lima - 2019?

1.2.2 Problemas especificos

¢Coémo es la gestion de almacén en la empresa comercializadora de productos

farmacéuticos e instrumental médico, 2019?

¢Cuales son los factores de mayor incidencia en la gestion de almacén en la empresa

comercializadora de productos farmacéuticos e instrumental médico, 2019?

¢Como las estrategias influyen en la gestion de almacén en la empresa comercializadora de

productos farmacéuticos e instrumental médico, 2019?

1.3 Justificacion
1.3.1 Justificacion metodologica
La presente investigacion es de corte holistico, en donde se estan considerando los enfoques

tanto cuantitativo como cualitativo para una mayor profundidad del analisis de la

informacion. Este disefio permitio que se lleve a cabo un diagndéstico a detalle de los datos
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ligados al planteamiento del problema, obteniendo asi resultados mas precisos y adecuados

para su solucion.

Al emplear un estudio con un enfoque mixto, los resultados mostrados en la
investigacion posibilitan la resolucion de los problemas planteados, los cuales estan
relacionados con los trabajadores del area de almaceén, los equipos utilizados, los procesos o
actividades llevadas a cabo y el entorno en donde se desarrollan; enfocandose basicamente

por aquellos que tienen un mayor impacto en la deficiencia de la gestion de almacén.

En la investigacion se desarrollé una propuesta con el propdsito de que su
implementacidn genere una mejora en la gestion de almacén de la empresa, aplicandose
técnicas cuantitativas como el uso de encuestas para la recoleccion de informacion deseada
acerca del personal que labora en el area de almacén, y cualitativas, como las entrevistas
que van dirigidas a los jefes de area. El analisis de la informacion obtenida de la aplicacion

de los instrumentos y técnicas, serd mucho mas efectiva y rapida de determinar.

1.3.2 Justificacion préactica

Esta investigacion se llevard a cabo, porque de esta manera la empresa lograra optimizar
sus procesos, tiempos Yy recursos, obteniendo asi una mayor satisfaccion de los clientes, y

un desarrollo competitivo en el mercado.

La investigacion desarrollada permitird que la gestién de almacén en la empresa
comercializadora sea mucho mas eficiente, se podran reducir los tiempos que generan
demoras en el despacho de la mercaderia a los clientes, el personal podra llevar un uso
adecuado de los equipos de apoyo, y se podra lograr una mayor satisfaccion del cliente,
disminuyendo el nimero de quejas y/o sugerencias. Ademas, llevaran un mejor y adecuado
control de sus actividades, gracias a una buena comunicacion y coordinacién entre los jefes

y el personal del almacén.
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Con el desarrollo de esta investigacion se espera que a un determinado plazo la
empresa comercializadora mejore su gestion de almacén a medida de como se estén
Ilevando a cabo sus procesos; ya que la gestion de almacén es un punto clave porque esta
relacionada con todas las areas de la empresa, y su correcto funcionamiento influye en la
rentabilidad que tiene la empresa, es decir tendrd un porcentaje de ingresos mayor que los
gastos, generando asi utilidades suficientes en un plazo de tiempo.

1.3.3 Justificacion tedrica

La presente investigacion estd sustentada en teorias basadas en estudios enfocados a las
organizaciones, siendo estas la Teoria General de Sistemas y la Teoria de Aprendizaje
Organizacional, las cuales logran que las areas de la empresa se interrelacionen con el fin
de alcanzar un mismo objetivo. Desde otra perspectiva, la investigacion también posee un
enfoque basado en procesos, como las Teorias de Restricciones, de Inventarios y de la
Mejora Continua; las cuales permiten una constante optimizacion en las areas de la

empresa.

Las teorias mencionadas anteriormente son un aspecto fundamental para el
desarrollo de la investigacion; a través de las teorias enfocadas en procesos, pueden
identificarse el o los procesos considerados ‘“cuellos de botella”; se podrd lograr una
optimizacion constante de los mismos y se llevara un control adecuado del flujo de
productos del almacén. Mediante las teorias enfocadas en las organizaciones, la empresa
lograra que sus areas mantengan una comunicacion adecuada de manera que los jefes de
area capaciten y motiven constantemente a su personal, logrando que cada trabajador se

sienta valorado e identificado con la empresa.
1.4 Limitaciones
Para la presente investigacion se identificaron factores limitantes para su desarrollo,

considerando el insuficiente nimero de fuentes de informacion y bases tedricas que

sustentan este trabajo, las medidas utilizadas para la recoleccion de datos, la falta de
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informacion brindada por parte de la empresa y el tiempo que se tomo para llevar a cabo

este proyecto de investigacion.

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo general

Proponer estrategias para mejorar la gestion de almacén en la empresa comercializadora de

productos farmacéuticos e instrumental médico, 2019.

1.5.2 Objetivos especificos

Diagnosticar la gestion de almacén en la empresa comercializadora de productos

farmacéuticos e instrumental médico, 2019.

Identificar los factores de mayor incidencia en la gestion de almacén en la empresa

comercializadora de productos farmacéuticos e instrumental médico, 2019

Determinar la influencia de las estrategias en la gestion de almacén en la empresa

comercializadora de productos farmacéuticos e instrumental médico, 2019.



CAPITULO II
MARCO TEORICO
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2.1 Sustento teodrico

Teoria de Restricciones

La teoria de restricciones es una metodologia que, a lo largo del tiempo, ha sido
implementada por empresas de diferentes rubros, como: produccion, salud, finanzas, entre
otras. La aplicacién de esta teoria, implica que la empresa u organizacion pueda
desarrollarse en un enfoque orientado al alcance o cumplimiento de sus objetivos. A través
de técnicas como la observacién y el analisis, se detectan cuales son las restricciones que
afectan la eficacia global de una empresa y se identifica posteriormente el recurso o proceso
que la afecta en mayor proporcion en comparacion a las demas. Ya mencionado lo anterior,
la restriccion identificada es transformada en una ventaja competitiva, permitiendo que la
empresa se direccione hacia una mejora continua a un determinado plazo (Barrero y
Guerrero, 2013).

Esta teoria responde a cuestionamientos que estan relacionadas a puntos esenciales
dentro de la gestién de almacén como las metas o el proposito a un plazo que tiene la
empresa, y como el trabajo en equipo logra alcanzarlas. Las estrategias y técnicas utilizadas
para llegar a dicho propdsito también estan incluidas, el planteamiento de cuales son las
prioridades adecuadas y cOmo se mantiene la perspectiva organizacional, ayudan a definir y
desarrollar una téctica exitosa para que la empresa obtenga mayores beneficios respecto a

sus recursos y mantenga un equilibrio financiero.

Al aplicar la teoria de restricciones en la gestion de almacén de la empresa
comercializadora, se logra identificar que el proceso de despacho de mercaderias presenta
ciertos problemas que influyen méas en una deficiente gestion de almaceén; lo cual para ello
se transformaré el problema con mayor influencia en una ventaja con el fin de incrementar

las ganancias de la empresa y la satisfaccion de los clientes.
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Teoria General de los Sistemas

La teoria general de los sistemas se planted originalmente dentro de un contexto natural, es
decir, en temas relacionados a fendmenos bioldgicos. Sin embargo, no pretende buscar una
solucion para un problema, sino fomentar teorias que creen condiciones para su
implementacién en la realidad, aplicAndose asi bajo una perspectiva holistica, abarcando
diversas disciplinas. La teoria general de los sistemas muestra a la organizacion como un
subgrupo dentro del mismo sistema, dependiente de uno mas amplio; en otras palabras,
considera los insumos o materia prima, procesos, productos y entorno, como elementos

béasicos interrelacionados del sistema del cual depende (Alonso, Ocegueda y Castro, 2006).

Esta teoria como se mencion0 anteriormente, considera diversos campos de estudio
o disciplinas, en los cuales considera indicadores como la eficiencia, la satisfaccion de los
clientes, la adaptabilidad a cambios generados por las propias organizaciones y el progreso

en donde la organizacion deberia invertir en ella misma para lograr aumentar su capacidad,

Aplicando esta teoria en la gestion de almacén de la empresa comercializadora, se
podré establecer un control de actividades en el cual se muestre la relacion que existe entre
todas las areas de la empresa (ventas, compras, caja, almacen, entre otras) y que el area de
almacén no depende de si misma, sino que es un trabajo en equipo de todas las areas, ya
que tienen un mismo objetivo, lograr la satisfaccion del cliente como también maximizar

las utilidades de la empresa.

Teoria de Aprendizaje Organizacional

La teoria de aprendizaje organizacional tiene un mayor enfoque hacia todos los miembros
de una organizacion, es decir, no solo en consideracion a la labor que desempefian; sino que
los considera como elementos muy importantes, capaces de aportar mejores ideas,
mantener un compromiso fiel con la empresa, ademas, capaces de tomar decisiones y

trabajar en equipo. Por ello, las organizaciones, actualmente, son cambiantes, porque
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buscan crear un vinculo con cada colaborador con el fin de que se sientan identificados y

motivados a seguir aprendiendo (Wheelen y Hunger, 2007).

Aquella organizacion que no fomenta el aprendizaje en sus trabajadores, entonces
no podrad ser capaz de transformar problemas en ventajas competitivas, y por ende su
competencia en el mercado no serd exitosa. En la sociedad se considera el aprendizaje
como una obligacion bésica y personal; para las empresas el generar estas ventajas, les
permitira asegurarse que el aprendizaje es mucho mas rapido y efectivo, logrando enfrentar

situaciones cadticas y superando cada una de ellas.

Al aplicar la teoria de aprendizaje organizacional en la empresa, se lograra generar
un vinculo con el cual el personal se sentira identificado con la organizacion, generando asi
confianza y seguridad en los trabajadores de poder expresar sus ideas, y de la misma forma
recibir todo el apoyo para que ellos puedan desempefiar una eficaz y eficiente labor en sus

areas respectivas.

Teoria de los Inventarios

La teoria de los inventarios es basicamente la planificacion y el control del movimiento de
materiales existentes en el almacén de una empresa, desde su proveedor hasta su
consumidor; teniendo en cuenta que su objetivo esta enfocado en establecer que métodos
permitirdn reducir los costos relacionados al almacenamiento de dichos materiales, que
seran utilizados posteriormente para la satisfaccion de una futura demanda. De esta forma,
dichos métodos, lograran cubrir los costos que generan los inventarios para una empresa
(Moya, 1999).

Para la aplicacion de la teoria de los inventarios en un proyecto de investigacion,
debemos tener en cuenta que los inventarios son recursos considerados temporalmente
ociosos, es decir, factores que al no ser utilizados en un determinado tiempo generan
costos. Esto implica que la compafiia debe destinar parte de sus ingresos para cubrir dichos

gastos. Entonces, gracias a esta teoria se podra llevar a cabo inicialmente la planificacion



32

para luego controlar adecuadamente el flujo de materiales, entrada y salida de productos,
que existe en el almacén; basicamente se podré determinar cuanto y cuadndo se debe hacer

un pedido con la finalidad de que estos costos de inventario sean lo minimo.

Teoria de la mejora continua

La teoria de la mejora continua es un proceso que logra reducir ciertas irregularidades que
se pueden generar tanto en la elaboracion de un producto o en la prestacidn de un servicio.
Esto, impide que se lleve una buena gestion dentro de la organizacién, por ende, toda
empresa debe llevar a cabo un proceso de inspeccidn, evaluacién y control de todas sus
actividades, logrando determinar asi errores que se dan en la ejecucion de dichas
actividades y poder corregirlos a tiempo. La implementacion de mejoras continuas en las
empresas, les permite desarrollarse y crecer competitivamente en el mercado, ya que se
logra conocer cuales son las nuevas expectativas de los clientes potenciales y asi

satisfacerlos (Ganivet, 2017).

Al implementar esta teoria en el presente proyecto se lograra eliminar aquellos
errores que dificultan la gestion de almacén en la empresa, por ende se mejoraran aquellos
procesos en donde se detectaron dichos problemas y se logrard identificar nuevas

estrategias para su crecimiento en el mercado a un largo plazo.

2.2 Antecedentes

2.2.1. Antecedentes internacionales

Bedor (2016), en su tesis Modelo de gestion logistica para la optimizacién del proceso de
bodega de producto terminado en la empresa industria ecuatoriana de cables Incable S.A
de la ciudad de Guayaquil, tiene como objetivo realizar el andlisis de los eventos ocurridos
dentro del proceso de almacenamiento, relacionados a las devoluciones de productos y
ademas plantear un sistema para dicho proceso para productos de alta rotacion en la bodega
de la empresa. Para ello se empled un tipo de investigacion descriptiva, con un enfoque

holistico, basdndose en un disefio cuantitativo y cualitativo. Para esta investigacion los
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meétodos empleados fueron inductivos, deductivos y cientificos, tomando como poblacion
al personal de las &reas de ventas, produccion y almacén de productos terminados, la
muestra de dicha poblacién fueron el total de personas involucradas en el proceso de
productos terminados. Las técnicas usadas fueron la entrevista, las reuniones realizadas en
grupo y técnicas proyectivas, los instrumentos para esta investigacion fueron las entrevistas
y encuestas, y el método de andlisis de datos se dio a través de la clasificacion ABC.
Finalmente, los resultados de dicha investigacion indican que el 83% del personal piensa
que la asignacion de espacio se respeta, mientras que el 17% no; el 59% del personal
coincide que la falta de espacio es el problema principal al separar los pedidos, el 25%
piensa que es una falta de personal y el 8%, que es la falta de tecnologia; el 67% cree que
las devoluciones son debido a que se envia material equivocado por un desorden interno en
la bodega, y el 25% sefialan que es por faltantes; el 100% del personal encuestado coincide
con el establecimiento de un horario para la recepcion de productos. Como conclusion,
Bedor indicd que la bodega para productos terminados no tiene el espacio suficiente para
un presupuesto de ventas, los productos son almacenados sin tomar en cuenta su rotacion,
sino conforme al lugar asignado a la familia del producto, el afio anterior las devoluciones
registradas fueron por faltantes de mercaderia o cambio de los productos entregados a los
clientes, y por medio de la clasificacion ABC se determind que productos se deben
considerar primero en su almacenamiento debido a la demanda de espacio que se le deben

asignar.

Viramontes (2014), en su proyecto de investigacion Redisefio del sistema de gestion
de un almacén: Caso: Grupo Harco, plantea como objetivo general realizar una mejora en
el sistema de gestion de almacén en la empresa Manufacturas de Papel Manpa SAC,
facilitando la ubicacion y la distribucion de las materias primas implicadas en el proceso de
produccion. Esta investigacion es de tipo multidisciplinaria con un enfoque mixto, es decir
basado en un disefio con variables cuantitativas y cualitativas; el método utilizado esta
basado en un disefio correlacional tomando como poblacion al nimero de trabajadores que
labora en el almacén, tanto hombres como mujeres y una muestra del 85% del total. Para el
desarrollo, se utilizo un sistema de evaluacion online realizado a través de la plataforma de

ergonautas, por medio del analisis cuantitativo y cualitativo. Los resultados obtenidos
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fueron que para la distribucién de instalaciones se presentd tres propuestas de redisefio
basadas en el indice de rotacion por proveedor, el volumen ocupado en el almacén vy el
espacio disponible en dicho departamento; para el proceso de almacén, hubo una reduccién
de los procesos excedentes 0 no correspondientes; la gerencia de la empresa aceptd los
controles de inventario y administrativos dentro del almacén; y se establecieron ciertas
medidas necesarias de seguridad para dicha &rea. Finalmente, la conclusion de esta
investigacion fue que se logré alcanzar el objetivo general planteado, es decir se logré
plantear una mejora adecuada para el redisefio del sistema de gestion del almacén, y asi se
logre disminuir el retraso de ciertas actividades que retrasaban los tiempos, como los cierres

anuales, inventarios no confiables, entre otras.

Segun Silva (2018), en su articulo Gestion de almacenes con tecnologia WMS
sefiala que el objetivo planteado es la exposicién de los principales temas inferidos en los
sistemas Wharehouse Managment System (WMS) en la gestion de almacén y ademas
también en su aplicacién. El desarrollo de este articulo es en base a una investigacion
documental, fundamento en fuentes tedricas, estructurado de forma que el usuario pueda
comprender la identificacion de las funciones basicas de los sistemas WMS, demostrando
como contribuye en la mejora de las operaciones que se realizan en el almacén,
consideraciones para la eleccion de un software adecuado a las necesidades de la empresa,
como implementarlo y su preparacion previa para identificar los resultados que se desean,
eleccion de las herramientas de apoyo, como caso practico la aplicacién del sistema en
Colombia y los resultados que se obtienen en relacion a su eficiencia. Finalmente, como
conclusion el autor indicd que el sistema WMS es una herramienta que optimiza la gestién
de las operaciones logisticas, sin embargo, debe considerarse una evaluacién de las

necesidades que una organizacion tiene para invertir en un sistema de este tipo.

Segun Huguet, Pineda y Gomez (2016), en su articulo cientifico Mejora del sistema
de gestién del almacén de suministros de una empresa productora de gases de uso
medicinal e industrial sefialaron como objetivo de la investigacion mejorar el sistema de la
gestion de almacén en la empresa Oxigeno Carabobo C.A., estas mejoras estan orientadas

en la reduccién de tiempos y costos de todos los procesos implicados en el almacén y en
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solucionar los problemas que afectan la eficiencia de dicha funcién. Para este articulo
cientifico, los autores optaron por basarse en una investigacion de tipo descriptiva no
experimental, considerando un enfoque mixto y el disefio holistico. EI método que
emplearon fue el deductivo — hipotético considerando como unidad informante al personal
del almacén de suministros de la mencionada empresa; aplicaron instrumentos como
registros historicos y entrevistas no estructuradas, implementando técnicas estadisticas y
utilizando como meétodos de andlisis de datos herramientas como el analisis ABC por
rotacion, Systematic Handling Analysis (SHA), diagramas de causa efecto y Pareto.
Posterior al desarrollo de la propuesta de mejora para el sistema de gestion de almacén, se
obtuvieron como resultados la descripcién de todos los recursos, como articulos, materiales,
insumos, herramientas y equipos de manejo de materiales, incluyendo también la
distribucion interna actual del almacén y las actividades que realiza el personal en ellas. Un
segundo resultado obtenido en base a las caracteristicas de del almacén y sus procesos es
que se obtuvo la evidencia de una serie de problemas que afectan dicha gestion y todos sus
procesos internos, dificultando el logro de sus objetivos. Finalmente, como conclusion
mencionaron que la aplicacion de técnicas estadisticas permitié determinar que el personal
no realiza el 75% de las actividades basicas que se desarrollan en el almacén y ademas se
identifico que solo tienen una ocupacion del 60%; gracias a la implementacion de la
solucion se pudo mejorar dicha actividad estableciendo el 100% de las actividades e
incrementando a 90% la ocupacion del personal. En relacion a los resultados obtenidos del
SHA, lograron plantear una redistribucion para el area de almacén permitiendo la
utilizacion eficiente de su capacidad y la reduccion del tiempo de preparacién de pedidos.

Segun Elizalde (2018), en su articulo Gestién de almacenes para el fortalecimiento
de la administracién de inventarios, tiene como objetivo realizar el analisis de la gestién de
almaceén para identificar las fortalezas de la gestion de inventarios. El autor desarrollo una
investigacion de tipo documental teniendo como base, fuentes de informacion de
antecedentes y teorias. El articulo considera aspectos relevantes como conceptos de gestién
de almacenes, funciones, tipos, caracteristicas, costos, utilidad y métodos relacionados al
inventario, todo ello para que desde un punto de vista diferente cada organizacion lleve una

planificacion, direccion y control de sus actividades. Como conclusién se indica que todo
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tipo de organizacion, sin considerar el tamafio o0 area que posea, tiene la necesidad de
almacenar, de lo cual requiere de un inventario como estructura y un tiempo establecido
para almacenar las mercaderias, con el fin de controlar las existencias y trabajar en la

rotacion de los productos.

2.2.2. Antecedentes nacionales

Cornejo y Leon (2017), en su tesis Mejora para la optimizacion del desempefio del
almaceén central de Franco Supermercado presentan el objetivo de proponer una mejora
para optimizar el desempefio del almacén de dicho supermercado por medio de la
identificacion de factores limitantes, ya que esto ayuda a determinar los procesos adecuados
dentro del almacén. La metodologia para esta investigacion es de tipo descriptiva y
explicativa, con un enfoque cualitativo, basado en un disefio no experimental, aplicando un
método semicuantitativo. La poblacion tomada fue el personal que labora en el almacén
central, la técnica usada fue la entrevista usando las guias de entrevistas como
instrumentos; los principales métodos de anélisis de datos usados fueron la clasificacién
ABC y el diagrama de Pareto. Los resultados de implementar la metodologia de las 5’s es
que influye en una buena organizacién y control de los procesos, estableciendo también
documentos se puede realizar un registro adecuado de la informacion, seguimiento de los
procesos y cronogramas de actividades; y ademas elaborando el layout se logra obtener la
trazabilidad de los productos en el almacén. Finalmente, las conclusiones de esta
investigacion fueron que gracias a la implementacion de la metodologia 5s, documentos y
controles, layout, indicadores de desempefio, procedimiento de gestion de proveedores,
procedimiento de gestién de almacén, entre otras; se generd una propuesta que permite
mejorar el desempefio del almacén de dicha empresa; ademas del total de parametros de
desempefio del almacén, se alcanz6 el 31% de cumplimiento, siendo el factor de seguridad

y proteccion solo el 3%.

Ochoa (2018), en su tesis Gestion por procesos para mejorar el almacén de una
empresa comercializadora de repuestos del sector automotriz, Lima — 2018, tiene como

objetivo mejorar la gestion de almacén de la empresa comercializadora del sector
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automotriz. Esta investigacion es de tipo proyectiva con un enfoque mixto, ya que esta
basado en un disefio holistico; los métodos utilizados son inductivo y deductivo, tomando
una poblacion de 57 colaboradores de le empresa y como muestra un subgrupo de estudio.
Las técnicas usadas para esta investigacion son la revision documental y la entrevista,
usando como instrumento cuantitativo el registro documental y cualitativo la guia de
entrevista. Los métodos de anélisis de datos considerados fueron el diagrama de Pareto, el
diagrama de Ishikawa y la clasificacion ABC, obteniéndose resultados que indican que de
acuerdo a una programacion realizada para el embarque de mercaderia, solo se recibio el
88.3% de los contenedores, ya que hubo un retraso en la salida, ocasionando un incremento
en la carga de trabajo correspondiente al proximo periodo en almacén; el &rea total de la
empresa es de 1268 m2, distribuida para el almacenaje de mercaderias un 72.09% vy lo
restante para el area administrativa, estacionamiento y patio; la preparacion de pedidos
tiene un tiempo promedio de 23.15 min entre julio y agosto de ese afio, se determind que
solo el mes de julio esta dentro del promedio, y el mes de agosto tuvo un incremento del
3%, siendo un tiempo excesivo en comparacion al del mes anterior; se identificé ademas
que un 90.27% corresponde al nimero de érdenes embaladas correctamente entre los meses
de julio y agosto, y el 9.73% se realizaron de manera incorrecta. Finalmente, las
conclusiones para esta investigacién son que se propuso implementar la gestion por
procesos para mejorar la gestion de almacén en la empresa comercializadora, en donde se

considera un redisefio y una mejor clasificacion del almacén usando la clasificacion ABC.

Segln lo sefialado por Leon y Torre (2016), en su tesis para optar el grado de
magister en ingenieria industrial con mencion en gestion de operaciones, de titulo Analisis,
diagnostico y propuesta de mejora para la gestion de almacenes e inventarios para una
empresa de coberturas plasticas, el objetivo es lograr el andlisis y diagnostico de la
situacion actual de la empresa, para proponer mejoras en la gestion de almacén e
inventarios de la empresa de coberturas plasticas. Este trabajo de investigacion es de tipo
proyectiva con un enfoque cuantitativo, el autor utilizé la distribucion ABC como método
de analisis de datos. Posterior a la recoleccién, procesamiento y analisis de la informacion,
los resultados obtenidos hacen referencia que la empresa de coberturas plasticas no ha

identificado una adecuada distribucién ABC en los almacenes de productos terminados y
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materias primas, por lo tanto no se realiza una buena gestion en dichas areas y se esta
generando una situacion expuesta a pérdidas econdmicas. Se identificoO también que la
empresa no ha establecido una politica de gestion de inventarios. Finalmente, se concluyo
que la implementacion de la herramienta de distribucion ABC mejora la gestion de
almacenes e inventarios, optimizando actividades en donde involucra espacio, tiempo,

necesidades de compra y priorizacion de stocks de seguridad.

Segun De La Cruz y Chong (2014), en su trabajo de investigacion para optar el
grado académico de magister en Supply Chain Management Propuestas de mejora en la
gestion de almacenes e inventarios en la empresa molinera tropical sefialan como objetivo
realizar la identificacion, gestion y la solucion de los problemas encontrados la cadena de
abastecimiento de la empresa Molinera Tropical. El disefio de este proyecto de
investigacion es cualitativo basado en las entrevistas a profundidad como instrumentos; el
método de analisis es a traves de herramientas de calidad. Luego de la aplicacion del
instrumento, se analiz6 y determind que existe una necesidad de afianzar los procesos
internos y corporativos de la empresa, y en relacion a la gestion de almacén la empresa
podrda internacionalizarse a un largo plazo invirtiendo en las capacidades de produccion y
proceso de almacenamiento. Finalmente, se concluyé que el desarrollo de la solucion
propuesta se centra en las areas evaluadas, y el fundamento para su desarrollo esta enfocado

en la identificacion de actividades clave de productividad y nivel de servicio.

Segin Mamani (2015), en su trabajo de investigacion Incidencia del control interno
en la gestion del area de almacén en la municipalidad provincial de Puno, 2012-2014,
plantea como objetivo identificar si el proceso de control interno en la gestién de almacén
en la Municipalidad Provincial de Puno, presenta incidencias. La metodologia de esta
investigacion es de tipo aplicada, con un enfoque cuantitativo, de disefio descriptivo y
explicativo; los métodos utilizado por el autor son de tipo descriptivo, analitico y
deductivo, su poblacion fue el personal del area de almacén de la municipalidad provincial
de Puno, mientras que su muestra fue de un total de 10 personas, las técnicas que se usaron
fueron la elaboracion de cuadros explicativos de distribucion porcentual, la ilustracion de

cuadros con gréaficos y la interpretacion de los datos. Los instrumentos utilizados estan
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basados en la observacion, siendo estos las entrevistas, encuestas y anélisis documental.
Posterior a la aplicacion de los instrumentos, se tuvieron como resultados que de acuerdo a
la relacion de incidencias existentes en la gestion de almacén, se identifico que el control
interno no es una actividad eficaz, por lo que se considera que es una actividad de no
calidad, ademés de no cumplirse con las normas de control interno en cada uno de los
procesos de almacén. Finalmente, como conclusion se puede decir que en base al andlisis
de los resultados, el control interno del 2012 fue de un 35.6%, en 2013 fue de 41.2% y en
2014 fue de un 44.8%, identificando que la actividad ha sido optimizada.

2.3 Marco conceptual

Categoria problema gestion de almacén

Para definir lo que consideramos como gestion de almacén, se debe conocer que la palabra
gestionar hace referencias a aquellas operaciones en conjunto, que realizadas logran una
buena administracion de un negocio; y el almacén es definido por un area o espacio con
condiciones adecuadas para conservar o guardar grandes cantidades de productos con
caracteristicas en comun, que posteriormente seran distribuidos para su venta, uso y/o
consumo. Entonces se puede decir que la gestion enfocada en un almacén es un proceso
fundamental dentro de la logistica de una empresa; en donde la recepcion, el
almacenamiento, la preparacion de la mercaderia y el despacho, son las funciones que se
desarrollan para comprender donde y cdmo se debe almacenar (Rubio y Villarroel, 2012).
Considerando como punto importante los cuatro procesos o funciones de la gestion de un
almacén, el personal de trabajo podra diferenciar e identificar qué actividades se deben

Ilevar a cabo respectivamente en cada uno de los procesos ya mencionados.

La gestion de almacén consiste basicamente en una adecuada organizacion del
almacén, lo cual permitira su correcto funcionamiento. Esto lograra un adecuado flujo de
materiales, de tal forma que se obtenga una maxima utilizacion del espacio y una reduccion

de los costos de operacion (Anaya, 2008). La correcta organizacion del almacén de esta
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empresa comercializadora logrard que el espacio sea aprovechado en su totalidad,

obteniendo asi costos de operacion minimos.

Para una adecuada gestion de almacén se requiere un sistema de control en correcto
funcionamiento, ya que esto permitira controlar eficazmente elementos basicos como la
recepcion de mercancias, almacenamiento, mapa del almacén, gestion de existencias y de
salidas, reaprovisionamiento y expedicion de la mercaderia (Pérez, 2006). Al aplicar un
adecuado sistema que controle los procesos de gestion de almacén en la empresa
comercializadora se direccionard correctamente los cuatro procesos basicos en dicha
gestion, los cuales son: recepcién de mercaderias, almacenamiento de productos,

preparacion de pedidos y despacho de la mercaderia.

Los procesos de gestion de un almacén son consideraros basicos y puntuales en la
cadena de suministro de una empresa; esta no solo esta implicada en conjunto con la
gestion de inventarios, sino que también esta relacionada con la atencion de los
requerimientos de los clientes (Correa, Gdmez y Cano, 2010). La gestion de almacén debe
ser correctamente efectuada, en conjunto con otras areas, ya que por si sola no funcionaria
adecuadamente, para ello intervienen factores como la comunicacion entre el personal de
cada area. Al gestionar eficientemente el almacén de la empresa se podréa llevar un control
adecuado en la cadena de suministro de dicha empresa, es decir, su correcto
funcionamiento, logrard la satisfaccion no solo de los clientes, sino también de los

proveedores.

La gestion de almacén es un proceso que controla tres actividades principales, la
recepcion, el almacenamiento y el movimiento de mercancias en el almacén; considerando
desde materias primas hasta productos terminados; llevando en cada actividad un manejo
de informacion relevante correspondiente a cada pedido realizado por el cliente (Pineda y
Gobmez, 2016). Al llevar a cabo un control adecuado de las actividades que conforman la
gestion de almacén en la empresa comercializadora, existird un eficiente manejo de la
informacioén logrando reducir el nimero de errores en los registros de la documentacion

elaborada dentro del almacén, evitando asi disconformidad con la entrega.
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Subcategoria recepcion

La recepcidn es también un proceso clave, en lo que conciernen las actividades dentro del
almacén, ya que tiene una gran influencia en la fiabilidad del stock, y por ende con el
cumplimiento hacia el cliente (Rubio y Villarroel, 2012). Este proceso Unicamente puede
ser efectivo y raudo si tiene una adecuada programacion, si tiene un espacio preparado que
sea preciso para llevarse a cabo y que el proceso de entrega del proveedor esté asociado con
la documentacion respectiva, como es el caso de la factura que corresponde a una orden de
servicio. La correcta recepcion de mercaderias en el almacén, de cierta manera influird en la
satisfaccion tanto del proveedor como de los clientes, ya que este proceso estd ligado

directamente con la fiabilidad del stock de productos.

La recepcién esta relacionada directamente con la inspeccion y control de
materiales, es decir, desde que se descarga la mercaderia, hasta que termine el proceso de
recepcion y pase a ser almacenada; se va realizar un control e inspeccion de la conformidad
del pedido (Correa, Gomez y Cano, 2010). Al tomar en cuenta la inspeccion y control
dentro del proceso de recepcion, entonces se estara realizando un proceso de gestion

correcto, ya que se omitiran errores en la informacion transmitida en dicha area.

La recepcion de materiales tiene dos tipos de enfoques, el primero relacionado a los
productos que salen del area de produccién y el segundo, los productos que son enviados
por parte de los proveedores (Cuatrecasas, 2012). Los productos recepcionados de los
proveedores de forma correcta, pasardn sin ningun inconveniente al proceso de
almacenamiento, que viene a ser el segundo dentro de la gestién de almacén, con un

registro de informacion verificado, su almacenamiento sera mucho mas eficaz.
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El proceso de recepcion considera al recurso humano como un factor relevante, el
personal correctamente capacitado podra desempefiar dicha funcién déptimamente. La
verificacion de la calidad de los productos sera la adecuada y se tomara un control de todo
lo que ingresa procedente del proveedor conforme a lo que se solicitdé (Gonzales, 1998). La
aplicacion de un adecuado proceso de recepcion de mercaderia implica que el personal
encargado para dicha funcion esté bien informado de las funciones que debe realizar; la
recepcion de mercaderia debe ser registrada y verificada, por ese motivo el personal bien
capacitado logara desemperfiarse eficientemente, se logrard minimizar los errores en
verificacion de informacién y se llevard un mejor control del ingreso de los productos

identificando mas rapido aquellos que no estén conformes.

Subcategoria almacenamiento

El almacenamiento es el proceso encargado de almacenar mercancias o productos con
caracteristicas en comun en un espacio regido bajo condiciones buenas y adecuadas para su
mantenimiento. El almacenamiento implica una buena ubicacion de los productos vy el
control de flujo de entradas y salidas de estos (Rubio y Villarroel, 2012). Las empresas
realizan el proceso de almacenar por ciertas razones importantes: la reduccion de costos en
el transporte de productos y en el area de produccion, la organizacion entre los suministros
y mercado demandante, los precios que se establecen en los productos y el apoyo que se les
brinda a las areas de produccién y comercializacion. El correcto almacenamiento de los
productos en la empresa comercializadora influird en una buena gestion en el almacén, ya
que existira un control del flujo de entradas y salidas de productos en el almacén, y ademas

se podran preparar los pedidos a ser despachados rapidamente y sin ningin inconveniente.

El almacenamiento es la adecuada ubicacion que tienen los productos dentro del
almacén, considerando la clasificacion ABC ya que se toma en cuenta primero las
posiciones y los productos de acuerdo a su nivel de rotacion, en el almacén los productos se
guardan fisicamente hasta que sea solicitado por un cliente (Correa, Gomez y Cano, 2010).

Al aplicar la clasificacion ABC en el almacén de la empresa, se logrard una mejor
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ubicacién de los productos almacenados, de manera que exista la trazabilidad de productos

en dicha empresa, respetandose la rotacion de los mismos.

El almacenamiento es basicamente el ingreso de la mercaderia entregada por parte
del proveedor a la empresa, para su respectivo almacenamiento o despacho (Escudero,
2014). Desde que ingresa la mercaderia a la zona de recepcion y es verificada, hasta su
ubicacion en la zona de almacén, se debe llevar a cabo un adecuado proceso, el
almacenamiento debe darse de acuerdo a las especificaciones de los productos, y al orden y
organizacion que se lleva en dicha area, ya que ello influird en la mejora de la gestion del

almacén, optimizando tiempos y generando mejoras continuas.

Se sabe que ciertas empresas tienen la necesidad de almacenar, por ello el proceso
de almacenamiento de productos considera un enfoque de analizar a detalle cada actividad
que se realiza en el almacén, considerando los costos que implica y llevandose el control y
seguimiento de cada una de dichas actividades. Dentro del almacén de una empresa debe
respetarse la rotacion de productos, su clasificacion y ubicacion, solo asi se podra llevarse a
cabo un adecuado almacenamiento de mercaderia y también se podré llevar un buen control
del movimiento de mercaderia y el flujo de entrada y salida de productos (Arrieta, 20119).
El aplicar un correcto proceso de almacenamiento, no solo lograra optimizar el tiempo en el
almacén, permitird también aprovechar su maxima capacidad y el flujo de salida de
mercaderia serd& mucho mas eficiente sin generar demoras. El correcto almacenamiento
influye en el control que se lleva de las existencias, la conservacion de los productos y la

reposicion a tiempo de los mismos.

Se sabe que el almacenamiento de productos es un proceso importante dentro de la
logistica de una empresa, y que de cierta manera esta relacionado con la gestion del stock,
porgue busca gestionar de forma eficiente la mercancia almacenada considerando el menor
costo posible. El almacenar los productos adecuadamente facilitara el picking de los
mismos, es decir, el proceso de extraccion de la mercaderia que integra un pedido sera
mucho mas eficaz, por ende, la preparacion de dicho pedido y su despacho se dara en un

tiempo dable (Brenes, 2015). Aplicar un adecuado proceso de almacenamiento no solo
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conlleva mejoras en la clasificacion de los productos o, que se logre optimizar los tiempos
de picking, ademéas de ello también permite evitar riesgos en la conservacién de la
mercaderia almacenada. Esto hace factible la optimizacién de costos, de esta forma
Ilevando un mejor control en el almacenamiento de mercaderia, se respetara la rotacion
respectiva de los productos sin inconvenientes y no existirdn gastos excesivos por
mercaderia que deba ser reemplazada por otra.

Subcategoria preparacion de pedidos

La preparacion de pedidos en un almacén consiste en recoger y combinar cargas que
conforman el pedido de un cliente, de manera que estando agrupados puedan ser
trasladados (Pérez, 2006). Este proceso también es denominado como picking, el cual
considera cuatro factores importantes para que se realice adecuadamente: diferenciacion en
las unidades de productos solicitados, los tipos de pedidos, la ubicaciéon de los productos
solicitados y la optimizacién del tiempo para preparar dichos productos. Al aplicar una
eficiente preparacion de pedidos se podra mejorar el nivel de satisfaccion del cliente, ya
que un pedido debe estar conformado por los requerimientos exactos que solicito el cliente

a la empresa.

La preparacion de pedidos consiste en preparar y adecuar los pedidos de los clientes
que fueron atendidos, de manera que el requerimiento sea conforme para su entrega, esto
implica que la informacién que se obtiene del almacén coincida con lo solicitado por el
cliente y cumpla con la calidad ofrecida (Correa, Gomez y Cano, 2016).Una adecuada
preparacion de pedidos puede lograr la conformidad por parte del cliente al recibir los

productos solicitados, de manera rapida y sencilla.

La preparacion de pedidos es la recepcion de las tareas destinadas a la agrupacion de
productos, en tiempo minimo, que sea conforme al requerimiento solicitado por el cliente
(Marin, 2015). La preparacion de los pedidos efectuados correctamente logrard cumplir con
la informacion de los productos solicitados por el cliente, generando un buen nivel en su

satisfaccion.
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El proceso de preparacion de pedidos es una actividad también muy importante
dentro de la funcidn logistica la seleccion de mercancia de acuerdo al requerimiento de un
cliente debe ser conforme lo ha solicitado. El personal que se encarga de realizar esta
funcién debe estar capacitado y tener el conocimiento para saber desempefiarla con
eficacia. La preparacion de pedidos o también llamada picking hace referencia a la accion
de seleccionar y tomar un producto correspondiente a un pedido con caracteristicas que
forman parte de un requerimiento (Escudero, 2014).

Para este trabajo de investigacion es muy importante la adecuada aplicacion de este
proceso. La correcta ejecucion del picking permitird optimizar el tiempo de embalaje y
despacho de productos. La preparacion de pedidos influye también en el flujo de
movimiento de entradas y salidas de mercaderia, esto permitira optimizar la utilizacién de

espacios haciendo mas eficiente la funcion.

Definiendo el proceso de preparacion de pedidos con términos méas concretos, se
puede decir que es la actividad de recoger un conjunto de productos de un almacén, que
conforman el pedido de un cliente. Este pedido basado en una serie de requerimientos se

espera que sea conforme con el in de satisfacer al cliente (Anaya, 2008).

La ejecucidn correcta del proceso de preparacion de pedidos en la empresa a tratar,
le permitira desarrollar nuevas ventajas competitivas a raiz de las mejoras continuas que se

identifiquen en las actividades.

Subcategoria despacho

El despacho de mercaderias es, finalmente el ultimo proceso de la gestion de almacén, en
donde los clientes son los usuarios finales, por lo que basicamente el despacho debe ser el
proceso realizado con mayor eficiencia para cumplir con lo requerido por el cliente (Mora,
2011). Aquella persona responsable de este proceso recibe informacion acorde al pedido
solicitado, como son las especificaciones, tipos, lotes y cantidades de los productos, y
ademas documentacion acorde a dicho pedido, por ende, debe llevar a cabo una buena

coordinacion de informacién y una buena comunicacion con las demas areas del almacén.
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Al realizar un correcto despacho de la mercaderia, se evitaran errores que, en conjunto, no
solo ocasionardn un retraso en su entrega, sino que también puede influir de manera

negativa en la satisfaccion del cliente.

El despacho de la mercaderia debe ser controlado e inspeccionado, debido a que es
el ultimo proceso de la gestion de almacén, entonces tiene un contacto directo con el cliente
(Correa, Gomez y Cano, 2010). El proceso de despacho realizado adecuadamente influira
positivamente en la gestidén de almaceén, ya que, al entregar un pedido conforme al cliente,

entonces se lograréa su satisfaccion.

El despacho de mercaderia es basicamente el empaquetado de los pedidos, de
acuerdo a una guia de embarque para registrar su salida hacia el traslado al cliente (Garcia,
2012). El despacho de mercaderias correctamente registrado influenciara en la mejora de la

gestion de almacén en la empresa comercializadora.

Se sabe que el despacho de pedidos es el proceso de la gestion de almacén con
mayor influencia en la satisfaccion del cliente, por ello constantemente las empresas estan
buscando mejorarlas. Las tecnologias hoy en dia pueden ser consideras herramientas de
apoyo para optimizar las funciones de registro y verificacion de mercaderia en el proceso
de despacho (Mora, 2011).

Para la aplicacion de una buen proceso de despacho en el presente trabajo de
investigacion, es necesario conocer qué tipo de tecnologia se esta usando en la empresa,
especificamente el mddulo que le corresponde o se relaciona con la funcion de despacho de
la gestion de almacén; a partir de ello se definira si debe ser reemplazada por una mas

adecuada o si solo se requiere de una actualizacion para su mejor funcionamiento.

Para realizar un buen proceso de despacho, deben considerarse factores claves que
deben ser identificados por el personal que realiza dicha funcion; estos factores deben estar
relacionados basicamente con la infraestructura fisica del area en donde se lleva a cabo
dicha funcién (Mora 2011).



47

La identificacion de variables relacionadas al espacio, tamafio e incluyendo la
distribucion del area, va a permitir que el personal las desarrolle correctamente ya que estas

estan dentro de las actividades que realizan.

Categoria emergente Capacitacion

De acuerdo a los analisis de los resultados del trabajo de campo, se identificd una categoria
emergente siendo esta la capacitacion al personal; en esta categoria se determinaron
factores influyentes en el personal como son la falta de motivacion, compromiso y actitud
para el trabajo. Generalmente el personal que ingresa a laborar a la empresa recibe una
primera capacitacion, pero de alguna u otra forma no se le hace ningin seguimiento y
muchos menos una nueva programacion para ser capacitado. Esto influye mucho en la

motivacidn que tiene el trabajador y el compromiso para con la empresa.

Categoria emergente Definicion basica

La capacitacién basicamente es un conjunto de actividades

que llevan una estructura de contenidos con la finalidad de

instruir al personal y esté apto para cumplir con sus

funciones en la organizacion. Actualmente los métodos de
o capacitacion son distintos y flexibles, las capacitaciones

Capacitacion de ) )
pueden ser tanto presencial como de manera virtual (Alles,
2005).

La capacitacion esta basada en el conocimiento que adquiere

personal

el personal en base a la experiencia y habilidades que pueden
compartir otros. Gracias a ello el personal podra desempefiar

un trabajo mas eficiente en la empresa (Abbott, 1987)



48

Para algunas organizaciones la capacitacion al personal se
vuelve parte de ellas, es considerada un factor clave para
aquellas que buscan mejoras continuas. Debido a la
importancia dada la ejecucion de capacitaciones requiere de
etapas para su implementacion, en donde se consideran
actividades como: planear, organizar, integrar al personal,

dirigir los programas y controlar (Siliceo, 2004).

Cuadro 1. Categoria emergente y definiciones basicas. Fuente: Elaboracion propia.

Categoria solucion gestion de procesos

La gestion de procesos es considerada actualmente una disciplina conformada por
metodologias que permiten identificar aquellos procesos en donde sus actividades o
procedimientos presentan ciertas deficiencias, dificultando la gestion del almacén. Para ello
la gestion de procesos, lograra optimizar la eficiencia y eficacia de dichas actividades,
mejorando la gestion que realizan los responsables de area en la organizacion. Se considera
también que esta disciplina aplicada en conjunto con herramientas tecnoldgicas de apoyo,
logra el establecimiento de estrategias para la identificacibn de mejoras continuas,
controlando y haciendo un seguimiento de sus procesos con la finalidad de que puedan ser
mas productivos (Bravo, 2011). Esta disciplina a diferencia de la gestion por procesos que
esta enfocada en todos los procesos que tiene una organizacion, esta centrada en la mejora
de los procesos en donde se generan factores problemas que tienen mayor influencia en la
gestién a diferencia de otros, estos podran ser transformados en ventajas competitivas para

la empresa y principalmente, podra mejorar el nivel de satisfaccion del cliente.

La gestion de procesos es un elemento clave dentro del conjunto de estrategias de
gestiéon conocido como calidad total, esta disciplina es considerada como un instrumento
que permite divisar, analizar y mejorar la serie de actividades que se realizan en una
organizacion, con el fin de identificar las posibles mejoras continuas que influiran en la

calidad de los procesos y en el crecimiento de la empresa a un determinado plazo. (Arcelay,



49

1999). Para la gestion y mejora de procesos estan implicadas metodologias y herramientas
de calidad como diagramas matriciales, mapa de procesos, entre otros; esta metodologia

estd fundamentada en el andlisis de las actividades de un proceso que sera mejorado.

Diagrama y tabla relacional de actividades

La tabla relacional de actividades es una herramienta que integra informacion sobre la
importancia de una actividad con otra, esta importancia relativa que se le da a una seccion
sefiala la conveniencia que existe de acuerdo al nivel de cercania que tiene ambas secciones
(Martin 2007). Para la elaboracion de la tabla relacional se identifican inicialmente las
actividades y se determina la relacion de proximidad mas adecuada entre ellas, gracias a

esta herramienta se pueden generar diferentes formas de distribuir un area.

Teniendo la informacion de la tabla relacional de actividades se elabora una
representacion grafica de las necesidades de proximidad o distanciamiento entre las
secciones o actividades (Martin 2007). A través de este grafico se puede identificar de una

forma mas dindmica la relacion entre las actividades de un proceso.

Diagrama de analisis de procesos (DAP)

El diagrama de andlisis de procesos o también conocido por sus iniciales DAP muestra de
forma detallada el trayecto que recorre un producto o todas las actividades de un proceso,
haciendo uso de un simbolo respectivo. Este diagrama puede ser de tres tipos, el primero
DAP operario que describe al personal en si, el DAP material que describe la forma de
manipulacion del material y el DAP méaquina que describe la forma de empleo de una
maquina. (S/N, 2013).

En otros términos, el diagrama de analisis es la descomposicion de un proceso en

sus diferentes etapas, con la finalidad de estudiarlas y optimizar su eficiencia.

Sistemas de codificacion
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Los sistemas de codificacion son herramientas, en donde la funcion codificar consiste en la
asignacion de codigos a recursos, documentacion o registros, con el fin de que en la

organizacion se lleve un control de lo existente (S/N, 2018).

2.4 Empresa

2.4.1 Descripcion de la empresa

La empresa comercializadora de productos farmacéuticos e instrumental médico esta
situada en el Cercado de Lima como se menciono anteriormente, que cuenta con veintidds
afios posicionada en el mercado distribuyendo productos del rubro médico. Su extensa
gama de productos considera medicamentos, equipos médicos, material e instrumental

médico y de laboratorio. Ademas, cuenta también con tres farmacias en el mismo distrito.

Es una empresa mediana que brinda servicio de delivery a clientes a nivel nacional,
actualmente cuenta con mas de cien trabajadores, los cuales laboran tanto en dicha empresa
como en los locales de farmacia que posee. La empresa posee diez areas importantes, las
cuales son: las areas de compras, almacén, ventas, caja, contabilidad, financiera, direccién

técnica de calidad, area de soporte, administracion y la gerencia general.

Su visién es afianzarse y ser una empresa reconocida y lider en soluciones de
productos de salud en el 2020, adaptandose a los requerimientos de sus clientes, destacando
eficacia, oportunidad y eficiencia; y ademas ser reconocidos a nivel nacional como un
proveedor que busca innovaciones constantemente y que mantenga un buen nivel de
confianza. Esta es una compafiia que ofrece al mercado productos de material médico con
costos accesibles, garantizando confianza en sus servicios de alta calidad con la finalidad de
cubrir las necesidades del cliente. A demas, esta empresa desea ampliar su posicionamiento

en el mercado e impulsar el uso de nuevas tecnologias en salud a nivel nacional.

2.4.2 Marco legal de la empresa
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Es una empresa comercial bajo el marco legal de ser una sociedad andnima cerrada (SAC).
Estd basad en las leyes establecidas por el Ministerio de Trabajo y por DIGEMID
(Direccion General de Medicamentos, Insumos y Drogas) que es la entidad reguladora de

las empresas de comercializacion de material instrumental y equipos médicos.

2.4.3 Actividad econdmica de la empresa

La empresa se dedica a comercializar productos farmacéuticos, equipos, material e
instrumental médico y equipos médicos con un margen de ganancia de un 10% a 15%.

2.4.4 Informacion tributaria de la empresa

La empresa comercializadora se ubica dentro del régimen del buen contribuyente,

cumpliendo con sus obligaciones tributarias responsablemente.

2.4.5 Informacién econdmica y financiera de la empresa

La empresa comercializadora por temas en relacion a la seguridad de informacion y

confidencialidad no puede brindar informacion econémica y financiera.

2.4.6 Proyectos actuales

Actualmente la empresa cuenta con el proyecto de ampliacion de sus almacenes para

destinarlo a la recepcion de mercaderia.

2.4.7 Perspectiva empresarial

La empresa tiene como perspectiva afianzarse y ser identificada para el afio 2020 como una
compafiia lider y de alto prestigio que brinde soluciones enfocadas en productos del rubro
salud, adecuando sus procesos a los requerimientos de los clientes, predominando por la
calidad de sus servicios y productos, eficacia y eficiencia en sus gestiones; y ser

considerados como un proveedor confiable y con constantes innovaciones.



52



CAPITULO III
METODO
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3.1 Sintagma

El sintagma es el proceso por el cual el investigador desarrolla un extracto o recopilacion
en base de sus investigaciones, con la finalidad de relacionarlos con conclusiones de otros

trabajos e iniciar una nueva investigacion (Hurtado, 2000).

El presente trabajo posee un sintagma holistico, esto permitird ampliar el analisis de
la investigacion a desarrollar con el fin de adquirir mayor conocimiento y desarrollar

nuevas mejoras.

3.2 Enfoque

El enfoque mixto es basicamente un proceso donde se recolecta, se analizan y se vinculan
informacién y/o datos cuantitativos y cualitativos en una investigacion, para responder al

problema planteado. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014)
La aplicacion de un enfoque mixto en la investigacion, posibilita llevar un analisis

con mayor profundidad de la informacion, con el fin de que sea més efectiva la blsqueda

de la solucién al problema establecido.

3.3 Tipo, nivel y método

3.3.1Tipo

Los proyectos de investigacion proyectiva son aquellos en donde se encargan de analizar
los problemas reales, con el fin de cubrir una necesidad o conseguir ciertos fines de forma
adecuada (Hurtado, 2000).

La investigacion es de tipo proyectiva, se analizaron los problemas existentes en la

gestion de almacén, para la implementacion de una solucion futura.
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3.3.2 Nivel

El nivel comprensivo de una investigacion da a entender claramente el mensaje y la
intencion, para una mejor interpretacion y para que se pueda conocer el suceso que se desea
estudiar (Hurtado, 2000).

La presente investigacion es de nivel comprensivo porque se desea conocer la

informacién y los resultados obtenidos en este estudio.

3.3.3 Método

Una investigacién basada en el método inductivo — deductivo esta considerando la I6gica y
el estudio de hechos, partiendo de lo general a lo particular y viceversa (Bernal, 2006).

La investigacion en base al método inductivo-deductivo, permite analizar los

sucesos que se presentan en el espacio considerado como almacén de la empresa.

3.2 Categorias y subcategorias aprioristicas

Tabla 1
Categorias y subcategorias aprioristicas de la gestién de almacén.

Categoria Problema
Gestion de almacén

Sub categorias Indicadores

Recepcion Productos conformes
Pedidos recibidos

Almacenamiento Utilizacion del almacén
Calidad de entrega de pedidos

Preparacion de pedidos Empleo adecuado de las herramientas del almacén
Tiempo de preparacion de pedido

Despacho Nivel de cumplimiento de despacho

Cantidad de pedidos despachados
Categoria solucion
Gestion de procesos
Categoria emergente
Capacitacion
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3.4 Poblacion, muestra y unidades informantes

3.4.1 Poblacion

La poblacion es basicamente el conjunto de individuos con caracteristicas similares, que

concuerdan en un mismo lugar y momento (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Desde un enfoque cuantitativo la investigacién identifica como poblacion al total de
personas que laboran en el &rea de almacén de dicha empresa. Desde un enfoque cualitativo
la investigacion identifica como poblacién a los jefes de area de dicha empresa.

3.4.2 Muestra

Desde un enfoque cuantitativo la muestra es una representacion de la poblacién tomada a
estudiar, de donde habréd una recoleccion de datos, que deberdn ser delimitados para su
analisis (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

En la investigacion, el tamafio de la muestra esta determinada a través de la formula
de muestreo segun el tamafio de la poblacion, que vienen a ser 30 trabajadores del area de

almacén.

Desde un enfoque cualitativo la muestra implica escoger ciertos factores bajo
criterios mas especificos, con el fin de analizarlos profundamente (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014).

La muestra cualitativa que se tomara para esta investigacion seran 3 jefes de area

que laboran en la empresa.
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Tabla 2
Muestras para la investigacion

Muestra cuantitativa Muestra Cualitativa

Jefe de recepcion de mercaderias
30 trabajadores del &rea de almacén Jefe de almacenes
Jefe de preparacion y despacho de pedidos

3.4.3 Unidades informantes

Las unidades informantes son aquella informacién que aporta al investigador a profundizar
en el andlisis de los datos y a relacionarse con el estudio que esta realizando (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014).

Las unidades informantes, en relacion al enfoque cuantitativo, son los trabajadores
del almacén que sera encuestados, los cuales estan distribuidos de acuerdo a los procesos
que realizan, como son la recepcion de mercaderia por parte de proveedores, y recepcion de
pedidos de los clientes, el almacenamiento de los productos basados en sus caracteristicas y
especificaciones, la preparacion adecuada de los pedidos solicitados por los clientes y el

despacho de los mismos.
Las unidades informantes en relacion a lo cualitativo son los jefes a entrevistar, es
decir el jefe administrativo del almacén, quien maneja la documentacion; el jefe de

almacén, quien tiene un contacto directo con cada personal de los almacenes, y el jefe de

operacion, quien ve por la recepcion de mercaderia.

3.5 Técnicas e instrumentos

3.5.1 Técnicas

La encuesta a diferencia de una entrevista, no establece una interaccion directa, como lo es

el didlogo, con el encuestado. Sino que usa ciertos instrumentos como los cuestionarios, la
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escala, pruebas de conocimiento o test, para llegar a conocer los resultados que se desea
saber (Hurtado, 2000).

En la presente investigacion desde un enfoque cuantitativo se usara como técnica la

encuesta para llegar a conocer los resultados y analizarlos posteriormente.

La entrevista es basicamente el didlogo existente entre dos personas 0 mas, en
donde una de ellas (el entrevistador) obtiene la informacion deseada y la otra persona (el

entrevistado) provee la informacion (Hurtado, 2000).

Desde un enfoque cualitativo, se usard la entrevista como técnica, la cual estard
basada en las subcategorias establecidas, las cuales son recepcion, almacenamiento,

preparacion de pedidos y despacho.

3.5.2 Instrumentos

El cuestionario es considerado un instrumento que posibilita agrupar una secuencia de
preguntas relacionadas a un suceso particular, sobre el cual se desea conocer la informacion
(Hurtado, 2000).

El instrumento que se usard para esta investigacion es el cuestionario, el cual

contendra preguntas en base a las subcategorias ya mencionadas.

La guia de entrevista es un instrumento que contiene datos de identificacion del
entrevistado y datos que corresponden al tema de lo que se desea investigar (Hurtado,
2000).

La guia de entrevista sera usada como instrumento en esta investigacion, y se
estructura tambien en las subcategorias ya establecidas, seleccionando preguntas con mayor

relevancia a la informacidn que se desea conocer.
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Tabla 3

Validacion de expertos para el instrumento cuantitativo

Apellidos y nombres Especialidad Criterio de evaluacion

Validador 1 Ortiz Vargas, Nicolas Magister Aplicable
Validador 2 Céceres Trigoso, Jorge Magister Aplicable
Validador 3 Contreras Rivera, Robert Magister Aplicable

3.6 Procedimiento

El procedimiento para esta investigacion estara basado en diez pasos, iniciando con
el permiso que se debe solicitar a la empresa para tomar informacion y desarrollar la
seleccion del problema, luego la busqueda de la informacion necesaria la cual sera utilizada
como base para la sustentacion de la investigacion, luego la elaboracién del plan de tesis
que viene a ser la parte fundamental y de la cual se partira, la elaboracion del instrumento a
usar y la aplicacion de dicho instrumento en la investigacién permitira obtener los
resultados que se esperan, luego el procesamiento de dichas respuestas obtenidas de la
aplicacion del instrumento, posteriormente se realizaré el analisis de los datos obtenidos y
se elaborara el diagnostico, es decir la comparacion de la informacién con la base de la
investigacion (triangulacion de los datos). Finalmente se elabora la propuesta de solucion a
implementar, la cual va mejorar la gestion de almacén en la empresa, y como ultimo punto
se redactan las conclusiones y se proponen ciertas recomendaciones que corresponden a la

investigacion.

3.7 Anélisis de datos

El andlisis de datos cuantitativo hace referencia a los datos obtenidos, los cuales encajan en

las categorias que se determinaron, en analisis estadisticos, software o también relacionados
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con otras variables (Hernandez, Ferndndez y Baptista, 2014). El analisis cuantitativo en la

presente investigacion se realizo a través del software: Microsoft Excel 2016.

El analisis de datos cualitativos esta fundamentado en la describir y analizar la
informacion considerada en el desarrollo del tema, que pueden ser generalmente textos,
como relatos, historias, entre otros (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). En esta
investigacion el andlisis de datos esta fundamentado en el desarrollo de la técnica

entrevista, haciendo uso del software ATLAS.ti version 8.

El andlisis de datos con enfoque mixto estd enfocado tanto en métodos cuantitativos
(estadisticas) como cualitativos (descripcion) (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). La
investigacion cuenta con un andlisis de datos mixto, porque evaluara tanto los resultados
obtenidos por las encuestas como los obtenidos de las entrevistas; de igual forma se usé
ATLAS.ti versién 8 como software.



CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION



4.1 Descripcion de resultados

4.1.1 Resultados cuantitativos

Categoria Gestion de almacén

Tabla 4

Frecuencias y porcentajes de items: sub categoria recepcion.

Ni en acuerdo

Totalmente de d . En
I acuerdo De acuerdo nien desacuerdo
Item desacuerdo
% f % f % f % f

1. ¢Considera Ud.
Que tal
recepcionar los
productos se 36.67% 11 60.00% 18 3.33% 1 0.00% 0
verifica

correctamente  su

conformidad?

2. ¢Considera Ud.

Que los productos

que llegan al 46.67% 14 4333% 13 6.67% 2 3.33% 1
almacén, estan en

buen estado?

3. ¢Considera Ud.

Que se lleva un

conteo fisico de

los productos 40.00% 12 53.33% 16 6.67% 2 0.00% 0
cotejados con la

orden de compra

respectiva?

4. iCree Ud. Que

se lleva un registro

documental de los 40.00% 12 40.00% 12 20.00% 6 0.00% 0
productos que son

recepcionados?

5. ¢Considera Ud.

Que el horario de

recepcion de 1667% 5 2333% 7 2667% 8 26.67% 8
productos es el

adecuado?

Totalmente
en descuerdo

%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

6.67%

f
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1. ;Considera Ud. 2. ;Considera Ud. 3. ¢Considera Ud. 4. ;Cree Ud. Que se 5. ¢Considera Ud.
Que al recepcionar Que los productos Que se lleva un lleva un registro Que el horario de
los productos se que llegan al conteo fisico de los documental de los recepcion de
verifica almacén, estan en productos cotejados productos que son productos es el
correctamente su buen estado? con la orden de recepcionados? adecuado?
conformidad? compra respectiva?

m Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Ni en acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo m Totalmente en descuerdo

Figura 1. Frecuencias y porcentajes de items: sub categoria recepcion.

En la tabla 4 y figura 1 correspondiente a la subcategoria recepcion, se puede observar lo
siguiente: La pregunta 01 muestra que solo el 3.33% esta ni en acuerdo ni en desacuerdo
que se verifica correctamente la conformidad de los productos recepcionados, y el 60% si
esta de acuerdo con lo mencionado. La pregunta 02 muestra que el 3.33% esta en descuerdo
al considerar que los productos que llegan al almacén estan en buen estado y el 6.67% no
esta ni en acuerdo ni en desacuerdo con ello. La pregunta 03 sefiala que el 6.67% no esta de
acuerdo ni en desacuerdo que se lleve a cabo un conteo fisico de los productos cotejados
con la orden de compra respectiva, mientras que el 53.33% del total, si esta de acuerdo. La
pregunta 04 sefiala que el 20% de los encuestados no esta de acuerdo ni en desacuerdo al
considerar que se lleva a cabo un registro documental de los productos que son
recepcionados, mientras tanto por otro lado, un 40% si considera estar de acuerdo. La
pregunta 05 indica que el 26.67% considera estar en desacuerdo que se lleve un adecuado
horario de recepcion de productos, y de igual porcentaje aquellos encuestados que
consideran no estar en acuerdo ni en desacuerdo con respecto a lo mismo, Ademas de ello
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también existe un 6.67% que considera estar totalmente en desacuerdo con la existencia de

un horario adecuado.

Tabla 5

Frecuencias y porcentajes de items: sub categoria almacenamiento.

item

6. ¢Cree Ud. Que se
respeta la asignacion
de espacio de los
productos en el
almacén?

7. ¢Considera Ud.
Que las estanterias
estan correctamente
estructuradas de
acuerdo al tipo de
producto?

8. ¢Cree Ud. Que el
personal utiliza una
metodologia de
como se deben
ubicar los productos
en el almacén
(slotting)?

9. {Cree Ud. Que se
ubican los productos
de acuerdo a la
rotacion de los
mismos?

10. ¢Considera Ud.
Que el uso de un
software mejoraria
el flujo de entrada y
salida de la
mercaderia?

Totalmente
de acuerdo

% f

60.00% 18

16.67% 5

0.00% O

0.00% O

46.67% 14

De acuerdo

%

36.67%

80.00%

53.33%

73.33%

50.00%

11

24

16

22

15

Ni en
acuerdo ni
en
desacuerdo

% f
000% O
333% 1

23.33% 7
10.00% 3
333% 1

En
desacuerdo

%

3.33%

0.00%

23.33%

0.00%

0.00%

Totalmente
en descuerdo

% f
0.00% O
0.00% O
0.00% O
0.00% O
0.00% O
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6. ¢Cree Ud. Que se 7. ¢Considera Ud. 8. ¢(Cree Ud. Que el 9. (Cree Ud. Quese  10. ;Considera Ud.
respeta la asignacion ~ Que las estanterias personal utiliza una ubican los productos  Que el uso de un
de espacio de los estan correctamente  metodologia de como  de acuerdo a la software mejoraria el
productos en el estructuradas de se deben ubicar los rotacion de los flujo de entrada y
almacén? acuerdo al tipo de productos en el mismos? salida de la
producto? almacén (slotting)? mercaderia?
m Totalmente de acuerdo ~ m De acuerdo = Ni en acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo ~ m Totalmente en descuerdo

Figura 2. Frecuencias y porcentajes de items: sub categoria almacenamiento.

En la tabla 5 y figura 2 de acuerdo a la subcategoria almacenamiento, se puede decir lo
siguiente: La pregunta 06 indica que solo un 3.33% cree gue no se respeta la asignacion de
espacios de los productos en el almacén, mientras que el 60% opina estar totalmente de
acuerdo con relacion a que si se respeta. La pregunte 07 sefiala que el 3.33% no considera
estar de acuerdo ni en desacuerdo con que las estanterias estan correctamente estructuradas
para el tipo de producto, sin embargo el 80% de los encuestados considera si estar de
acuerdo con ello. En la pregunta 08 se muestra que, los trabajadores que no estan de
acuerdo y los que no estan de acuerdo ni en desacuerdo, tienen un mismo porcentaje siendo
este el 23.33%, en relacion a que el personal utiliza una metodologia para ubicar los
productos en el almacén. La pregunta 09 indica que solo un 10% no esta de acuerdo ni en
desacuerdo que los productos se ubican de acuerdo a su rotacion, y el 53.33% si considera
estar de acuerdo con ello. La pregunta 10 muestra que el 3.33% no esta de acuerdo ni en
desacuerdo en relacién a que el uso de un software mejoraria el flujo de entrada y de salida
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de la mercaderia, sin embargo, un 50% si esta de acuerdo con lo mencionado

anteriormente.

Tabla 6

Frecuencias y porcentajes de items: sub categoria preparacion de pedidos.

Ni en Totalmente
Totalmente acuerdo ni En
De acuerdo en
. de acuerdo en desacuerdo descuerdo
Item desacuerdo

% f % f % f % f % f
11. /Cree Ud. Que el
tiempo de

preparacion de 0.00% 0 4667% 14 26.67% 8 1000% 3 16.67% 5

pedidos es adecuado,
sin generar retrasos?
12. ;Considera Ud.
Que el personal

asignado a la

preparacion % 00% 0 333% 1 667% 2 1667% 5 7333% 22
pedidos esta

capacitado para

realizar dicha

funcién?

13. (Cree Ud. Que el

proceso de

preparacion de 3.33% 1 7000% 21 2667% 8 000% O 000% O

pedidos se realiza en
el tiempo estipulado?
14. ;Considera Ud.
Que se wusan las
herramientas
adecuadas para la
preparacion de
pedidos?

15. ¢{Cree Ud. Que se
utiliza una forma de
embalaje adecuada de  16.67% 5 70.00% 21 16.67% 5 1667% 5 000% O
acuerdo a cada tipo

de producto?

40.00% 12 60.00% 18 000% O 000% O 000% O
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11. ;Cree Ud. Que el 12. ;Considera Ud.  13.;Cree Ud. Que el  14. ;Considera Ud. 15. ;Cree Ud. Que se
tiempo de preparacion ~ Que el personal proceso de Que se usan las utiliza una forma de
de pedidos es asignado a la preparacion de herramientas embalaje adecuada de
adecuado, sin generar  preparacion de pedidos se realizaen  adecuadas para la acuerdo a cada tipo de
retrasos? pedidos esta el tiempo estipulado preparacion de producto?
capacitado para pedidos?
realizar dicha
funcién?

m Totalmente de acuerdo  m De acuerdo Ni en acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo  m Totalmente en descuerdo

Figura 3. Frecuencias y porcentajes de items: sub categoria preparacion de pedidos.

En la tabla 6 y figura 3, correspondiente a la subcategoria preparacion de pedidos, se
observa lo siguiente: En la pregunta 11, al considerar si el tiempo de preparacion de
pedidos es adecuado sin generar retrasos, el 16.67% esta totalmente en desacuerdo, el 10%
esta en desacuerdo y el 26.67% no estd de acuerdo ni en desacuerdo. La pregunta 12,
muestra que el 73.33% de los encuestados esta totalmente en desacuerdo que el personal
asignado a la preparacion de pedidos esta capacitado para realizar dicha funcion, un
16.67% opina estar solo en desacuerdo y un 6.67% dice estar ni en acuerdo ni en
desacuerdo. En la pregunta 13 se puede decir que el 70% de los encuestados esta de
acuerdo con que el proceso de preparacion de pedidos se realiza en el tiempo estipulado, sin
embargo, el 26.67% no considera estar de acuerdo ni en desacuerdo con lo mencionado. La
pregunta 14 sefiala que el 60% considera estar de acuerdo que se usan las herramientas
adecuadas para la preparacion de pedidos y el 40% esta totalmente de acuerdo con ello. La

pregunta 15 indica que el 70% de los encuestados esta de acuerdo que se utiliza una forma
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adecuada de embalar cada tipo de producto, mientras que un 16.67% no esta de acuerdo

con lo mencionado, y también un 16.67% no esta de acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 7

Frecuencias y porcentajes de items: sub categoria despacho.

item

16. ¢Cree Ud. Que los
productos se
despachan en el
tiempo estipulado?

17. ;Cree Ud. Que los
productos que se
despachan coinciden
con la informacién de
la guia de remision?

18. ¢Considera Ud.

Que los productos
despachados no son
devueltos por
problemas de
empaque?

19. (Cree Ud. Que la
zona de despacho es
la apropiada para
realizar dicha labor?

20. ¢(Considera Ud.
Que es necesario la

elaboracion del
reporte de los
productos

despachados?

Totalmente
de acuerdo
% f
16.67% 5
0.00% 0
0.00% 0
0.00% 0
83.33%

De acuerdo

% f

70.00% 21

56.67% 17

40.00% 12

6.67% 2

25 1333% 4

Ni en

. Totalmente
acuerdo ni En
en desacuerdo en
descuerdo
desacuerdo

% f % f % f

13.33% 4 0.00% 0 0.00% O
13.33% 4 30.00% 9 0.00% O
40.00% 12 20.00% 6 0.00% O
10.00% 3 1333% 4 70% 21
333% 1 0.00% 0 0.00% O
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16. (Cree Ud. Que los 17. ;Cree Ud. Que los  18. ;Considera Ud.  19. ;Cree Ud. Que la  20. ;Considera Ud.
productos se productos que se Que los productos zona de despachoes  Que es necesario la
despachan en el despachan coinciden  despachados no son la apropiada para elaboracion del
tiempo estipulado?  con la informacién de devueltos por realizar dicha labor? reporte de los
la guia de remision? problemas de productos

empaque? despachados?

m Totalmente de acuerdo  m De acuerdo Ni en acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo  m Totalmente en descuerdo

Figura 4. Frecuencias y porcentajes de items: sub categoria despacho.

En la tabla 7 y figura 4 se puede observar que segun la subcategoria despacho: La pregunta
16 indica que el 70% esta de acuerdo con que los productos se despachan en el tiempo
estipulado y el 13.33% no esta en acuerdo ni en desacuerdo con ello. La pregunta 17 sefiala
que, considerando que los productos despachados coinciden con la informacion de la guia
de remision, un 56.67% esta de acuerdo con lo mencionado, el 13.33% no esta de acuerdo
ni en desacuerdo y el 30% esta en desacuerdo. En la pregunta 18 se puede notar que el 40%
no considera estar de acuerdo ni en desacuerdo en que los productos despachados sean
devueltos por problemas de empaque, pero el 20% considera que los problemas de
empaque son causa de devoluciones. En la pregunta 19, considerando si la zona de
despacho es la apropiada para realizar dicha labor, el 10% opina no estar de acuerdo ni en
desacuerdo, el 13.33% considera estar en desacuerdo y el 70% estd totalmente en

desacuerdo. Finalmente, en la pregunta 20 el 83.33% considera estar de acuerdo que es
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necesario la elaboracion de un reporte de los productos despachados, solo un 3.33%
considera estar ni en acuerdo ni en desacuerdo a ello.

Tabla 8

Pareto de la categoria gestion de almacén de la empresa comercializadora.

item Puntaje  Porcentaje  Acumulativo  20% 80%

12. ;Considera Ud. Que el personal asignado a la preparacion

0, 0, 0, 0,
de pedidos esta capacitado para realizar dicha funcion? e L5 L5 AU Sk
19. ;Cree Ud. Que la zona de despacho es la apropiada para
realizar dicha labor? 2 L 250 AL U
; Z(Ijggséizrdaoljd. Que el horario de recepcion de productos 18 9% 320 20% 80%
18. ¢ Considera Ud. Que los productos despachados no son 18 9% 40% 20% 80%
devueltos por problemas de empaque?

11. ¢Cree Ud. Que el tiempo de preparacion de pedidos es Q i . 7
adecuado, sin generar retrasos? 16 6% 46% 20% 80%
8., ¢Cree Ud. Que _eI personal utiliza una metodo]ogla de_ 14 506 51% 20% 80%
cdmo se deben ubicar los productos en el almacén (slotting)?

17. (,Cfee ud. Q_L:Ie los prodyctos que s_e,despachan coinciden 13 506 550 20% 80%
con la informacion de la guia de remision?

15. ¢Cree Ud. Que se utiliza una forma de embalaje adecuada 10 4% 60% 20% 80%
de acuerdo a cada tipo de producto?

13, g,Cree Ud._ Queel proceso de preparacion de pedidos se 8 4% 64% 20% 80%
realiza en el tiempo estipulado

4. ;Cree Ud. Que se IIeva_un registro documental de los 6 4% 69% 20% 80%
productos que son recepcionados?

iSGt.iéL(IZI;edeorL)Jd. Que los productos se despachan en el tiempo 4 4% 73% 20% 80%
2. <',,Con5|dera Ud. Que los productos que llegan al almaceén, 3 4% 77% 20% 80%
estan en buen estado?

9. (;C_r,ee ud. Que_se ubican los productos de acuerdo a la 3 4% 81% 20% 80%
rotacién de los mismos?

3. ¢Considera pd. Que se lleva un conteo fisico de I_os 2 30 84% 20% 80%
productos cotejados con la orden de compra respectiva?

1. g_C_on3|dera Ud. Que al recepcionar los productos se 1 3% 87% 20% 80%
verifica correctamente su conformidad?

6. ¢Cree Ud. Que se re,speta la asignacion de espacio de los 1 30 91% 20% 80%
productos en el almacén?

7. ¢Considera Ud. Que las estanterias estan correctamente 1 30 93% 20% 80%
estructuradas de acuerdo al tipo de producto?

10. ¢ Considera Ud. Que el uso de un software mejoraria el 1 30 96% 20% 80%

flujo de entrada y salida de la mercaderia?
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20%

= = = Sumatoria

I Problema

80%

20%

99%

2%

20. ¢Considera Ud. Que es necesario la elaboracién del

reporte de los productos despachados?

80%

20%

100%

1%

14. ;Considera Ud. Que se usan las herramientas adecuadas

para la preparacion de pedidos?

Figura 5. Pareto de la categoria gestion de almacén de la empresa comercializadora.

s

Ve

la tabla 8 y figura 5, el diagrama de Pareto de la categoria gestion de almacén, se

Segln

puede observar que los problemas de mayor grado se concentran en las preguntas 12 y 19

Como se muestra en la figura 5,

de la encuesta realizada a los trabajadores de dicha area.

de su

se pueden identificar dichos factores debido a que estos representan mas del 80%

porcentaje acumulado, es decir son las causas mas relevantes existentes en una deficiente

gestion de almacén en la empresa comercializadora. La pregunta 12, de acuerdo a los

resultados de la encuesta, sefiala que no existe una capacitacion adecuada para el personal

que desempefia la funcion de preparacion de pedidos, esto podria verse reflejado en las
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devoluciones de los productos, demoras en el tiempo de preparacion y en errores
relacionados a la cantidad de productos y lotes. Por otro lado, la pregunta 19 indica que la
zona de despacho de productos no es la adecuada para realizar dicha funcién y esto puede

relacionarse a que pueda existir una mala distribucion  del area.



4.2 Resultados cualitativos
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Conclusiones aproximativas de la categoria gestion de almacén y sus indicadores

-E 51 La conformidad de los productos
se da a un 90%, cuando se genera
una o...

La conformidad de los productos se
da a un 90%, cuando se genera una
orden de compra aparece un
numero de registro con fecha de
vencimiento de registro de lo que
e esta pidiendo,

(=) 61 tenemos en el drea de recepeién
el proceso adecuado para los tipos
de...

tenemos en el drea de recepcitn el
preceso adecuado para los tipos de
productos que se reciben sean
documentados;

—

? 4:2 desde que hemos empezado el
afio se ha recepcionado de acuerdo
4 la ord...

desde que hemos empezado el afo
se hia recepcionado de acuerdo a la
orden y no ha ocurrido ningdn
inconveniente, se esta trayendo lo
que se estd pidiendo,

C.1.1 Recepcidn

4—— €112 Pedidos recibidos e——F0— 4

I

% 6:2 tenemos en el drea de recepcicn

Figura 6. Red

el proceso adecuado para los tipos
de..

tenemos en el drea de recepcion el
proceso adecuado para los tipos de
productos que se reciben sean
documentados; ademas, contamos
con almacenes de productos
controlados y de temperatura
ambiente.

? 4:1 la recepcidn viene de acuerdo al
pedido, desde que hemos
empezado el a...

la recepcion viene de acuerdo al

C.1.1.1 Productos conformes e—§ pedido, desde que hemos

empezado el afio se ha
recepcionado de acuerdo a la
orden y no ha ocurmido ningdn
incenveniente, se esta trayendo lo
que se estd pidiendao.

= 5:2 por ejemplo, esa orden ingresa
de 3 productos que se piden al
proveedo...

por ejemplo, esa orden ingresa de 3
productos que se piden al
proveedor, dos productos llegan
bien y uno ne, entences eso
malogra mi pedido. No con todas
las empresas sucede lo mismo, pero
al dia, de los 15 proveedores que
llegan, dos o tres productos llegan
mal, basicamente lo consideramos
como factor externo.

informativa de la

subcategoria

recepcion.
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Anélisis de la subcategoria recepcion

De acuerdo a la figura anterior se puede decir que cuando se realiza la recepcion de
mercaderias, se sabe que en toda empresa, esta debe ser revisada y corroborada con la
orden de compra realizada en todos los detalles existentes para luego, ya conforme, pase a
ser almacenada. Segun lo sefialado por los entrevistados, la conformidad de los productos
que son recepcionados se da casi en su totalidad, ya que cuentan con los procesos
adecuados y necesarios para realizar dicha funcion sin algun inconveniente, basicamente

ellos reciben la mercaderia que solicitan sin problemas.

No obstante, han sucedido algunas ocasiones en las que al revisar la mercaderia que
trae el proveedor, se han encontrado productos no conformes, es decir, dafiados o con
especificaciones equivocadas; por lo cual toman la medida de devolver dichos productos
para no afectar tanto a los clientes como la gestion que se maneja en la empresa. La mayor
parte del tiempo, indican los entrevistados, no suceden inconvenientes con la mercaderia
gue envian sus distintos proveedores, casi siempre ha sido conforme sin inconvenientes; las
situaciones en las que si se dieron el caso, no se acepto la mercaderia y se manejé con el

proveedor el cambio respectivo rapidamente.

Desde otro punto de vista, segun mencionan los entrevistados, de lo que ha
transcurrido del afio para este proceso no se ha registrado inconvenientes con la recepcién
de mercaderia, el jefe responsable de esta area estd constantemente evaluando que el orden

y el control se lleve sin ningan problema.



ribuye

(=) 5:4 Nosotros contamos con un
sistema que di

=) 6:4 manejamos el tema de ubicacion

mediante el sistema, podemos dar
una ub.

manejamos el tema de ubicacién
mediante el sistema, podemos dar
una ubicacién exacta al producto
para ser facilmente encontrado ya
sea por un personal que esté 3
cargo o un personal de reemplaze
temporal que pueda apoyar, en el
caso que le suceda algoal
encargado de dicho almacén. Si
influiria positivamente, se le da la
confianza al personal de almacén,
cumple con la respensabilidad de
tener los productos en buenas
condiciones para que nos de su
conformidad completa de los
mismas.

autométicamente 105 pr...

Nosotros contames con un sistema
que distribuye automaticamente los
productos, pero el persanal se
memoriza la ubicacién de los ]
productos y eso en ciertas veces no
resulta favorable, entonces se puede
decir que hay trabajadores que si

usan su criterio para ubicar los
productos, como hay quienes no.

=) 5:5 Si es una herramienta necesaria,
porque me permite tener mi

inventario.

Si es una herramienta necesaria,
porque me permite tener mi .
inventario al 100%, no hay cruce de
informacién, los Iotes salen

correctamente, todo se carga en el

sistema y es conforme.

ciz2a

.
5:3 Si se esta aprovechando la

méxima capacidad del almacén,
tenemos almac.

Si se est aprovechando la maxima
capacidad del almacén, tenemos
almacenes que se han ampliado
recientemente. Bor ende, no
ocupariames otras dreas para la
funcién de almacenamiento.

6:3 estamos trabajando con Ia
capacidad méxima, hace poco
tuvimos la ampti

estamos trabajando con la
capacidad méxima, hace poco
tuvimos la ampliacion de 3
slmacenes por un tema de

:5 anteriormente trabajibamos con
el sistema manual en la cual tomaba
mis

snteriormente trabajabamos con el
sistema manual en la cual tomaba
mis tiempo y a veces sucedia lo del
error humano, cuando se cambid al
sistema mecanizado fue mucho més
factible y muche més fcil <l flujo de
acceso de mercaderia al sistema y
para <l contral de productos en los
almacenes.

m.

.
() 4:4 s adecuado porque si necesitan
estrategias para poder distribuir la

Es adecuado porque si necesitan

capacidad de almacenamiento para
poder tener mayor factibilidad para
almacenar nuestros productos. No
es necesario tomar otras dreas para
almacenamiento porque ya tenemas

almacenes.

las ampliaciones de dichas

Figura

= 45 la tecnologia es una herramienta

esencial, hoy en dia nos va ayudar ...

la tecnalogia es una herramients
esencial, hoy en dia nos va ayudar a
controlar el ingreso y salida de la
mercaderia, los lotes, los que estén
en buen y mal estade, para realizar
los respectivos cambias.
Actualmente contamos con un
sistema privado, el cual utilizamos
en todos los almacenes y érea en
general.

Red

I

4:3 se han hecho ampliaciones de los
almacenes para recepcionar de
acuerdo...

se han hecho ampliaciones de los
almacenes para recepcionar de
acuerdo a lo que pedimos, las
ampliaciones son recientes, se
realizaron hace un mes y medio. No
se ocuparian otras éreas para el
almacén.

estrategias para poder distribuir la
mercaderia en los almacenes, tal
como la piden. Sin embargo, la
mercaderia ya esté separada por
paneles y por racks, el persenal se
adapta a lo establecido por los
encargados y al sistema de la
empresa

informativa

de

la

©€1.2.2 Calidad de entrega de
y - pedidos
.

subcategoria
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4:6 la tecnologia es una herramienta
esencial, hoy en dia nos va ayudar a..

la tecnalogia es una herramienta
esencial, hoy en dia nos va ayudar a
<ontrolar el ingreso y salida de la
mercaderia, los lotes, los que estdn
en buen y mal estado, para realizar
los respectivas cambios.

. w
5:6 me permite tener mi inventario

al 100%, no hay cruce de
informacion, I

me permite tener mi inventario al
100%, no hay cruce de informacién,
los lotes salen cormectamente, todo
se carga en el sistema y es
conforme.

almacenamiento.
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Anélisis de la subcategoria almacenamiento

En esta subcategoria se considera como un factor importante la adecuada utilizacion del
almacén, ya que de ello depende que los productos se ubiquen estratégicamente y exista
una buena trazabilidad de los mismos. Segun lo mencionado por los jefes de area,
actualmente se esté utilizando la capacidad méxima del almacén de productos, de manera
que no se ve la necesidad de tomar otras areas para desarrollar dicha funcion, debido a que
recientemente la empresa llevé a cabo las ampliaciones de tres almacenes, habiendo ahora

el espacio necesario para que el personal de almacén desarrolle correctamente su labor.

Por otro lado, indican que no todo personal que labora en esta area, de cierta manera
no usa su criterio para ubicar los productos, sino que en la empresa ya cuentan con un
sistema de ubicacion automético dando a saber al personal donde deben ser colocados los
productos; sin embargo, hay quienes ubican los productos porque han memorizado su lugar
asignado, errando algunas veces y causando demoras en la preparacion de ciertos pedidos.
Gracias a la utilizacion de este sistema automatizado los entrevistados consideran como un
tema muy relevante el uso de la tecnologia, ya que a comparacion, con el sistema manual
habia una mayor probabilidad de que se den errores constantemente, mientras que el uso de
una mejor tecnologia permite el control del flujo de entradas y salidas de la mercaderia

existente en el almacén.

En relacion a lo mencionado anteriormente, como un segundo indicador importante
para el almacenamiento, se considera la calidad de entrega de pedidos, debido a que antes
de ser embalados se debe verificar la conformidad de estos, para proceder con su entrega.
Entonces, considerando lo dicho por los entrevistados, se puede afirmar que la tecnologia
es una herramienta importante y necesaria que influye en la calidad de entrega de los

pedidos; permitiendo controlar el movimiento de mercaderia en el almacén.



! 518 el personal si le da un buen uso,
el personal que estan en los
almacen...

el personal si le da un buen uso, el
personal que estan en los
almacenes tienen todas las

= herramientas necesarias y si hay
alguna gue estd faltando se debe
de comprar porque lo necesitan,
Los responsables del drea de
direccion técnica capacitan una vez
al mes sobre la utilizacion de las
herramientas.

= 4:8 en el almacen contamos con

carretas, patos, estocas para el
traslado d...

en el almacén contamos con
carretas, patos, estocas para el
traslado del material pesado, y
canastillas para trasladar materiales
delicados. En la preparacién de
pedidos se realiza todo el trabajo
manual y solo con cinta de
embalaje. El personal si le da un
buen uso, llevamos afios trabajando
con este tipo de herramientas, y no
podemos colocar otras porque ya
nos adaptamos a ellas.

[
i lI

1 6:11 en relacién a los errores puede
darse por el tema de los lotes
pOrgue...

en relacién a los errores puede
darse por el tema de los lotes
porque el producto puede ser uno
solo, pero son diferentes lotes y
pueden suceder errores humanos
por falta de capacitacién al
personal.

o

Figura 8.

[

herramientas del almacén

L | u
€.1.3.2 Empleo adecuado de las |
mb——————ul temas de peso, guantes para la

é 6:7 En el drea de preparacion de
pedidos del almacén se emplea lo
necesari...

En el area de preparacion de
pedidos del almacén se emplea lo
necesario y ello es adecuado, el
almacén no embala, el personal
emplea fajas de seguridad por

manipulacidn y materiales como
tablillas para llevar el control de
productos y |a cinta de embalaje. El
personal si le da un uso adecuado,
ya que son capacitados sobre temas
de seguridad para evitar
inconvenientes en el traslado y
preparacion de los pedidos.

II L} II - -
u| <C.1.3 Preparacion de pedidos |m
L ! L} L ]
u a L}
(7 412 se puede considerar que el
personal no esta capacitado
correctamente p...
u L L ]
E1Capacitacidn m——————u se puede considerar que el ]
u n L ]

1 5:12 Generalmente los emrores son
causados por personal que no ha
recibido...

L}
Generalmente los errores son

causados por personal que no ha
recibide una correcta capacitacidn,

informativa

personal no estd capacitado
correctamente para la preparacién
de los pedidos en general.

de la

subcategoria

5:7 hay clientes que tienen 7 u 8,
hasta 10 facturas, y cada factura
sale...

hay clientes que tienen 7 u 8, hasta
10 facturas, y cada factura sale de
diferentes almacenes, y luego juntar
la mercaderia es un poco dificil, muy
u| aparte cuando es “hora punta” en la
empresa se hace un caos, se llena
ventas, se llena despacho,
aglomeracion de clientes y hay
problemas de cardex. 5in embargo,
en promedio un item puede
demorar 2 minutos en ser

77

? 6:6 El tiempo es variable porque
depende mucho del requerimiento
de cada C...

El tiempo es variable porgue
depende mucho del requenimiento
de cada cliente, hay clientes que te
pueden comprar un solo producto,
como hay clientes, uno solo, que te
puede comprar hasta 10 facturas y
muchas veces para darle |a facilidad

preparados.
L
L} ]
C.1.3.1 Tiempo de preparacion de
H pedidos
L
[ ] w L]

4;7 es dependiendo entre 5a &
minutos, puede haber demoras por
la saturac...

es dependiendo entre 53 8
minutos, puede haber demoras por
la saturacién de clientes, por los
lotes; tenemos que entregar
pedidos con la movilidad a Lima y
provincia, se juntan los pedidos y se
generan demoras,

preparacion

del cliente, como en provincia, pide
que se le de todas las facilidades de
embalaje y lo demas. Los productos
salen de los almacenes al drea de
embalaje para su preparacion, si
fuera un pedido grande
considerando 8 o 9 facturas y
dependiendo del tipo de producto
puede demorar hasta 30 min, si
fuera un pedido de un solo item el
tiempo seria de 5 min.

de pedidos.
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Anélisis de la subcategoria preparacion de pedidos

El tiempo de preparacion de pedidos es un factor importante para la gestién de almacén en
una empresa, debido a que este influye de gran manera en la satisfaccion del cliente, no
solo se evalua el tiempo de demora en preparar y embalar un pedido, sino también que esté
conforme de acuerdo a lo solicitado por el cliente. En relacion a ello, los entrevistados
sefialaron que el tiempo que demora la preparacion de un solo pedido depende de la
cantidad de items gue contenga dicho pedido; ademas, se considera también que un cliente
no solo puede cancelar una factura que contenga un solo pedido, hay clientes quienes en un
dia pueden cancelar desde siete hasta diez facturas con varios pedidos, y estas deben ser
entregadas de acuerdo a como el cliente desee. Pero, refiriéndose al tiempo promedio que
debe demorar la preparacién y embalaje de un pedido, este puede tardar entre cinco a ocho
minutos, tiempo dentro del cual pueden existir errores humanos que generan demoras en la

entrega.

Un segundo indicador de la preparacion de pedidos es el empleo adecuado de las
herramientas que se utilizan para dicha funcién, de acuerdo a lo dicho por los entrevistados,
en el almacén existen herramientas adecuadas y las necesarias para realizar la preparacion
de los pedidos, ademas de estar capacitados para su buen manejo. Ademas los responsables
de almacén, verifican los tipos y cantidades de herramientas existentes e identifican si hay
herramientas faltantes o que el personal requiere para poder abastecerlas. Finalmente, para
esta subcategoria se puede ver que los tres entrevistados coincidieron en un punto, en que el
personal que realiza la funcion de preparacion de pedidos no esta capacitado
adecuadamente para realizar dicha funcion. Este tema esta relacionado con los errores que
se generan al sacar la mercaderia de los almacenes para ser despachada, es decir, se sabe
que, el documento que ellos manejan para retirar los productos, concuerda con todos los
detalles especificados en la factura que se le emite al cliente, sin embargo, en el proceso de
seleccionar los productos existen errores en especificaciones como la marca de los
productos, cantidades y lotes, que constantemente son el factor principal que genera

demoras en la preparacion y por consiguiente, en el despacho de dichas mercaderias.



':%' 5:10 5i se cumplen con todos los
pedidos de ventas que deben ser
despachado...

5i se cumplen con todos los pedides
de ventas que deben ser
despachades en el dia, sin embargo,
=i han ccurrido casos en los que un
pedido no ha sido despachado, pero
ello se escapa de nuestras manos,
por ejemplo tenemaos diez facturas
sobre todo para el drea de

provincia, vamos a la agencia y no
estan atendiendo o existen
inconvenientes con el sistema. La
principal razén por la que no se
llegue a cumplir con un pedido es
debido a factores externos.

'%:' 6:8 puede suceder el error humano
gque de repente sacan un producto
por ofr...

puede suceder el error humano que
de repente sacan un producto por
otro, o se saturan, son tantas las
facturas que llegan qgue las facturas
se alinean en orden de llegada y

8 usan el criteric, por ejemplo, hay
facturas y la dltima factura solo
tiene un ftem entonces despachan
esa factura por un tema de tiempo.
Entonces si considero que el tiempo
y la informacidn recibida son
factores muy importantes que
influyen en la satisfaccion del
cliente.

Figura 9. Red

':%'4:10 se cumple con la entrega de los
pedidos en el dia ya sea
personalmente...

se cumple con la entrega de los
pedidos en el dia ya sea
personalmente o con la movilidad,
en todo caso si hubiera algdn
inconveniente de demora, se
maneja directamente con el cliente
sin ningun inconveniente. La
principal razén por la gue no se
llegara a cumplir con la entrega de
un pedido seria a causa de un factor
externo ya sea por el propio cliente
o por el sobrecargo de trabajo que
corresponde a la entrega de
pedidos destinados a provincia.

=/ 5:9 Nos falta hacer el proceso de que
el cliente se vaya satisfecho de la...

Maos falta hacer el proceso de que el
cliente se vaya satisfecho de la
empresa, normalmente no se va
satisfecho por la demanda, sobre
todo en las horas punta cuando se
le atiende el producto lo quieren ya,
en 2 minutos, pero no se puede por
la cantidad de facturas que se estan
emitiendo o estdn en pleno proceso
de emitirse. El tiempo y la
informacién que se recibe en el drea
de despacho si se consideran como
factores relevantes que influye en la
satisfaccion del cliente.

informativa de la
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6:9 se despacha la totalidad de las
facturas, en el caso de las demoras
ha...

se despacha la totalidad de las
facturas, en el caso de las demoras
ha sucedido que por un tema de
manipulacién por ejemplo sacan un
producto fragil, se cayd y se rompid

- H A | POT accidente, entonces se procede
a anular dicha factura para

refacturar el nuevo producto y el
producto dafiado se moviliza a un

I area de preductos que se dan de
m |7 C14 Despacho |u baja o devoluciones. Cuando
H - H suceden esas observaciones se
maneja con el cliente, se le explica
los metivos para no se sorprendan
© no nos sorprendan,
E n L]
. .
(=) 4:9 generalmente el cliente estd
satisfecho por los precies mas que
H por la...
generalmente el cliente esta
satisfecho por los precios mas que
por la atencién, porque obviamente
. . - coma hay saturacion, ciertas veces
se quejan, pero de igual forma
l|—'l_l'_fl vienen, porque nosotros vendemaos
a . 3 aun precio competitivo y otras

empresas no lo tienen, 5i considero
relevante dichos factores, pero solo
ha habido disconformidades por el
factor tiempo y no por la
informacién de acuerdo a cada
entrega.

subcategoria

despacho.
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Anélisis de la subcategoria despacho

Se sabe que la calidad de la entrega de un pedido esta relacionado al cumplimiento de la
necesidad del cliente y de sus expectativas. De acuerdo al punto de vista de los
entrevistados, mencionan implicitamente que si existe calidad en la entrega de los pedidos,
sin embargo, esto implica factores muy importantes, los cuales son determinantes para que
se pueda dar su cumplimiento para con el cliente; estos factores pueden ser internos o
externos. Incidentes como por ejemplo, un producto fragil que se haya dafiado o se haya
caido previo a ser entregado al cliente, son considerados un factor interno. En el caso de los
factores externos se considera al mismo cliente, debido a que cuando su pedido ya esté listo
para entregarse, €l solicita un cambio en su forma de preparacién y/o embalaje en el
momento, por ejemplo, su pedido ya estd embalado y listo en una caja de acuerdo a la
cantidad de productos, sin embargo el cliente solicita que retiren la caja y se lo entreguen
solo en una bolsa pléastica; tambien, factores externos como las agencias de envio en el caso
de entregas a provincia, ciertas veces no hacen llegar los pedidos conforme han sido
enviados, pueden suceder ciertos inconvenientes en el traslado de los pedidos ocasionando
problemas mayormente en el caso de productos fragiles. Cuando no se logra cumplir con la
entrega de un pedido debido a un factor interno, se maneja con el cliente con el fin de llegar

a un acuerdo para su entrega.

Por otro lado, el nivel de cumplimiento de despacho es un indicador que mide que
tan efectivos son los despachos de mercaderia, en relacion a los pedidos programados a
entregarse y a la satisfaccion del cliente. De acuerdo a lo mencionado por los jefes de
almacén, se puede decir que la funcion que se realiza en el area de despacho si esta
relacionada con la satisfaccién del cliente; sin embargo, la funcion que se desempefia
mayormente no logra obtener optimos resultados en cuanto a que tan satisfecho se va el
cliente cuando se le es entregado su pedido. Como fue mencionado, por un lado la empresa
comercializadora tiene la ventaja de tener buenos precios en el mercado, por lo cual los
clientes prefieren a la empresa como proveedor; pero por otro lado tienen la desventaja de
no contar con un personal correctamente capacitado para tratar con el cliente en el despacho

de su mercaderia, y mas, cuando en un momento determinado del dia por la cantidad de
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facturas por entregar, el area de despacho se satura de clientes, generandose quejas por

parte de ellos.



4.4. Diagnostico final

= 9:5 el 26.67% considera estar en
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desacuerdo que se lleve un
adecuado horar...

el 26,67% considera estar en
desacuerdo que se lleve un
adecuado horaric de recepcion de
productos, y de igual porcentaje
aquellos encuestados que
consideran no estar en acuerdo ni
en desacuerdo con respecto a lo
mismo, Ademés de ello también
existe un 6.67% que considera
estar totalmente en desacuerdo
con la existencia de un horario

adecuado.
ry
= 9:3 6.67% no est3 de acuerdo ni en
desacuerdo que se lleve a cabo un
conte...
6.67% no esta de acuerdo ni en
desacuerdo que se lleve a cabo un
conteo fisico de los productos
cotejados con la orden de compra
respectiva
=83la mayor parte del tiempo,
indican los entrevistados, no
= suceden incon...
(=) 94 el 20% de los encuestados no
esta f’E acuerdo ni en desacuerdo al La mayor parte del tiempao, indican
cons... los entrevistados, no suceden
o] 20% de los encuestados no ests L L] ] — n inconvenientes c.cmlla mercaderia
- ——m C.1.1.2 Pedidos recibidos m————| gque envian sus distintos
de acuerdo ni en desacuerdo al

) u u L proveedores, casi siempre ha sido
considerar que se lleva a cabo un : s ;
. conforme sin inconvenientes; las
registro decumental de los : . . .
) : situaciones en las que si se dieron
productos que son recepcionados u u u . .
- el caso, no se aceptd la mercaderia
u| <M. RECEPCION |m ..
y se manejd con el proveedor el
. " . cambio respectivo rapidamente.
=) 811 la confermidad de los productos
gque son recepcionados se da casi en
= SU...
(=191 el 3.33% esta ni en acuerdo ni en
desacuerdo que se verifica la conformidad de los productos
correctan... | que son recepcionados se da casi en
|} u |}

su totalidad, ya que cuentan con los
procesos adecuados y necesarios
para realizar dicha funcidn sin algdn
inconveniente, basicamente ellos
reciben la mercadenia que solicitan
sin problemas

el 3.33% esta ni en acuerdo ni en C.1.1.1 Productos conformes mpb——F———p
desacuerdo que se verifica L] [] ]

correctamente la conformidad de
los productos recepcionados

9:2 3.33% estd en descuerdo al
considerar que los productos que
llegan al...

3.33% estd en descuerdo al
considerar que los productos que
llegan al almacén estan en buen
estado y el 6.67% no estd ni en
acuerdo ni en desacuerdo con ello

Figura 10. Red informativa de la  subcategoria  recepcion  (DF).
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Anélisis de la subcategoria recepcion

Si bien es cierto se sabe que la recepcion es la primera etapa de la gestion de almacen, por
ende, se debe cumplir con el control e inspeccion de la mercaderia recibida; en base a ello y
en relacion a la figura anterior, se puede inferir dos aspectos fundamentales: como primer
punto se puede decir que el proceso de recepcion en la empresa es adecuado, no es usual
que sucedan inconvenientes con la mercaderia recibida porque el personal se rige a una
serie de funciones para recepcionar solo productos que estén conforme a lo pedido,

logrando una labor eficiente en dicha area.

Sin embargo, se dieron ocasiones en las que se generd este problema, y debido a
ello el personal optd por tomar medidas adecuadas con el fin de no afectar la gestion que se

esta llevando a cabo.

Por otro lado, como segundo punto no todo el personal que labora en el area de
recepcion estd conforme con el horario que se maneja para recepcionar los productos; en la
empresa comercializadora la mercaderia recibida por los proveedores basicamente no tiene
un horario establecido; desde la hora de llegada, durante el tiempo de refrigerio y

excediendo la hora de salida del personal, se recibe a los proveedores.

Esto causa cierta molestia para quienes laboran en dicha area, porque de cierta
manera se esta interrumpiendo los recesos o se alargan los horarios de trabajo, sin embargo
es una situacion manejable con los trabajadores debido a que este tipo de situaciones no

suceden todos los dias; los proveedores tienen una fecha de entrega de mercaderia al mes



:4 actualmente se estd utilizando la
capacidad maxima del almacén de
prod...

actualmente se esta utilizando la
capacidad maxima del almacén de
productos, de manera que no se ve
la necesidad de tomar otras areas
para desarrellar dicha funcian,
debido a que recientemente la
empresa Alcimars Medic llevd a
cabe las ampliaciones de tres
almacenes, habiendo ahora el
espacio necesario para que el
persenal de almacén desarrolle
correctamente su labor.

Y

' 96 un 3.33% cree que no se respeta
la asignacion de espacios de los
produ...

un 3.33% cree que no se respeta la
asignacion de espacios de los
productos en el almacén,

-
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| 8:7 1a utilizacion de este sistema
automatizado los entrevistados
consider...

la utilizacion de este sistema
automatizado los entrevistados
consideran comao un tema muy
relevante el uso de la tecnologia, ya

-/ 9.7 el 3.33% no considera estar de
acuerdo ni en desacuerdo con que
las es...

el 3.33%

acuerdo ni en desacuerdo con que
las estanterias estdn correctamente
estructuradas para el tipo de
producto,

no considera estar de

-~

-

que a comparacién, con el sistema
manual habia una mayor
probabilidad de que se den errores
constantemente, mientras que el
uso de una mejor tecnologia
permite el control del flujo de
entradas y salidas de la mercaderia
existente en el almacén,

% 8:5 no todo personal que labora en
esta drea, de cierta manera no usa
SU C...

no todo personal que labora en
esta area, de cierta manera no usa

) 9:8 |os trabajadores que no estan de
acuerdo y los que no estan de
acuerdo...

los trabajadores que no estan de
acuerdo y los que no estin de
acuerdo ni en desacuerdo, tienen un
mismo porcentaje siendo este el
23.33%, en relacin a que el
personal utiliza una metodologia
para ubicar los preductos en el
almacén

Figura

4—.' €121 Utilizacion del almacén |.—>

{( M.2 ALMACENAMIENTO J

C.1.2.2 Calidad de entrega de

i

su criterio para ubicar los
productos, sino que en la empresa
ya cuentan con un sistema de
ubicacién automético dando a
saber al personal donde deben ser
colocados los productos;

9:9 un 10% no esta de acuerdo ni en
desacuerdo que los productos se
ubican...

un 10% no esta de acuerdo ni en
desacuerdo que los productos se
ubican de acuerdo a su rotacion,

:B se puede afirmar que la
tecnologia es una herramienta
importante y nec...

se puede afirmar que la tecnologia
s una herramienta importante y

pedidos

= 9:10 el 3.33% no esta de acuerdo ni
en desacuerdo en relacion a que el
UsO...

el 3.33% no estd de acuerdo ni en
desacuerdo en relacién a que el
uso de un software mejoraria el
flujo de entrada y de salida de la
mercaderia

-

necesaria que influye en la calidad
de entrega de los pedidos;
permitiendo controlar el
movimiento de mercaderia en el
almacén.

11. Red informativa de la subcategoria almacenamiento (DF).
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Anélisis de la subcategoria almacenamiento

De acuerdo a lo mostrado en la figura anterior se puede decir que las areas de almacén con
las que cuenta la empresa son suficientes, sin necesidad de tomar alguna otra area para que
cumpla esa funcion; es decir, se esta dando la utilizacion adecuada de su capacidad
méaxima. En los almacenes los productos estan adecuadamente ubicados de acuerdo al tipo
y a sus especificaciones; gracias al sistema automatizado con el que cuentan, los errores

que se dan son minimos y facilmente se pueden solucionar.

Sin embargo, en la empresa siempre habra personal mas capacitado o con mayor
conocimiento que otros, por lo mismo que el personal que ingresa a laborar no es constante
y en su mayoria, refiriéndose especificamente al almacén, son temporales o0 apoyan en otras
funciones, como es la preparacion de pedidos. En relacion a ello, de acuerdo al anlisis de
las respuestas dadas por los encuestados, el personal debe regirse al sistema con el cual se
maneja el flujo de entrada y salida de la mercaderia, algunos utilizan su criterio propio para
ubicar con mayor eficacia los productos, pero en otros casos se llegan a cometer errores

afectando la gestion.

Se sefiala ademas que el uso de una mejor tecnologia influye mucho en la calidad de
entrega de pedidos, las operaciones en base a un buen sistema les permite controlar el
movimiento de la mercaderia. La tecnologia, si bien es cierto es considerada un recurso
muy importante dentro de la empresa, no obstante, el sistema que se maneja debe
actualizarse en el momento mas adecuado con el fin de evitar alguna falla durante las

operaciones que puedan perjudicar la gestion.



= 9:20 La pregunta 12, de acuerdo a los
resultados de I encuesta, sefiala
qu

Lz pregunta 12, de acuerdo a los
resultados de la encuesta, sefiala
que no existe una capacitacion
adecuads para el personal que
desempedia la funcién de
preparacién de pedidos, esto podria
verse refiejado en las devoluciones
de los productos, demoras en el
mpo de preparacion y en errores
relacionados a la cantidad de
productos y lotes

=) 9 al considerar si el tiempo de
preparacion de pedidos es
adecuado sin g.

9113 el proceso de preparacion de
pedidos se realiza en el tiempo
estipulad,

el procesa de preparacion de

pedidos se realiza en el tiempo
estipulado, sin embargo, e 26 67%
no considera estar de acuerdo ni en
desacuerdo con lo mencionado.

ol considerar si el iempo de
preparacién de pe:

adecuado sin generar retrasos, el
16.67% esté totalmente en
desacuerdo

Figura

9:12 &l 73.33% de los encuestados

=) 8:10 el tiempo que demora la
preparacion de un solo pedido
depende de Ia ca.

el tiempo que demora la
preparacién de un solo pedido
depende de Iz cantidad de items
que contenga dicho pedido;
ademés, se considera también que
un cliente no solo puede cancelar
una factura que contenga un solo
pedido, hay clientes quienes en un
dia pueden cancelor desde siete
hasta diez facturas con varios
pedidos, y estas deben ser
entregadas de acuerdo a como el
cliente desee. Pero, refiriéndose al
tiempo promedio que debe
demorar la preparacién y embalaje
de un pedido, este puede tardar
entre cinco a ocho minutos, tiempo
dentro del cual pueden existir
errores humanos que generan
demoras en la entrega, dandose
desde que se trasladan del almacén
212 zona de embalaje y se cotejan
manualmente las especificaciones,
lotes y marcas de los productos
solicitados.

’M.3 PREPARACION DE PEDIDOS

1915 se utiliza una forma adecuada
de embalar cada tipo de producto,
mientr...

se utiliza una forma adecuada de
embalar cada tipo de producto,

mientras que un 16.67% no est de
acuerdo con lo mencionado, y
también un 16.67% no esta de
acuerdo ni en desacuerdo

estd totalmente en desacuerdo que
el pers,

&1 73.33% de los encuestados esté
totalmente en desacuerdo que el
personal asignado a la preparacion
de pedidos ests capacitado para
realizar dicha funcién, un 16.67%
opina estar solo en desacuerdo y
un 6.67% dice estar ni en acuerdo
ni en desacuerdo

12. Red

8:12 personal que realiza la funcion
de preparacién de pedidos no estd
capa.

9:22 de acuerdo a los resultados de la
encuesta, sefiala que no existe una

23 Los programas de educacion y
capacitacion basadas en normas de

personal que realiza la funcién de
preparacion de pedidos no ests
capacitado adecuadamente para
realizar dicha funcién. Este tema
st relacionado con los errores

qGue se generan al sacar la
mercaderia de los almacenes para
ser despachada

informativa

de acuerdo a los resultados de la
encuests, sefiala que no existe una
capacitacion adecuada para el
personal que desempefia la funcién
de preparacion de pedidos, esto
podria verse reflejado en las
devoluciones de los productos,
demoras en el tiempo de
preparacién y en errores
relacionados a la cantidad de
productos y lotes

de la

Los programas de educacin y
capaditaci6n basadas en normas de

competencia han padido enfrentar
las necesidades cambiantes del
sector industrial

) 8:22 Debido a su importancia dentre
de las organizaciones req
efect...

Debido @ su importancia dentro de
las organizaciones requiere de
efectuar un procese administrativo
propio que incluya la planeacion,
organizacién, integracién, direccion
y control

€132 Empleo adecuado de las
ientas del almacén
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8:11 en el almacén existen
herramientas adecuadas y las
necesarias para rea.

en el almacén existen herramientas
adecuadas y las necesarias para
realizar Ia preparacién de los
pedidos, indican también que el
personal que hace uso de esas

jentas, estan

(7914 se usan las herramientas
adecuadas para la preparacién de
pedidos y el..

se usan las herramientas
adecuaas para la preparacién de
pedidos y el 40% esta totalmente
de acuerdo con ello

821l trabajo de un gerente de
capacitacién consiste en planificar,
diseil

El trabajo e un gerente de
capacitacion consiste en planificar,
disefior, implantar y evaluar un
sistema de ensefianza aprendizaje
eficiente y eficaz, que responda a
las necesidades de los
participantes y de la sociedad

0 Bl conocimiento adquirido a
través de la experiencia de otros les
perm...

subcategoria

8:19 Se entiende por capacitacién
aquellas actividades estructuradas,
gener

Se entiende por capacitacién

aquellas actividades estructuradas,
generalmente bajo la forma de un
curso —que en la actualidad puede
realizarse bajo la modalidad
presencial o virtual

preparacion de

El conocimiento adquirido a través
dela experiencia de otros les
permiticd desarrollar un trabajo més
eficiente, con menos emrores

pedidos

para su buen manejo.

(DF).
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Anélisis de la subcategoria preparacion de pedidos

De acuerdo a lo que se observa de la figura anterior, se puede identificar que existen
mayores inconvenientes que afectan la gestion de almacén a comparacion de las areas
mencionadas anteriormente; no se esta llevando un tiempo adecuado para la preparacion de
pedidos y més aun, no se esta contando con personal correctamente capacitado para realizar
dicha funcion. Se sabe que el tiempo que demora en prepararse un pedido es dependiendo
tanto del nimero de items como el nimero de facturas que tenga un cliente; sin embargo se
ve una disconformidad con el tiempo promedio asignado para dicha funcion, ya sea por la
demanda existente, falta de control de las actividades que se realizan, o por la misma falta

de capacitacion del personal.

Por otra parte, el personal que cumple con la preparacion y embalaje de pedidos
posee las herramientas necesarias para realizar dicha labor haciendo uso adecuado de estas;
aunque es un minimo numero de encuestados que no esta de acuerdo con la forma de
embalaje de productos, quizas también por la falta de capacitacion como se menciono
anteriormente, la funcidn que se realiza en esta area no es adecuada totalmente, ya que
segun la respuesta de los entrevistados los problemas son mayormente por errores de lotes,

cantidades y otras especificaciones de los pedidos.

Finalmente para el proceso de preparacion de pedidos y en relacion a lo anterior, se
identifico que la capacitacion de personal es un punto clave que debe ser tratado, para
mejorar la gestién de almacén en la empresa comercializadora. El personal es un recurso
muy importante dentro de la empresa, su desempefio esta relacionado a que tan motivado y
comprometido se siente para con la compafiia, y esto se ve reflejado en la eficacia y

eficiencia de sus actividades.



&:14 si existe calidad en la entrega
de los pedidos, sin embargo, esto
impl...

si existe calidad en la entrega de
los pedidos, sin embarge, esto
implica factores muy importantes,

| 9:19 considerando si la zona de
despacho es la apropiada para
realizar dich...

considerando si la zena de
despacho es la apropiada para
realizar dicha labor, el 10% opina
no estar de acuerdo ni en
desacuerdo, el 13.33% considera
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los cuales son determinantes para
que se pueda dar su cumplimiento
para con el cliente; estos factores
son considerados tanto internos -~
como externos, Los incidentes que
pueden suceder en el drea de
despache, por ejemplo, un
producto fragil que se haya dafiado
o se haya caldo previo a ser
entregade al cliente, son
considerados un factor interno. En
el caso de los factores externos se
considera al mismo cliente, debido
a que cuando su pedido ya esta
listo para entregarse, &l solicita un
cambic en su forma de preparacidn
y/o embalaje en el momento

estar en desacuerdo y el 70% esta
totalmente en desacuerdo.

= 3:21 la pregunta 19 indica que |a zona
de despacho de productos no es la
ad...

1 9:18 el 20% considera que los
problemas de empaque son causa
de devolucione... s _*

la pregunta 19 indica que la zona de
d—o_o—b despacho de productos no es la
adecuada para realizar dicha
funcién y esto puede relacionarse a

que pueda existir una mala
distribucién del drea.

el 20% considera que los
problemas de empaque son causa
de devoluciones,

% 8115 Cuando no se logra cumplir con
la entrega de un pedido debido a un

| B:17 la funcion que se desempefia en
el drea de despacho mayormente no
logra...

Cuando no se logra cumplir con la la funcién que se desempefia en el
gre P —e +—| drea de despacho mayormente no
entrega de un pedido debido a un .
. . logra obtener éptimos resultados
factor interno, se maneja con 2l . 8 9 R
) en cuanto a que tan satisfecho se va
cliente con el fin de llegar a un .
el cliente cuando se le es entregado
acuerdo para su entrega. .
su pedido.

B8:18 no contar con un personal
correctamente capacitado para
tratar con el...

? 9:17 La pregunta 17 sefiala que,
considerando que los productos
despachados...

no contar con un personal
correctamente capacitado para
tratar con el cliente en el despacho
de su mercaderia, y mas, cuando en
un momento determinade del dia -
por la cantidad de facturas por 116 los productos se despachan en

entregar, el drea de despacho se €l tiempo estipulado y el 13.33% no
satura de clientes, generandose estd...

quejas por parte de ellos.

La pregunta 17 sefiala que,
considerando que los productos
despachados coinciden con la
informacién de la guia de remisién,
un 56.67% esta de acuerdo con lo
mencionado, el 13.33% no estd de
acuerdo ni en desacuerdo y el 30%
estd en desacuerdo

-~

b

los productas se despachan en el
tiempo estipulado y el 13.33% no
estd en acuerdo ni en desacuerdo
con ello.

Figura  13. Red informativa de la  subcategoria  despacho  (DF).



89

Anélisis de la subcategoria despacho

De la subcategoria despacho se han identificado ciertos problemas que afectan la gestion de
almacén. En relacion al nivel de cumplimiento de despacho, se dieron ciertas veces
inconvenientes con los pedidos a entregarse, en donde no concordaba ya sea la cantidad,
lote 0 marca de los productos con la guia que maneja el personal, se producen problemas de
devoluciones de mercaderia no refiriendose tanto por un mal embalaje de los productos;
sino que el problema esta centrado en el proceso anterior, que viene a ser la preparacion de

los pedidos, por la falta de capacitacion del personal.

Ademas de ello, se puede decir que existe una gran disconformidad con la mayoria
del personal que labora en las areas de preparacién y despacho de pedidos, al considerar
que esta area no es la adecuada para realizar dichas funciones. Esto, puede ser debido a una
deficiente distribucion de las areas, ya que de cierta forma este factor puede ser un causante
de que se genere la acumulacion de clientes que llegan a recoger sus pedidos, o que se lleve

un proceso lento del control de la salida de mercaderias.

4.3 Propuesta

4.3.1 Fundamentos de la propuesta (teorias)

Se sabe que hoy en dia las empresas se ven en la obligacion de innovar y desarrollar
estrategias constantemente para llegar a los clientes potenciales por la demanda existente en
el mercado; pero para ello es necesario partir por una bisqueda de mejoras continuas. Las
organizaciones buscan mejorar la calidad de sus procesos con el fin de generar una

experiencia agradable a sus clientes y de esta forma lograr posicionarse en el mercado.

Esta empresa comercializadora, hoy en dia desea alcanzar no solo un
reconocimiento a nivel nacional, como es el que esta desarrollando ya que tiene presencia

tanto en la capital del pais como en diferentes provincias; sino que también busca nuevas
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estrategias que puedan llegar a potenciales clientes en el mercado internacional,

convirtiéndose en ventajas competitivas para ampliar su negocio fuera del pais.

Con el presente trabajo de investigacion se desea implementar las soluciones
propuestas con el fin de mejorar los procesos en la gestion de almacén, transformando esos

problemas en ventajas para la empresa.

La solucion propuesta para solucionar los problemas detectados esta basada en las
teorias desarrolladas en el segundo capitulo, sin embargo, la de mayor relevancia para este
proyecto es la teoria de restricciones debido a que en base a esta teoria es factible
determinar el o los procesos en donde se generan problemas, aquellos procesos que
dificultan una buena gestion de almacén en la empresa; y que posteriormente, gracias a la

implementacién de una solucién, estas dificultades se transforman en ventajas competitiva.

La teoria de la mejora continua juega también un rol importante para la solucion de
los problemas existentes, ya que estos son detectados y posteriormente son eliminados
implementando estrategias que transformen dichos procesos en procesos de calidad

continuamente.

4.3.2 Problemas

De acuerdo a los resultados obtenidos de la aplicacion de los instrumentos, se lograron
identificar los problemas que tienen un mayor impacto en la deficiencia de la gestiéon de
almacén llevada a cabo en la empresa comercializadora; estos tres problemas identificados

implican en mayor parte las funciones de preparacion y despacho de pedidos.

El primer problema es la existencia de personal poco capacitado para realizar la
funcién de preparacion de pedidos, esto genera errores en lo requerido por los clientes, es
decir pedidos no conformes en cantidades, tipo, marca, tamafio o tiempo de entrega,

influyendo en la insatisfaccion de los clientes. También, en otros casos, se ha dado una
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mala manipulacion de los productos a embalar, ocasionandose dafios, motivo por el cual se

cambi el producto por uno nuevo.

El segundo problema identificado es la inapropiada distribucion que existe en las
areas de preparacion y despacho de pedidos, su actual distribucién dificulta no solo el flujo
de movimiento de la mercaderia que entra y sale de esas areas, sino que también no se les
estd dando la utilizacion adecuada y correspondiente, produciendo la existencia de espacios

muertos.

Finalmente el tercer problema identificado, es la existencia de productos no
conformes a despachar, esta situacion genera molestias e insatisfaccion en los clientes. Los
productos no conformes son originados por falta de un control de actividades y porque no
existen procedimientos para ejecutar el proceso implicado. Ademas de como ya se
menciond en el primer problema, la falta de capacitacion del personal para realizar la

funcién de preparacién de pedidos, también es un factor influyente para este caso.

4.3.3 Eleccidn de la alternativa de solucion

Segun los problemas identificados, como se menciond anteriormente, se elaboré una matriz
de seleccion de solucion; se consider6 criterios de evaluacion como el costo, tiempo,
impacto econémico, impacto tecnoldgico e impacto social; determinandose las siguientes

alterativas de solucion:

- Implementacion de un plan de capacitacién

- Redisefio del area de preparacion y despacho de pedidos
- Gestion de procesos

-  KANBAN
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Evaluacion de alternativas

Impacto Impacto Impacto
econdmico | tecnaoldgico

0.20 0.10

Alternativas de Solucion Puntaje Categcria solucion Problemas Dbijetivos de la propuesta

Tatal

1.00

social

0.20

IMFLEMENTACISN DE LK FLAN OE 1.-Reducirlog enorez enla

Tl e apacTacian & Perzonal poco capacitada || preparacion de los pedidos, cotejandsl
paralafuncion de preparacion (|todaslas especificaciones requeridas
de pedidos. por los clientes mejoranda azila

gestidn de almacén.

RECISEAD DEL AREA OE PREPARACION ¥
DESPACHO OE FEDIDOS

B.-Disefiainapropiadadelas  ||2.- Agilizar el movimienta de

GESTIONIDE ||, p " o o lacalidad
PROCE505 areas de preparacion 4 merza erlaparaoptlmlzar 3 Zallda

despacho de pedidos. de entrega de pedidos al cliente.

3 |GESTION OE PROCESOS

3.-Elabarar un plan de actividades

.- Existencia de productos no (| que inclusan disgramas y formatos
conformes a despachar paramejorar el nivel de cumplimienta

4 ([KANBEAM

de productas a despachar

Cuadro 2. Eleccion de propuesta solucién. Fuente: Elaboracion de propia
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De acuerdo a la evaluacion de cada una de las alternativas propuestas, se determind que la
propuesta de solucién méas adecuada es la gestion de procesos, debido a que esta enfocada
basicamente en mejorar la eficiencia y eficacia de determinados procesos dentro de la

organizacion.

La gestion de procesos es la solucién mas completa a diferencia de las demas ya
mencionadas, la cual implica la aplicacion del ciclo de mejora PDCA, logrando solucionar
dichos procesos. Para la funcion de preparacion de pedidos, se planted la implementacién
de un plan de capacitacion al personal que desempefia dicha funcién. Para el proceso de
despacho de mercaderias se planted la redistribucion de las areas que implica esa funcion.
Y finalmente para solucionar el tercer problema que involucra ambos procesos, se plante6
la implementacion de un plan de actividades para reducir los productos no conformes a

despachar.

4.3.4 Objetivos de la propuesta

El presente trabajo de investigacidn tiene como objetivos los siguientes:

Implementar un plan de capacitacion para el personal que realizan las funciones de
preparacion y despacho de pedidos.

Agilizar el movimiento de mercaderia para optimizar la calidad de entrega de pedidos al
cliente

Elaborar un plan de actividades que incluyan diagramas y formatos para mejorar el nivel de

cumplimiento de productos a despachar
4.3.5 Justificacion de la propuesta
La alternativa propuesta para solucionar los problemas que dificultan la gestion de almacén,

se desarrolla en base a un plan de actividades para mejorar los procesos implicados en

dichos problemas.
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Esta solucidn propuesta permitird establecer un adecuado plan de capacitacion para
el personal que cumple la funcion de preparacion de pedidos este apto para realizar su
funcién. Lograra plantear una nueva distribucion para las areas de preparacion y despacho

de pedidos en base a herramientas y metodologias que lograran su efectividad.

Finalmente se implementara un plan de actividades para mejorar y reducir los
productos no conformes existentes a despachar, en base a la elaboracion de formatos de
control. Esta solucion se desarrollara fundamentada en el alcance de los objetivos
propuestos y en las bases tedricas desarrolladas como son las teorias y antecedentes de la

investigacion.

4.3.6 Desarrollo de la propuesta

Objetivo 1

Implementar un plan de capacitacién para el personal que realizan las funciones de

preparacion y despacho de pedidos.



Plan de actividades

Nro Actividad

Identificacién de

1 . .
necesidades existentes

5 Establecimiento de
objetivos
Estructuracién de

3 contenidos y elaboracion
del manual de
capacitacion

4 Eleccién de métodos de
instruccion

5 Seleccion de recursos
necesarios

6 Disefio de los programas
de capacitacion

7 Ejecucion de la
capacitacion
Evaluaciones posteriores

8 a la realizacién de la
capacitacion

9 Seguimiento de la

capacitacion al personal

Inicio

1/01/2020

3/01/2020

5/01/2020

13/01/2020

16/01/2020

21/01/2020

1/02/2020

23/02/2020

5/03/2020

Dias

1

1

7

10

21

10

Fin

2/01/2020

4/01/2020

12/01/2020

15/01/2020

20/01/2020

31/01/2020

22/02/2020

4/03/2020

25/03/2020
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Logro parcial

Determinacion del
diagnostico de las
necesidades para
capacitar

Identificacién de
indicadores

Aprobacion de los
contenidos

Evaluacion de los
métodos de instruccién

Personal usara
adecuadamente los
recursos

Evaluacién del disefio
del plan de capacitacion

Evaluacion de la
efectividad del plan de
capacitacion

Evaluacion escrita del
personal capacitado

Evaluaciéon del impacto
de la capacitacion

Cuadro 3. Plan de actividades del objetivo 1. Fuente: Elaboracion propia

Desarrollo de la solucion

1. Identificacion de las necesidades existentes

Para establecer el siguiente plan de capacitacion se identificaron y se consideraron las

siguientes necesidades:
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Existencia de errores humanos en el proceso de preparacion de pedidos
Falta de proceso de control y verificacion de los pedidos despachados

Insatisfaccion del cliente

2. Establecimiento de objetivos

El proceso de capacitacion es un factor importante para cualquier organizacion, debido a
que el personal debe estar preparado para desarrollar eficientemente su labor; para ello,
toda empresa debe realizar un proceso considerando como punto inicial la planeacion,
posterior a ello la organizacion de actividades e integracion del personal, y finalmente la

direccién y control de las actividades que se lleven a cabo dentro del plan (Siliceo, 2004).

Como primera actividad de la implementacion de un plan de capacitacion, es
necesario establecer objetivos claros y precisos, para que su realizacion sea efectiva. Los

objetivos establecidos son los siguientes:

Infundir nuevos conocimientos en el personal
Incrementar la productividad del personal
Promover un ambiente laboral méas seguro

Facilitar la funcién de supervision de los responsables de areas

3. Estructuracion de contenidos de capacitacion

Se estableceran 3 programas de capacitacion contenidos en un manual, en donde cada

programa abarcara los siguientes temas:



Tabla 9.
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Estructuracion de contenidos de capacitacion. Fuente: Elaboracion propia

PROGRAMAS

TEMAS

CONTENIDO

1) Manipulaciény
conformacién de

pedidos

2) Preparacion de
pedidos para la

expedicion

3) Presentaciony
embalaje de

productos

a)

b)

<)

d)

e)

9

h)

)

k)

m)

Manipulacion y conservacion

de productos

Optimizacion y verificacion de

productos

Registro y comprobacion de

pedidos

Operativa bésica en la
preparacion de pedidos
Simbologia basica e
interpretacion en la
presentacion de mercancias
Documentacion para la
preparacion de pedidos
Herramientas y medios para la

preparacion de pedidos

El embalaje

Uso eficiente del embalaje

Acondicionamiento eficiente

del embalaje
Sistemas de embalaje

Preparacion de riesgos
laborales en la preparacion de

pedidos

Higiene postural

Instrucciones de manipulacion

Verificacién de conformidad de productos

Documentacion de registro y

comprobacion

Recomendaciones basicas para la
preparacion de pedidos

Simbologia para la manipulacion de
pedidos, para mercancias peligrosas y para
mercancias fragiles

Control para la preparacion de pedidos,
trazabilidad

Herramientas, medios estaticos y
dinamicos

Funciones, clasificacién Requisitos de un
adecuado embalaje, materiales

Criterios de seleccion, tendencias

Uso de las 3 R (reciclar, reubicar y reducir)

Adaptacién

Sistema manual

Riesgos habituales, accidentes laborales,

equipos de proteccion individual (EPI)

Recomendacion de la manipulacion

individual de cargas, exposicion a posturas




98

forzadas

4. Eleccion de métodos de instruccion

El programa de capacitacion propuesto tendrd como método de instruccion la “Relacion
directa experto — aprendiz”, basada en la observacion y en la participacion de los
colaboradores dentro de las actividades que comprenda cada programa de capacitacion; con
la finalidad de poner en préctica el conocimiento adquirido en su labor y marcando una

retroalimentacion constantemente.

Los programas de capacitacion tienen una finalidad de complementacion, ya que
con ella se estard reforzando la formacion del personal que solo desarrolla parte del
conocimiento que le demanda su funcion, a estar apto para desempefiar el nivel exigido.

5. Seleccién de recursos necesarios

Los recursos necesarios para cumplir con el plan de capacitacion son los que se veran a

continuacion.

Tabla 10.

Materiales y herramientas de capacitacion. Fuente: Elaboracién propia

Materiales de capacitacion Herramientas de capacitacion
Pizarra Mesas de acero inoxidable
Plumones Parihuelas
Mota Carretas
Proyector multimedia Patos de carga
Ecran Cuter
Diapositivas Dispensador de cinta adhesiva

Plastico de embalaje
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6. Disefio de los programas de capacitacion

Los programas de capacitacion a realizarse en un dia estdn compuestos por las siguientes

actividades (se considera un tiempo promedio para cada una de ellas):

Toma de asistencia de los participantes de la capacitacion 10 min
Objetivos finales e intermedios que demuestren el cambio en el _

. 10 min
desempefio laboral
Contenido temético del evento 1% horas
Receso 10 min
Técnicas grupales que faciliten el proceso de instrucciéon y uso de

. . 3 % horas

los recursos propuestos para la ensefianza préactica
Evaluacién de los temas y actividades desarrolladas por programa 1 hora

Cuadro 4. Actividades propuestas para los programas de capacitacion. Fuente: Elaboracién

propia

7. Ejecucion de la capacitacion

Los programas de capacitacion, siendo en total 3, se llevaran a cabo una vez a la semana,
durante tres 3 semanas continuas, con el fin de no interferir con las labores que se realizan
en la empresa durante la semana. Cada programa tendra una duracion de 6 horas y media en

total, como se especificé en el disefio de los programas.

8. Evaluaciones posteriores a la realizacion de la capacitacion
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Las evaluaciones posteriores a las capacitaciones seran de forma practica durante el horario
de trabajo, los responsables para esta actividad seran el jefe de almacenes y el jefe de las
areas de preparacion y despacho de pedidos; de esta forma el personal capacitado podra
demostrar todo el conocimiento adquirido que reforzara su funcion en la empresa,
utilizando correcta y adecuadamente los recursos proporcionados y siguiendo de forma

ordenada los procedimientos establecidos que optimizaran los procesos.

9. Seguimiento de la capacitacion realizada al personal

Posterior a la ejecucion y evaluacion de los programas de capacitacion se llevara a cabo un
seguimiento durante los préximos 20 dias a su realizacion. Esto permitird evaluar el
impacto que tuvo la capacitacion en el personal y que mejoras se estan dando en el proceso.

Indicadores

Los indicadores propuestos para el objetivo 1 son los siguientes:

Asistencia = NUmero de personas convocadas * 100
NUumero de personas que efectivamente
asistieron
Aprobacion = NUmero de personas aprobadas * 100
Numero de personas que efectivamente
asistieron
Efectividad = Nota inicial o diagndstica * 100
de aprendizaje Nota final o sumatoria

Presupuesto de inversion
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En la siguiente tabla mostrada se presenta el presupuesto propuesto para el objetivo 1.

Tabla 11.

Presupuesto de inversion del objetivo 1. Fuente: Elaboracion propia

- Utilidad/
Nro Actividad Responsable/s Ingresos  Egresos Pérdida
Identificacion de  Jefes de preparacion y
1 necesidades despacho de pedidos/ de 0.00 0.00 0.00
existentes almacenes
Jefes de logistica /de
5 Establecimiento preparacion y despacho 0.00 0.00 0.00
de objetivos de pedidos / de ' ' '
almacenes
Estructuracion de
contenidos y Jefes de preparacion y
3 elaboracion del despacho de pedidos/ de 0.00 0.00 0.00
manual de almacenes
capacitacion
Eleccion de Jefes de preparacion y
4 métodos de despacho de pedidos/ de 0.00 0.00 0.00
instruccion almacenes
Seleccion de Jefes de preparacion y
5 recursos despacho de pedidos/ de 0.00 450.00 -450.00
necesarios almacenes
Diserfio de los Jefes de preparacion y
6 programas de despacho de pedidos/ de 0.00 0.00 0.00
capacitacion almacenes
. . Jefes de preparacion y
7 EJecuplor) ,de e despacho de pedidos/ de 0.00 0.00 0.00
capacitacion
almacenes
Evaluaciones .
osteriores a la Jefes de preparacion y
8 P despacho de pedidos/ de 0.00 0.00 0.00

realizacion de la
capacitacion

almacenes
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Seguimiento de la  Jefes de preparacion y

9 capacitacion al despacho de pedidos/ de 0.00 0.00 0.00
personal almacenes
S/ - S/450.00 -S/450.00 S/ -

Solucion administrativa

Para llevar un control de los asistentes a la capacitacion se usard un formato de lista de
asistencia en version 01 con codigo AM-RA-001-2019 (Iniciales del nombre-Registro de
Apoyo-001-2019) en donde se especifican datos del programa de capacitacion a realizarse e

informacion del personal.

El jefe del area de preparacion y despacho de pedidos en conjunto con el jefe de
almacenes tendran la responsabilidad de elaborar el manual de capacitacion abarcando los
temas que se mencionaron anteriormente considerando los logros por cada contenido como

se muestra en la siguiente tabla a continuacion.



Tabla 12.
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Logros parciales por tema de capacitacion. Fuente: Elaboracion propia

PROGRAMAS

TEMAS

LOGRO PARCIAL

Manipulacion y
conformacion de
pedidos

Preparacion de
pedidos para la
expedicion

Presentacion y
embalaje de
productos

Manipulacién y conservacion
de productos

Optimizacion y verificacion de
productos

Registro y comprobacion de
pedidos

Operativa bésica en la
preparacion de pedidos
Simbologia bésica e
interpretacion en la
presentacion de mercancias

Documentacién para la
preparacion de pedidos

Herramientas y medios para la
preparacion de pedidos

El embalaje
Uso eficiente del embalaje

Acondicionamiento eficiente
del embalaje

Sistemas de embalaje

El personal aprendera métodos adecuados
de manipulacion de productos
considerando la conservacion de los
mismos.

El personal realizaré una correcta
verificacion de la informacion los
productos que conforman un pedido.

El personal lograra registrar la
informacion de cada pedido de forma
adecuada y correcta.

El personal aprendera métodos eficientes
para la preparacion de pedidos.

El personal aprendera a identificar el tipo
de productos que seran preparados.

El personal aprendera a documentar
adecuadamente la informacion del pedido
en un formato de control.

El personal aprenderé a utilizar
correctamente los recursos provistos.

El personal aprendera las funciones y el
tipo de embalaje a usar.

El personal aprendera a considerar el
“reciclar, reubicar y reducir” en sus
procesos.

El personal aprendera a adaptarse al uso
eficiente del embalaje

El personal aprenderd el sistema manual
de forma eficiente para embalar los
pedidos



Preparacion de riesgos
laborales en la preparacion de
pedidos

Higiene postural

104

El personal aprenderd el cuidado y las
medidas que debe tomar en caso de riesgos
en la funcion

El personal aprenderd a trabajar bajo
métodos ergondmicos en dicha funcion
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Diagrama de Gantt

1/1/20 10/2/20 21/3/20 30/4/20 9/6/20 19/7/20 28/8/20 7/10/20 16/11/20 26/12/20

Identificacién de necesidades existentes

Establecimiento de objetivos

Estructuracion de contenidos y elaboracién del manual de capacitacion
Eleccién de métodos de instruccion

Seleccidn de recursos necesarios

Disefio de los programas de capacitacion

Ejecucion de la capacitacion

Evaluaciones posteriores a la realizacidn de la capacitacion

Seguimiento de la capacitacion al personal

Figura 14. Diagrama de Gantt de las actividades del objetivo 1. Fuente: Elaboracién propia



Objetivo 2
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Agilizar el movimiento de mercaderia para optimizar la calidad de entrega de pedidos al

cliente

Plan de actividades

Nro

10

Cuadro 5: Plan de actividades del objetivo2. Fuente: Elaboracion propia

Actividad

Identificacion de todas las
areas designadas para la
preparacion y despacho de
pedidos

Analizar el layout de las
areas (layout actual-
diagrama de relacién)
Propuesta de
redistribucion de las areas
(layout propuesto)

Anaélisis comparativo de la
distribucién actual con la
propuesta

Implementacion de
nuevos recursos en las
areas

Distribucién y
organizacion de los
recursos

Codificacion de las
herramientas y materiales

Elaboracion e
implementacion de
sefializaciones para cada
area

Extension de la nueva
distribucién

Capacitacion al personal

Logro parcial

Determinacion de las
areas a redistribuir

Optimizar el flujo de
movimiento de
mercaderia

Determinacion de los
indicadores

Identificacion de las
mejoras generadas a
partir de la nueva
distribucion.

Agilizar las funciones del
personal con la
adquisicion de nuevas
herramientas.

Optimizar de espacio en
dichas areas

Controlar y organizar
cada recursos en sus
areas respectivas

Informar la localizacion
de las actividades que se
realizan

Todo el personal
conocera la nueva
distribucion de las areas
El personal aprenderé a
utilizar de una forma mas
Optima dichas areas

Inicio

26/03/2020

28/03/2020

31/03/2020

4/04/2020

6/04/2020

9/04/2020

13/04/2020

17/04/2020

20/04/2020

26/04/2020

Dias

Fin

27/03/2020

30/03/2020

3/04/2020

5/04/2020

8/04/2020

12/04/2020

16/04/2020

19/04/2020

25/04/2020

27/04/2020



107

Solucidn técnica

Para lograr el segundo objetivo establecido se mostrara el analisis de la distribucion actual
de las areas de despacho al cliente, recepcion y despacho, embalaje y despacho 1, embalaje
y despacho 2 y area de preparacion y despacho empleando la elaboracién de una tabla de
relacion de actividades para identificar el grado de relacion entre ellas; ademas de las areas
ya mencionadas se considerd el patio de herramientas debido a que esta area esta

relacionada a las demas.

Posterior a ello, se elabord el diagrama de relacion correspondiente identificando
como debe ser la nueva distribucién de las areas con el fin de darle el uso adecuado. Luego
de ello, se hara el analisis comparativo correspondiente de lo actual con lo propuesto a
través de las figuras que se presentan, y finalmente se mostrardn los indicadores,

presupuesto, evidencias y el diagrama de Gantt correspondiente de la solucién propuesta.

Tabla 13.

Valores para la tabla de relacion de actividades. Fuente: Elaboracion propia

Valores y su relacién de cercania

A Absolutamente necesario
E Especialmente importante
I Importante

) Indiferente

U No importante

X Indeseable




Distribucion actual

Tabla 14.

Areas y actividades que se realiza en ellas (actual). Fuente: Elaboracion propia
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N° Areas Actividades realizadas

1 Despacho al cliente Entrega de mercaderia a clientes - Lima

2 Recepcion y despacho Recepcion de mercaderia y entrega a provincia
3 Embalaje y despacho 1 Se guardan pedidos de un dia para otro

4 Embalaje y despacho 2 Se embalan pedidos pequefios

5 Preparacion y despacho Se preparan pedidos para Lima y provincia

6 Patio de herramientas Se guardan patos de cargas

Segln lo indicado en la tabla 14 cada area tiene un nombre respectivo el cual ha sido

asignado por la empresa, sin embargo, en algunas areas las actividades o funciones que se

realizan en ellas no son las correspondientes o simplemente no las realizan y no se estan

usando en su maxima capacidad generando espacios muertos.

Tabla 15.

Inventario de herramientas disponibles actualmente. Fuente: Elaboracién propia

N° Herramientas Descripcion Cantidad Estado

1 Mesa 1.50 x 0.50 Acero inoxidable, 2 niveles 02 Bueno

2 Mesa 1.00 x 1.00 Acero inoxidable, 2 niveles 05 Bueno

3 Mesa 1.50 x 0.70 !\/Ies;_a tipo most_rador, acero 01 Bueno
inoxidable, 2 niveles

4 Mesa 1.00 x 0.50 Acero inoxidable, 2 niveles 02 Bueno

5  Mesa2.00 x 0.50 Mesa tipo mostrador, acero 01 Bueno
inoxidable, 2 niveles

6 Carretillas Capacidad méxima 200 kg 06 Bueno
. Plasticas de 3 patines

7 Parihuelas REGULAR 12 Bueno

8 Patos de carga De 3 toneladas TRUPER 15083 02 Bueno
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La tabla 15 muestra las herramientas disponibles con las que se cuentan actualmente en las

areas ya mencionadas, todas se encuentran en buen estado; sin embargo, algunas

herramientas no estan adecuadamente ubicadas.

Despacho al cliente

Recepcion y despacho . U I
Embalaje y despacho 1 0
A I A
Embalaje y despacho 2 A A | U
Preparacion y despacho | A
Patio de herramientas
Figura 15. Tabla de relacién de actividades. Fuente: Elaboracion propia
A I
Despacho E o—
al cliente Recepcion | -
L y despacho
~ » S\ - // O  ssssmmmmaa
B NI
Embalajey ,,/’
despacho1 Embalajey
~— AN N Y /N ey ’ despacho2
—\ O~~~ \ L. .\ >
""""" // —
---- ’
Py < d
----- 4
______ ’
7’
Preparacion Patiode
y despacho . herramientas
— ///

—

Figura 16. Diagrama de relacién de actividades.

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 17. Distribucion actual de la primera planta. Fuente: Elaboracion propia

En base a la observacion de las figuras 15, 16 y 17 se puede identificar la relacion existente

entre las areas y su ubicacién, se puede notar que las areas de embalaje y despacho 1y 2

son cercanas y pueden tener una mejor distribucion en donde se realicen otras funciones

para utilizar toda su capacidad y no permanezcan como espacios muertos; en el area de
preparacion y despacho se realiza las funciones de preparacion de pedidos tanto para Lima
como para provincia, esto produce desorden y confusiones en los pedidos, la zona de
recepcion y despacho es cercana al area de preparacion de pedidos y es adecuada en tamafio
ya que en esa zona ingresan vehiculos que transporta tanto la mercaderia que ingresa como
la que se traslada a provincia, mientras que el area de despacho al cliente (ubicado en la
entrada) es cercana a las areas de embalaje y despacho 1y 2; el patio de herramientas como

se observa en la figura 16 esta mas cercano al area de preparacion y despacho.
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Distribucion propuesta

Tabla 16.

Areas y actividades que se realiza en ellas (propuesto). Fuente: Elaboracion propia

N° Areas CO(,jIgo de Actividades realizadas
area
1 Despacho al cliente DCL Eptrega de mercaderia a clientes -
Lima
5 Recepcion y despacho a RDP Recepcion de mercaderia y entregas
provincia a provincia
Preparacion y despacho ) - : .
3 Lima 01 PD - 01L Preparacion de pedidos a Lima
4 Preparacion y despacho PD - 02L Preparacion de pedidos a Lima
Lima 02
Preparacién y despacho i - . -
5 Provincia 01 PD - 01P Preparacion de pedidos a provincia
6 Patio de herramientas PH-01 Ubicacion de patos de cargas

De acuerdo a lo propuesto en la tabla 16 se muestran las areas codificadas y con sus
actividades respectivas. La codificacion de las areas permitira llevar el control en los
respectivos formatos de productos despachados en el momento de la salida de la

mercaderia, y ademas cada area contara con sefializaciones de informacion por area.

Las areas de embalaje y despacho 1 y embalaje y despacho 2 pasan a ser las areas de
preparacion y despacho Lima 01 y preparacion y despacho Lima 02 respectivamente, por el
motivo de que ambos espacios son cercanos a la zona de despacho al cliente y la entrega de
los pedidos serd mas eficaz, ademas de ello esas areas estaran designadas para preparar y

embalar los pedidos.

El area de preparaciéon y despacho pasa a ser el area de preparacion y despacho
Provincia 01, esa area estara designada Unicamente para la preparacion de pedidos para
provincia, ya que esta ubicada en una zona cercana al area de recepcion y despacho a

provincia. El patio de herramientas es un area disponible para las 3 areas de preparacion y
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despacho de pedidos, en esa area Unicamente se guardan los patos de carga debido al

tamafo que poseen.

Segun lo mostrado en la tabla 17 se puede ver el inventario de las herramientas con
las que se cuentan actualmente, para la solucion propuesta se desea implementar nuevas
herramientas para optimizar la eficacia de las actividades a realizar en dichas éreas, cada
una codificada, para llevar un control de la cantidad y el estado de estas, de esta forma se
les podra dar el mantenimiento a tiempo sin perjudicar las labores (en la tabla 17 se esta
considerando también las herramientas adquiridas para la capacitacion, ya que para el
objetivo 1 se propuso que el personal sea capacitado con los propios recursos de la
empresa).

Tabla 17.

Inventario de herramientas codificadas propuesto. Fuente: Elaboracion propia

N° Herramientas Descripcién Cantidad Cddigo
1 Mesa 1.50 x 0.50 Acero inoxidable, 3 niveles 04 AM-MA-01
2 Mesa 1.00 x 1.00 Acero inoxidable, 2 niveles 05 AM-MA-02

Mesa tipo mostrador, acero

3 Mesa 1.00 x 0.70 e e s 01 AM-MA-03

4 Mesa 1.00 x 0.50 Acero inoxidable, 2 niveles 02 AM-MA-04

5  Mesa2.00 x 0.50 Mesa tipo mostrador, acero 01 AM-MA-05
inoxidable, 2 niveles

6 Carretillas Capacidad méaxima 200 kg 09 AM-CA-01

7 Parihuelas Flasiliees de opaiies 12 AM-PA-01

REGULAR

8 Patos de carga De 3 toneladas TRUPER 15083 02 AM-PT-01
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De acuerdo a lo mostrado en las figuras anteriores, se mostrara el resultado de c6mo sera la

nueva distribucion de las areas de preparacion y despacho de pedidos.

Figura 18. Layout propuesto del area de despacho al cliente. Fuente: Elaboracion propia

Figura 19. Layout propuesto de las areas de preparacion y despacho Lima 01 y 02. Fuente:

Elaboracion propia.
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Figura 20. Layout propuesto del area de preparacion y despacho provincia 01 y patio de
herramientas. Fuente: Elaboracion propia

Figura 21. Layout propuesto del area de recepcion y despacho a provincia. Fuente:
Elaboracidn propia
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Indicadores

Los indicadores propuestos para el objetivo 2 son los siguientes:

Rechazos de = Numero de pedidos rechazados * 100

Pedidos Total de pedidos enviados

Documentacion = Total de facturas conformes * 100
Sin problemas Total de facturas

Nivel de = Pedidos entregados a tiempo * 100
Cumplimiento de Total de pedidos solicitados

Despacho
Presupuesto de inversion
El presupuesto de inversion para el objetivo 2 mostrado en la tabla 17 muestra el egreso de

acuerdo a la actividad 5, por la adquisicién de 02 mesas de acero inoxidable de 3 niveles

con medidas 1.50cm x 0.50cm, con un precio unitario de S/ 650.00.



Tabla 18.

Presupuesto de inversion del objetivo 2. Fuente: Elaboracion propia

Logro parcial

Determinacion de las
areas a redistribuir

Optimizar el flujo de
movimiento de
mercaderia

Determinacién de los
indicadores

Identificacion de las
mejoras generadas a
partir de la nueva
distribucion.

Aagilizar las funciones
del personal con la
adquisicion de nuevas
herramientas.

Optimizar de espacio
en dichas areas

Controlar y organizar
cada recursos en sus
areas respectivas
Informar la
localizacion de las
actividades que se
realizan

Todo el personal
conocera la nueva
distribucion de las
areas

El personal aprendera
a utilizar de una forma
mas optima dichas
areas

Responsable/s

Jefes de logistica /
de preparacion y
despacho de pedidos

Jefes de logistica /
de preparacion y
despacho de pedidos

Jefes de logistica /
de preparacion y
despacho de pedidos

Jefe de preparacion y
despacho de pedidos

Jefe de preparacion y
despacho de pedidos

Jefe de preparacion y
despacho de pedidos

Jefe de preparacion y
despacho de pedidos

Jefe de preparacion y
despacho de pedidos

Jefes de logistica /
de preparacion y
despacho de pedidos

Jefe de preparacion y
despacho de pedidos

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

S/

Ingresos

Egresos

0.00

0.00

0.00

0.00

1300.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

S/1,300.00
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Utilidad/
Pérdida

0.00

0.00

0.00

0.00

-1300.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

-S/1,300.00
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Solucion Administrativa

Para el despacho de pedidos se contara con un formato de control en donde se verificara la
informacién de dicho pedido, como es el numero de factura al que corresponde, que
personal lo entregd, entre otros datos. Cada area contara con nuevas y actualizadas sefiales
de seguridad y letreros de informacion correspondiente, dando a conocer al personal como
estan distribuidas las areas competentes a los procesos de preparacion y despacho de

pedidos, ademas cada herramienta tendra un cdédigo de identificacion para un mejor control.
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Diagrama de Gantt

1/1/20 10/2/20 21/3/20 30/4/20 9/6/20 19/7/20 28/8/20 7/10/20 16/11/2026/12/20

Identificacién de todas las areas designadas para la preparacion y despacho de
pedidos

Analizar el layout de las areas (layout actual-diagrama de relacion)
Propuesta de redistribucion de las areas (layout propuesto)
Analisis comparativo de la distribucidn actual con la propuesta
Implementacidn de nuevos recursos en las areas

Distribucion y organizacion de los recursos

Codificacion de las herramientas y materiales

Elaboracidn e implementacion de sefializaciones para cada area

Extensién de la nueva distribucion

Capacitacion al personal

Figura 22. Diagrama de Gantt de las actividades del objetivo 2. Fuente: Elaboracién propia



Objetivo 3
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Elaborar un plan de actividades que incluyan diagramas y formatos para mejorar el nivel de

cumplimiento de productos a despachar.

Plan de actividades

10

11

Elaboracion del mapa de procesos de la
empresa

Elaboracion del diagrama de Ishikawa

Elaboracion del diagrama de Pareto

Elaboracion de diagrama de andlisis de
procesos actual (DAP)

Elaboracion de diagrama de anélisis de
procesos propuesto

Anélisis comparativo del DAP actual y
propuesto

Elaboracién de formatos de control

Implementacion de los procedimientos de

mejora

Capacitacion de personal

Evaluacidn de las actividades mejoradas

Seguimiento de las actividades

28/04/2020

30/04/2020

2/05/2020

4/05/2020

7/05/2020

10/05/2020

12/05/2020

16/05/2020

20/05/2020

22/05/2020

7/06/2020

15

15

Cuadro 6. Plan de actividades del objetivo 3. Fuente: Elaboracion propia

29/04/2020

1/05/2020

3/05/2020

6/05/2020

9/05/2020

11/05/2020

15/05/2020

19/05/2020

21/05/2020

6/06/2020

22/06/2020
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Desarrollo de la solucion

Para lograr el tercer objetivo propuesto se mostrara el desarrollo de un plan de actividades,
que permitid identificar y analizar la generacion de productos no conformes. Se elabor6 un
mapa de procesos que permitio determinar el proceso implicado en dicho problema, el
diagrama de Ishikawa para detectar sus causas y un diagrama de Pareto basado en una tabla

de relacion causas - problemas que determind las causas méas importantes.

Posterior a ello se elabord el diagrama de analisis de procesos actual (DAP) y uno
propuesto para su analisis comparativo, en donde se determind que procedimientos de
calidad deben ser implementados. Finalmente se elaboraron los formatos de control con el
fin de que el personal ya capacitado les dé el uso adecuado, para posteriormente se haga

una evaluacion de las actividades mejoras.

Procesos de Estratégicos

Administracion Direccion
y supervision técnica de
de areas calidad

Gerencia
general

Entrada Salidz

- Gestion de Gestion de Gestion de Gestion de -
compras almacén Ventas caja

Procesos de Apoyo

[¥N]
-
z
Ll
—
(] w
— =
w =
o ]
(7] —
(]
S =
e fa)
b z
o 0
o
il ]}
> i
0 )
=
8 E
E (72 ]
=
o]
L
o

Gestion

Informatica

Contabilidad

financiera

Figura 23. Diagrama de procesos de la empresa comercializadora. Fuente: Elaboracion

propia
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RECEPCION ALMACENAMIENTO PREPARACION DE DESPACHO
PEDIDOS
* Se verifica v * Seubican los * Serealizala -Seregistmnyse
registra la productos en la seleccion de los ifican los
mercaderia que zona de almacenes productes que oductos a
ingresa a la de acuerdo a lo conforman un espachar.
empresa establecido pedido de acuerdo
a lo requenido por
el cliente para ser
b s . A . embalados. A . s

Figura 24. Procesos de la gestion de almacén. Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la figura anterior se puede deducir que los productos no conformes a

despachar implica el proceso de preparacion de pedidos.

MEDIO (ENTORNO)

Herramientas en
mzl estado Distribucién inapropiada de

las dreas

Ubicacicn inapropiada

de las herramisntas .
Herramisntas de

zpoyo insuficientes
Mal aprovechamiento

de las dreas
PRODUTOS NO
CONFORMES A

DESPACHAR

Inexistencias de Personal poco

procedimientos capacitada

Inexistencia de
formatos de contral Falta de motivacicn y

COmMpromiso

METODO DE TRABAIO MANO DE OBRA

Figura 25. Diagrama de Ishikawa de los productos no conformes a despachar. Fuente:

Elaboracion propia
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Para determinar las causas mas relevantes del problema se realiz6 una tabla de relacién causa — problema para determinar los puntajes

y pueda elaborarse el diagrama de Pareto.

Tabla 19.

Tabla de relacion causa - problema. Fuente: Elaboracion propia

RELACION DE CAUSAS - PROBLEMA PROBLEMA FRECUENCIA
P3 P4 P5 P6 P7 P8

P1  Herramientas en mal estado 0
P2  Ubicacion inapropiada de las herramientas 1 1 1 3
P3  Herramientas de apoyo insuficientes 1 1 2
P4  Distribucién inapropiada de las areas 1 1 2
P5 Mal aprovechamiento de las areas 1 1 2
P6 Inexistencias de formatos de control 1 1 1 1 1 6
P7  Inexistencias de procedimientos 1 1 1 1 1 1 8
P8  Falta de motivacion y compromiso del personal 1 1
P9  Personal poco capacitado 1 1

TOTAL 25




Tabla 20.

Tabla de porcentaje y porcentaje acumulado por cada causa - problema. Fuente: Elaboracion propia
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PROBLEMAS FRECUENCIA PROBLEMAS PORCENTAJE ACUMULADO
Decreciente (Acumulado) (del total) (del total)
P7 8 8 32.0 32.0
P6 6 14 24.0 56.0
P2 3 17 12.0 68.0
P3 2 19 8.0 76.0
P4 2 21 8.0 84.0
P5 2 23 8.0 92.0
P8 1 24 4.0 96.0
P9 1 25 4.0 100.0
P1 0 25 0.0 100.0
25 100.0
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DIAGRAMA DE PARETO
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Figura 26. Diagrama de Pareto de los productos no conformes a despachar. Fuente:

Elaboracion propia

De la figura 26 se puede decir que el 81.3% del total de problemas, estan siendo generados
por 2 de ellas, los cuales son la inexistencia de procedimientos de calidad y los formatos de

control de mercaderia.

Para identificar cOmo se generan estos problemas, se elabord a continuacion un
diagrama de analisis de proceso actual y uno propuesto para tratar posteriormente el
analisis comparativo respectivo. Los procesos considerados para el DAP son la preparacién
de pedidos y el despacho, ya que sus actividades estan implicadas en la existencia de

productos no conformes a despachar en los pedidos.



Proceso de preparacion de pedidos
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FIN DEL RROCESO

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESOS (Codigo: 01A  Pagina 1/2
LOGO Estado: Actual
Procesos : Preparacion de pedidos
Fecha 01 de enero 2019
SIMBOLO DESCRIPCION TOTAL DE ACTIVIDADES TIEMPO
(G INICIO/FIN 2
Q OPERACION 6 28 min
INSPECCION 1 1 min
I:> TRANSPORTE 1 3min
D) ESPERA 1 10 min
/\ ALMACENAJE 0 0 min
= S S g © '%
8 o T 2 ) @
a DESCRIPCION S @ 8 o | 8| ¢ °
& Q @ o c @ i =
= o ) c w £ £ Encargado
o) = [ < =
INICIO DEL PROCESO & O |:| |:> D A
1 |RECBIR CARGO DEL PEDIDO A PREPARAR O e |:| |:> D A 3 min Personal de almacén
2 |CONSULTA DE INFORMACION DE PRODUCTOS EN EL SISTEMA | () . |:| |:> D A 5 min Personal de almacén
3 |SOLICITAR PERMISO PARA RETIRAR MERCADERIA O e |:| |:> D A 5 min Personal de almacén
4 |ESPERA DE CONFIRMACION DE SOLICITUD OO |:| |:> . A 10 min Personal de almacén
5 |PERMISO DE RETIRO DE MERCADERIA DE ALMACENES OO - |:> D A 1 min Jefe de almacenes
6 |LOCALIZACION DELOS PRODUCTOS DEL PEDIDO O e |:| |:> D A 5 min Personal de almacén
TRANSPORTE DE PRODUCTOS SELECCIONADOS A LAS ‘ ) ]
7 MESAS DE EMBALAJE D O |:| D A 3 min Personal de almacén
8 |EMBALADO DE PEDIDOS O e |:| |:> D /\ | 8min Personal de almacén
9 |ROTULADO DE PEDIDOS O e |:| |:> D /\ | 2min Personal de almacén
@ OLIIDDA

Figura 27. Diagrama actual de anélisis del proceso de preparacion de pedidos. Fuente:

Elaboracion propia

De acuerdo al DAP mostrado en la figura 27 se puede notar que existen 9 actividades que

conciernen al proceso de preparacion de pedidos, sin embargo se puede observar que lo

identificado en el diagrama de Pareto tiene relacién con los procesos innecesarios que

causan demoras en dicho proceso.
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Como siguiente paso se propondra un nuevo diagrama de procesos en el que se
eliminaran las actividades de solicitud de permiso para el retiro de mercaderia, espera de la
confirmacion de la solicitud y el permiso otorgado por el jefe responsable. La solucion
aplicada para ello es la implementacion de formatos de control para reducir el tiempo de

espera en el presente proceso.

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESQOS (Cédigo: 01A  Pagina 1/2
LOGO
Estado: [Propuesto
Procesos : Preparacion de pedidos
Fecha |01 de enero 2019
SIMBOLO DESCRIPCION TOTAL DE ACTIVIDADES TIEMPO
(D) INICIO/FIN 2
O OPERACION 6 25 min
INSPECCION 1 5min
I:> TRANSPORTE 1 3min
D ESPERA 0 0min
A ALMACENAJE 0 0 min
= ~g g g © %
8 1559 |8]| 3| o
2 DESCRIPCION o o & 0 Q o °)
o o ) aQ c %) @®© Q
E Q ) ® w E £ Encargado
(e} £ = < i
INICIO DEL PROCESO & O I:l |:> D A
1 |RECIBIR CARGO DEL PEDIDO A PREPARAR O e I:I |:> D A 3 min Personal de almacén
2 |CONSULTA DE INFORMACION DE PRODUCTOS ENEL SIsTEVA | () | @) I:l I:> D A 5 min Personal de almacén
3 |LOCALIZACION DE LOS PRODUCTOS DEL PEDIDO O @ I:l |:> D A 5 min Personal de almacén
6 |REGISTRO DE PREPARACION DE PEDIDOS O @ [ ] |:> D /\ | 2min Personal de almacén
TRANSPORTE DE PRODUCTOS SELECCIONADOS A LAS . ]
7 MESAS DE EVBALAJE (D) O I:I ‘ D A 3 min Personal de almacén
8 |EVBALADO DEPEDIDOS O e I:I |:> D /\ | 8min Personal de almacén
9 |ROTULADO DE PEDIDOS oOl@|Ll |:> D /\ | 2min Personal de almacén
10 |VERIFICACION DEL ROTULADO DE LOS PEDIDOS =lle)l | |:> D /\ | 5min Personal de almacén
FIN DEL RROCESO & O I:I |:> D A

Figura 28. Diagrama propuesto de andlisis del proceso de preparacion de pedidos. Fuente:

Elaboracion propia
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En la figura 28 se puede observar el DAP propuesto del proceso de preparacion de pedidos
en donde el tiempo total de actividades ha sido reducido en 9 minutos en comparacion al
actual, optimizando la actividad de verificacion de la mercaderia retirada del almacén para

la preparacion del pedido.

Si bien es cierto, el personal debe esperar un tiempo determinado para que reciban
la autorizacion de retirar la mercaderia, pero con la implementacion del uso de un formato
de control de preparacién de pedidos se podra hacer un seguimiento de la mercaderia que

sale y de los pedidos que son preparados conforme se van solicitando.

Tabla 21.

Comparacion de los resultados (tiempo) del proceso de preparacion de pedidos. Fuente:

Elaboracion propia

— Diagrama actual Diagrama propuesto
Descripcion de proceso . . . ;
(tiempo en min) (tiempo en min)
Operacion 28 25
Inspeccion 1 5
Transporte 3 3
Espera 10 0
Almacenaje 0 0

TOTAL 42 33




Proceso de despacho de pedidos
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESQOS [Cddigo: 01A  Pagina 1/2
LOGO
Estado: [Actual
Procesos : Despacho de pedidos
Fecha (01 de enero 2019
SIMBOLO DESCRIPCION TOTAL DE ACTIVIDADES TIEMPO
(D) INICIO/FIN 2
Q OPERACION 2 13 min
INSPECCION 1 5min
I:> TRANSPORTE 1 3min
D ESPERA 1 7 min
A ALMACENAJE 0 0 min
cls|s|e|s|®
2 L2553
a DESCRIPCION S © e o g o °
o © [0) o c ] [ Q
s o 7 « w E £ Encargado
o} i = < =
INICIO DEL PROCESO & O |:| I:> D A
1 |TRANSPORTE DE PEDIDO A ZONAS DE DESPACHO OO |:| ‘ D A 3 min Personal de almacén
2 |CARGA DE PEDIDOS A VEHICULO (SOLO PROVINCIA) (- ‘ |:| I:> D A 10 min Personal de almacén
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Figura 29. Diagrama actual de analisis del proceso de despacho de

Elaboracion propia

pedidos. Fuente:

Del DAP anterior se puede identificar una situacion similar al proceso de preparacién de

pedidos, el personal de almacén debe esperar un tiempo promedio para la verificacion de

los pedidos listos, por el jefe de preparacion de pedidos. Esto, de cierta forma es un

sobrecargo de tareas para el jefe responsable; por lo que en el DAP propuesto se eliminaran

las actividades en relacién a ese tema y se hara un uso adecuado del formato de control de

productos despachados ya elaborado para el objetivo 2, el cual optimizara la actividad.
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LOGO Estado: |Propuesto
Procesos : Despacho de pedidos
Fecha |01 de enero 2019
SIMBOLO DESCRIPCION TOTAL DE ACTIVIDADES TIEMPO
() INICIO/FIN 2
Q OPERACION 3 15 min
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2 |CARGA DEPEDIDOS A VEHICULO (SOLO PROVINCIA) Oe@ |:| I:> :) A 10 min Personal de almacén
3 |REGISTRO DE PEDIDOS DESPACHADOS O @ |:| |:> :) A 2 min Personal de almacén
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Figura 30. Diagrama propuesto de analisis del proceso de despacho de pedidos. Fuente:

Elaboracion propia

De acuerdo a lo indicado en la figura 30, se optimiz también el tiempo total del proceso de
despacho, eliminando las actividades de espera previas a la verificacion de los pedidos a

despachar.
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En la siguiente tabla se puede identificar la diferencia existente entre el tiempo de
las actividades en el diagrama actual con las actividades propuestas. Se puede ver que el

tiempo se ha reducido optimizando la eficacia de dicho proceso.

Tabla 22.

Comparacion de los resultados (tiempo) del proceso de despacho de pedidos. Fuente:

Elaboracion propia

Descripcion de proceso  L'agrama actual Diagrama propuesto
(tiempo en min) (tiempo en min)
Operacion 13 15
Inspeccion 5 5
Transporte 3 3
Espera 7 0
Almacenaje 0 0
TOTAL 28 23

Indicadores

Los indicadores propuestos para el objetivo 3 son los siguientes:

Entregas = Numero de pedidos conformes * 100
Conformes Total de pedidos entregados
Entregas a = Numero de despachos cumplidos a tiempo * 100
Tiempo Total de despachos requeridos
Reclamos = NUmero de reclamos resueltos * 100

Resueltos Total de reclamos atendidos



Presupuesto de inversion

El presupuesto de inversion para el objetivo 3 es el siguiente:

Tabla 23

Presupuesto de inversion para el objetivo 3. Fuente: Elaboracion propia
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Logro parcial Responsable/s Ingresos  Egresos  Utilidad/
Pérdida
Identificacion de procesos  Jefes de logistica / de
preparacion y despacho de 0.00 0.00 0.00
pedidos / de almacenes
Identificacion de factores  Jefes de preparacion y despacho 0.00 0.00 0.00
causantes del problema de pedidos / de almacenes ' ' '
Identificacion del o los Jefes de preparacion y despacho
problemas con mayor de pedidos / de almacenes 0.00 0.00 0.00
influencia
Identificacion de las Jefes de preparacion y despacho
actividades en donde se de pedidos / de almacenes 0.00 0.00 0.00
generan las deficiencias
Evaluacion del proceso de  Jefes de preparacion y despacho
preparacion y despacho de  de pedidos / de almacenes 0.00 0.00 0.00
productos
Ide_ntlflcauon _de las Jefes d_e preparacion y despacho 0.00 0.00 0.00
mejoras obtenidas. de pedidos / de almacenes
Evaluacion de las Jefes de preparacion y despacho
actividades relacionadas a  de pedidos / de almacenes 0.00 0.00 0.00
los productos no
conformes
Mejorar el control y orden  Jefes de preparacion y despacho
de la salida de los de pedidos / de almacenes 0.00 0.00 0.00
productos ya preparados
El personal aprenderd a Jefes de preparacion y despacho
desempefia su fur)cpn en  de pedidos/ de almacenes 0.00 0.00 0.00
base a los procedimientos
de mejora
Resultados obtenidos de Jefes de logistica / preparacion y
los indicadores despacho de pedidos / de 0.00 0.00 0.00
almacenes
Evaluacién constante para  Jefes de logistica / preparacion y
identificar nuevas mejoras. despacho de pedidos / de 0.00 0.00 0.00
almacenes
S/ - S/ - S/
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Solucion Administrativa

Para el objetivo 3 se elaboraron 2 formatos de control, uno para el registro de preparacion
de pedidos en donde se llevara una inspeccion adecuada, registrando informacion
importante como responsable de la preparacion de pedido, area en donde se preparé el
pedido, nimero de factura, entre otros datos. El segundo formato elaborado es el reporte de
quejas y reclamos para los clientes, con la utilizacion de este formato se podra controlar y
Ilevar un registro de quejas mas adecuado, logrando identificar estrategias de mejoras para

reducirlas.
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Diagrama de Gantt

1/1/20 10/2/20 21/3/20 30/4/20 9/6/20 19/7/20 28/8/20 7/10/20 16/11/20 26/12/20

Elaboracion del mapa de procesos de la empresa
Elaboracion del diagrama de Ishikawa

Elaboracién del diagrama de pareto

Elaboracién de diagrama de analisis de procesos actual (DAP)
Elaboracién de diagrama de andlisis de procesos propuesto
Analisis comparativo del DAP actual y propuesto
Elaboracién de formatos de control

Implementacién de los procedimientos de mejora
Capacitacion al personal

Evaluacion de las actividades mejoradas

Seguimiento de las actividades

Figura 31. Diagrama de Gantt de las actividades del objetivo 3. Fuente: Elaboracién propia
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4.3 Discusion

De acuerdo a los procesos que integran la gestion de almacén, se identificaron problemas
que radican especificamente en la preparacion de pedidos y despacho, siendo estos la falta
de capacitacion del personal que involucra la falta de motivacion y compromiso de los
colaboradores para con la empresa, la inapropiada distribucion de las &reas que
corresponden a la funcién de preparacion y despacho de pedidos dificultando el
movimiento de mercaderia en esas areas causando demoras o confusiones que afectan la
entrega de pedidos, y la existencia de productos no conformes a despachar que implica la
falta de procedimientos de control y verificacion de actividades que desempefia el personal
en dichas areas. Por ese motivo, la solucion propuesta méas adecuada es la gestion de
procesos, que en base a los resultados del analisis cuantitativo y cualitativo que se realizo,

se logro establecer un objetivo para cada problema descrito.

Para reducir los errores en la preparacion de pedidos a causa del poco conocimiento
que tiene el personal o la falta de programas o talleres de instruccion, se implemento la
elaboracion de un plan de capacitacion como la solucion mas adecuada, este plan esta
dirigido al mismo personal que cumple dicha funcion y esté estructurado en 3 programas,
cada uno con su contenido y objetivo a cumplir respectivo. La finalidad de esta propuesta
es que el personal este apto para realizar eficientemente las funciones que le demanda su
puesto, ademas de motivarlos constantemente y trazarles objetivos que les permita
desarrollar su potencial y se sientan comprometidos con la empresa. De una forma mas
implicita, esta propuesta coincide con lo mencionado por Mamani (2015) en su
investigacion, ya que menciona en sus resultados que el personal no recibe capacitaciones
en gestion de almacén, y propone la organizacién de talleres o programas de capacitacion

para hacer mas eficiente el desempefio del personal.

De acuerdo a lo correspondiente al objetivo 2, para agilizar el movimiento de
mercaderia en las areas de preparacién y despacho de pedidos, se planted una nueva
distribucion de areas implementando herramientas de calidad como el diagrama de relacion

de actividades, que se elaboro para analizar los vinculos de causa y efectos de las 6 zonas a
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mejorar; y el dibujo arquitectonico de la distribucion actual y la propuesta para dichas
areas; ademas de ello, se obtuvo como evidencia de la propuesta la actualizacion de las
sefializaciones para esas areas y la aplicacion del formato de control de pedidos
despachados. En concordancia con la investigacion de Ochoa (2018), propuso también un
método para una nueva distribucion, pero en este caso enfocado en las areas de almacén,

con su sistema de codificacion respectivo.

Finalmente, para el tercer objetivo que es la elaboracion de un plan de actividades
para reducir la cantidad de productos no conformes a despachar, se utilizaron herramientas
de calidad como el mapa de procesos, diagrama de Ishikawa, diagrama de Pareto y
diagrama de andlisis de procesos (DAP), estas herramientas permitieron identificar los
procedimientos de mejora que deben ser considerados en dicho proceso, para optimizar el
desempefio de todas las areas que implica la gestion de almacén. En coincidencia con la
investigacion de Cornejo y Leon (2017), establecieron como objetivo proponer una mejora
para optimizar el desempefio del area de almacén central implementando las 5s como

herramientas de calidad



CAPITULO V
CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
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5.1 Conclusiones

Primera:

Segunda:

En la presente investigacion se propusieron estrategias en base a la solucion
propuesta que es la gestion de procesos para mejorar la gestion de almacén de la
empresa comercializadora; se identificaron los problemas, se aplicaron los
instrumentos y en base al anélisis de los resultados se desarrollaron diferentes
actividades como la implementacion de un plan de capacitacion el cual contara
con 3 programas que se llevaran a cabo en semanas consecutivas; la nueva
distribucion propuesta para las areas de preparacion y despacho de pedidos; y
finalmente la implementacién de un plan de actividades para un control mas
Optimo de estas. Todas las mejoras propuestas se desarrollaron con un
fundamento tedrico, antecedentes de investigaciones similares y con apoyo de
herramientas que mejoraran la calidad del servicio de la empresa

comercializadora.

Para determinar el diagnostico de la situacion de la empresa se analizaron los
resultados obtenidos luego de la aplicacion del instrumento, se identifico la
existencia de necesidades para implementar un plan de capacitacion dirigida al
personal que realiza la funcion de preparacion y despacho de pedidos, para
conocer la distribucion actual de las areas de preparaciéon y despacho se elabor6
el plano de la primera planta en donde se muestran las medidas de cada area y
ademas como esta distribuido actualmente, elabordndose también un diagrama
relacional de actividades para conocer la relacion de proximidad o lejania que
existe entre dichas areas, se determind que su distribucion no era la apropiada.
Por ultimo, para determinar la generacion de los productos no conformes, se
elaboraron distintos formatos como el mapa de procesos, diagrama de Ishikawa y
de Pareto, y diagrama de andlisis de procesos (DAP) enfocados en la preparacion
de pedidos y despacho, lograndose determinar que las existencias de productos

no conformes generan la insatisfaccién del cliente.
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Tercera: Los factores de mayor incidencia identificados en la gestién de almacén de la

Cuarta:

empresa comercializadora radican en los procesos de preparacion de pedidos y
despacho. El primer factor incidente es la falta de capacitacion del personal que
realiza dicho proceso, debido a que continuamente se dan errores en la
conformacién de un pedido ya sea por las caracteristicas producto, marca o
cantidad solicitada, ademas de ello existe una falta de supervision y control de las
actividades realizadas. El segundo factor identificado es la inapropiada
distribucion de las areas ya mencionadas, esto dificulta el movimiento de entrada
y salida de mercaderia causando demoras en la preparacion de pedidos.
Finalmente, el tercer factor identificado es la existencia de productos no
conformes, esto es basicamente generado tanto por la falta de capacitacion del
personal y por la existencia de actividades innecesarias que no solo causan
demoras en los procesos, sino gue como consecuencia producen la insatisfaccion

del cliente.

Con la implementacion de la gestién de procesos como solucion propuesta para
la empresa comercializadora, se esperan resultados 6ptimos que influyan en la
buena gestion de almacen. La realizacion del plan de capacitacion lograré que el
personal esté apto para realizar una funcion mas eficiente, la nueva distribucion
del area lograra agilizar el movimiento de mercaderia dentro de las zonas de
preparacion y despacho de pedidos lograndose en un menor tiempo, y la
implementacién de formatos de control en conjunto con actividades que
optimicen el tiempo, logrard que haya mas orden en los procesos, funciones mas
eficaces, supervisiones mas eficientes de los pedidos. En pocas palabras, se
lograra optimizar el tiempo, el espacio y las funciones de los trabajadores

convirtiéndolas en mas eficaces y eficientes.



139

5.2 Sugerencias

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Se sugiere implementar la gestion de procesos como solucion, considerando cada
una de las actividades y herramientas propuestas. Como se menciond
anteriormente esta investigacion ha considerado fundamentos tedricos y
antecedentes similares, que permitieron identificar el diagndstico de los procesos
afectados, en general, y también de cada actividad realizada. La empresa podré
mejorar sus procesos en un determinado tiempo logrando incrementar la
satisfaccion de sus clientes y llegando también a mantener su posicion en el
mercado; ademas de ello con el desarrollo de esta propuesta se podra aportar y
solucionar problemas similares que puedan tener otras empresas del mismo

rubro.

Se recomienda realizar constantes evaluaciones, ya sean mensuales o
trimestrales, para determinar el diagndéstico de los procesos mejorados, debido a
que en la empresa no se ha llevado un control adecuado de ellos, y con la
implementacién de la solucion en conjunto con dichas evaluaciones se
identificaran las actividades optimizadas y futuras mejoras continuas que se
puedan dar. Si se diera el caso de alguna actividad o proceso que sea cambiado 0
modificado, debe considerarse y registrarse el cambio en los diagramas
propuestos con el fin de que el orden y control de ellas se mantengan y optimice

el trabajo.

Se sugiere que cada alternativa de solucion propuesta de acuerdo a los objetivos
establecidos, conlleve un seguimiento para su adecuada implementacion y
desarrollo; de forma que lo propuesto no interfiera con las labores realizadas en

la empresa y ademés se cumpla con el mejoramiento de sus actividades.

Sin ser menos importante, es recomendable que la gerencia general de la empresa
en la labor conjunta con expertos en temas logisticos, evalten la propuesta antes

de su implementacion con la finalidad de que se puedan aportar nuevas mejoras,
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0 criticas constructivas que se conviertan en nuevas oportunidades de mejora

para el crecimiento de la empresa comercializadora.
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Anexo 1: Matriz de la investigacion

Titulo: Matriz de consistencia
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Problema general

Objetivo general

Categoria 1: Gestidn de almacén

Sub categorias Indicadores item Escala Nivel
¢como mejorar lagestion Pro_poner estrateglgg para Productos conformes 1-5 Likert Comprensivo
de almacén en la empresa | mejorar la gestion de Recencion
comercializadora de | almacén en la empresa P Pedidos recibidos 15 Likert Comprensivo
productos farmacéuticos e | comercializadora de P
' o 5 o
instrumental medico, 20191 ?Jﬁ?ﬂﬁgﬁtaﬁéﬁf Ceoutlzc;lsg ¢ Utilizacidn del almacén 1-5 Likert Comprensivo

’ " | Almacenamiento
Calidad de entrega de pedidos 1-5 Likert Comprensivo
L Empleq adecuado de Ia§ 1-5 Likert Comprensivo

Preparacion de herramientas del almacén

pedidos Tiempo de preparacion de 15 Likert Comprensivo
pedido
Nivel de cumplimiento de 15 Likert Comprensivo

Despacho despz_:\cho -
Cantidad de pedidos 1-5 Likert Comprensivo
despachados

. o - Categoria 2:Gestion de procesos
Problemas especificos Objetivos especificos . - - -
Sub categorias Indicadores Item Escala Nivel

¢Colmo es la gestion de
almacén en la empresa
comercializadora de
productos farmacéuticos e
instrumental médico, 2019?

Diagnosticar la gestion de
almacén en la empresa
comercializadora de
productos farmacéuticos e
instrumental médico, 2019.

Implementacion
de plan de
capacitacion

% Asistencia

% Aprobacion

Efectividad de aprendizaje (nota)

¢Cuales son los factores de
mayor incidencia en la
gestion de almacén en la
empresa comercializadora
de productos farmacéuticos
e instrumental  médico,
2019?

Explicar los factores de
mayor incidencia en la
gestion de almacén en la
empresa comercializadora
de productos farmacéuticos
e instrumental médico,
20109.

Distribucion de las
areas de
preparacion y
despacho de
pedidos

% Rechazos de pedidos

% Documentacion sin problemas

% Nivel de cumplimiento de
despacho
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¢Como las estrategias
influyen en la gestion de
almacén en la empresa

Predecir la influencia de las
estrategias en la gestion de
almacén en la empresa

Plan de
actividades para

% Entregas conformes

% Entregas a tiempo

comercializadora de | comercializadora de | productos no
productos farmacéuticos e | productos farmacéuticos e | conformes % Reclamos resueltos
instrumental médico, 2019? | instrumental médico, 2019.
Tipo, nivel y método Poblacmp, muestra y unidad Técnicas e instrumentos Procedimiento y andlisis de datos
informante
a) Permiso de la empresa y seleccién del problema
b) Bulsqueda de la informacion
¢) Elaboracion del plan de tesis
Trabajadores de la Encuesta d) Elaboracion del instrumento de investigacion
empresa (cuantitativo) (cuantitativo) e) Aplicacion del instrumento de investigacion
Poblacion Técnicas f) Procesamiento de las respuestas del instrumento
g) Analisis de los datos obtenidos de los
Sintagma: instrumentos
Holistico : h) Diagndstico (Triangulacion de los datos)
Jefes de la empresa Entrevista i) Elaboracion de la propuesta de solucion
Tipo: (cualitativo) (cualitativo) j) Conclusiones y recomendaciones
Proyectivo .
Trabajadores del
Nivel: almacén (cuantitativo) . ] o
. Cuestionario Anaélisis de respuesta de
Comprensivo Muestra (cuantitativo) cuestionario de encuesta
Método: Jefes (cualitativo)
Inductivo y
Deductivo Instrumentos Andlisis de datos
Trabajadores a
encuestar (cuantitativo)
Unidad Guia de entrevista Anaélisis de respuesta de
informante: (cualitativo) cuestionario de entrevista
Jefes a entrevistar
(cualitativo)




Anexo 2: Evidencias de la propuesta

Evidencias del objetivo 1

Formato de lista de asistencia para capacitacion de personal
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LOGO Formato de Lista de asistencia para Capacitacion de personal

Codigo: AM-RA-001-2019

Version 01

Pagina 1de 1

LISTADE ASISTENCIA

Hoja de

PROGRAMA N°: TEMA:

RESPONSABLE DURACION: HORARIO:

PERIODO: LUGAR

NOMBRE DEL
PARTICIPANTE

PUESTO Y AREA DE TRABAJO

zZ
°©

FIRMA
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N
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N
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N
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N
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N
By

N
oo

N
©

w
o

NOMBRE y FIRMA DEL RESPONSABLE NOMBRE y FIRMA DEL COORDINADOR

AM-RA-001-2019

Rev.1
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Manual de capacitacion para personal de almacén

MANUAL DE
CAPACITACION

PARA PERSONAL DE ALMACEN

Preparacion y despacho de pedidos

¢Qué consideraciones debemos tomar !
para la preparacion de un pedido? ’

Nombre de los autores
Fecha




Indice
I. MANIPULACION ¥ CONFORMACION DE PEDIDOS
m Manipulacion v conservacion de productos
m Optimizacion v verificacion de productos

Fegistro v comprobacion de pedidos

II. PREPAR ACTON DE PEDIDOS PAR A 1A EXPEDICION

m Operativa basica en la preparacion de pedidos

m Simbologia basica e interpretacion en la presentacion de mercancias
m Documentscign para la preperacion de pedidos

m  Hermramientas v medios para la preparacion de padidos

III. PREPSENTACION Y EMBALATE DE FRODUCTOS

m El ambalzje

m  Tzo efciente del emmbalaje

B Acondicionzmisnts eficiente del emmbalaje

m  Sistemzs da embalaje

m Preparacion de riesgos laborales en la preparacion de padidos
m Hiziene posturzl
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Evidencias del objetivo 2

Formato de control de pedidos despachados
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LOGO

Formato de Control de pedidos
despachados

Cddigo: AM-RA-002-2019

Version 01

Pagina 1 de 1

AREA: [ ] Lima

PEDIDOS DESPACHADOS

|:| Provincia DIA:

Hoja de

FECHA:

No.

Cliente

Guia de N°

N° factura .
remision | Items

Descripcion

Entregado por| Firma

10

11

12

13

14

15

16

17

18
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19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

AM-RA-002-2019

NOMBRE Y FIRMA DEL RESPONSABLE

Rev.1
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Sefalizaciones para &reas de preparacion y despacho de pedidos

Sefales de advertencia basica de seguridad

Riesgo eléctrico Peligro en general

Sefiales de socorro

3

SALIDA

Primeros auxilios Salida de emergencia Salida de emergencia
salvamento
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Sefiales complementaria de riesgo

Sefializacién efectuada bajo franjas amarillas y negras, con una inclinacion de 45°

aproximadamente

Sefiales de prohibicion

o3

- Prohibido arrojar basura al .
Prohibido fumar ) Prohibido comer o beber
piso

Entrada prohibida a personas o
) Prohibido pasar a los peatones No encender fuego
no autorizadas



158

Sefales de obligacién

Proteccidon obligatoria de Proteccidn obligatoria de Uso obligatorio de tachos de

cabeza manos basura

!

Proteccion obligatoria de o Uso obligatorio de faja
Obligacion general

pies

Sefiales relativas a los equipos de lucha contra incendios

Iy

Manguera para incendios Escalera de mano

-\

) Telérono paratatucha . o
Extintor ) ) Sefiales indicativas
contra incendios

Sefalizaciones para areas de preparacion y despacho de pedidos
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LOGO DE LA
EMPRESA

DESPACHO AL
CLIENTE - LIMA

(DCL)

LOGO DE LA
EMPRESA

PREPARACION Y
DESPACHO - LIMA 01

(PD-01L)

LOGO DE LA
EMPRESA

PREPARACION Y

DESPACHO - PROVINCIA 01

(PD-01P)

LOGO DE LA
EMPRESA

RECEPCION Y
DESPACHO A PROVINCIA
(RDP)

LOGO DE LA
EMPRESA

PREPARACION Y
DESPACHO - LIMA 02

(PD-02L)

LOGO DE LA
EMPRESA

PATIO DE HERRAMIENTAS
(PH)

Codificacion para herramientas

Numeracion segln
caracteristicade la
herramienta

Iniciales de la
empresa

AM-MA-01.1-

Cantidad de

herramientas
con la misma
caracteristica

Iniciales del nombre de la

herramienta; Mesade «—— —

Acero inoxidable

Evidencias del objetivo 3



Formato de control de preparacion de pedidos
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LOGO

Codigo: AM-RA-003-2019

Form ntrol racion
ormato de Control de preparacio Version Ol

de pedidos

Pagina 1 de 1

AREA: Lima

Hoja de

PEDIDOS PREPARADOS

[ 1 ]Provincia DIA: FECHA:

No.

Cliente

N° Horade | Estado | Mesade
factura | entrega | ¢ | NC | preparado

Entregado por Firma

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21
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Formato de control de preparacion de pedidos
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LOGO

FORMATO DE QUEJAS Y RECLAMOS

Codigo: AM-RA-004-2019

Version 01

Pdgina 1 de 1

QUEJAS |:|

RECLAMOS |:|

Cadigo: FQR0001-2019

INFORMACION DEL CLIENTE

Fecha:

Nombres v Apellidos / Empresa:

Numero DNI / RUC:

Por cual medio de contacto desea recibir re

S]J'LIESHI:

[ Escrite

Direcciin de correspondencia:

[ Correo Electronico

Correo electronico:

[ Telefomico

Teléfono Fijo o mavil:

Margue con una X zi pertenece a alguno de loz signientes grupos poblacionales:

Dizcapacidad — Adulto Mayor —1 Dezplazado —
Veterano Fuerza Pablica — Mujer Gestamte —
DESCRIPCION

(Resuma brevemente el asunto de esta comunicacion, manifestando claramente los hechos en forma concreta)

Anexo 3: Articulo de investigacion
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UIDE CIIM 2019

. IV CONFERENCIA INTERNACIONAL
Univenidod iemociona del Ecuador DE INVESTIGACION MULTIDISCIPLINARIA

Guayaquil, 27 de junio de 2019

Rupay Velazco Merlin Stefanny
Correa Rosales César Marcelo
Rivas Flores Kiara Alessandra
Salvatierra Garamendi Miriam Erica

Universidad Privada Norbert Weiner
Estimados autores,

Nos complace comunicarles que después de analizar el resumen de su ponencia:
Propuesta de politicas para reducir el riesgo de pérdida de informacion en la
plataforma Cloud office 365 en una empresa comercial, el Comité Cientifico de la IV
CONFERENCIA INTERNACIONAL DE INVESTIGACION MULTIDISCIPLINARIA considera que
reune las condiciones para ser aceptados como ponentesen el evento.

Para publicar sutrabajo en Innova, deberan enviarlo hasta el 12 de julio para el proceso

de revision de |a revista, para ser evaluado con el sistema de revision de par ciego.

La conferencia se realizard, en el Hotel Sheraton de Guayaquil el 16 y 17 de julio de 2019,
Para obtener informacién mas detallada sobre la conferencia y alojamiento, por favor
ingresar a la pagina web de la CIIM www.ciim-uide.com

Nos sentiremos honrados de compartir con ustedes estos dias de intercambio de
experiencias y sirva ademads este marco, para debatir reflexiones y criterios en torno a
los ejes tematicos del evento.

Gracias por participar en la Conferencia Internacional de Investigacion Multidisciplinaria
2019.

rf
{1
|/ p
[P
\

./'

Comité Cientifico

Clim 2019

Av. Juan Tanca Marengo Km. 2.5 y Las Aguas 1
Guayaquil - Ecuador Ulde.ederc

Anexo 4: Instrumento cuantitativo
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CUESTIONARIO DE LA PERCEPCION DE LA GESTION DE ALMACEN EN
TRABJADORES DEL AREA DE ALMACEN DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA

DE PRODUCTOS FARMACEUTICOS E INSTRUMENTAL MEDICO, LIMA - 2019

INSTRUCCION: Estimado trabajador, este cuestionario tiene como objeto conocer su opinion sobre
La percepcion de la gestion de almacén que se percibe en su centro de trabajo. Dicha informacion es
completamente anénima, por lo que le solicito responda todas las preguntas con sinceridad, y de

acuerdo a sus propias experiencias.

Sexo: Masculino () Femenino ( )

Edad: 25-30 afios ( ) 30-35 afios ( ) 35amas ()
Experiencia: Menor a 1 afio () Entre Lafioa3 () De 3 aflosamas ( )
Condicion de Contrato: ~ Nombrado ( ) Contratado ( )

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales deberd Ud.

responder, marcando una (X) la respuesta que considera correcta.

1 2 3 4 5
Totalmente de De acuerdo Ni en acuerdo, ni En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo
ASPECTOS CONSIDERADOS VALORACION
ITEMS
SUBCATEGORIA RECEPCION

¢Considera Ud. Que al recepcionar los productos se verifica

1 : 1 2 3 4 5
correctamente su conformidad?
¢Considera Ud. Que los productos que llegan al almacén, estan

2 1 2 3 4 5
en buen estado?
¢Considera Ud. Que se lleva un conteo fisico de los productos

3 ) . 1 2 3 4 5
cotejados con la orden de compra respectiva?

A ¢Cree Ud. Que se lleva un registro documental de los 1 ) 3 4 5
productos que son recepcionados?
¢Considera Ud. Que el horario de recepcion de productos es el

5 1 2 3 4 5
adecuado?

SUBCATEGORIA ALMACENAMIENTO
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5 ¢Cree Ud. Que se respeta la asignacion de espacio de los 3 A 5
productos en el almacén?
¢Considera Ud. Que las estanterias estan correctamente

7 _ 3 4 5
estructuradas de acuerdo al tipo de producto?
¢Cree Ud. Que el personal utiliza una metodologia de como se

8 . ; . 3 4 5
deben ubicar los productos en el almacén (slotting)?

q ¢Cree Ud. Que se ubican los productos de acuerdo a la rotacién 3 A .
de los mismos?
¢Considera Ud. Que el uso de un software mejoraria el flujo de

10 i . 3 4 5
entrada y salida de la mercaderia?

SUB CATEGORIA PREPARACION DE PEDIDOS

i ¢Cree Ud. Que el tiempo de preparacion de pedidos es 3 A 5
adecuado, sin generar retrasos?
¢Considera Ud. Que el personal asignado a la preparacion de

12 . . . . ) - 3 4 5
pedidos esta capacitado para realizar dicha funcion?

T ¢Cree Ud. Que el proceso de preparacién de pedidos se realiza 3 A 5
en el tiempo estipulado

” ¢Considera Ud. Que se usan las herramientas adecuadas para la 3 A .
preparacion de pedidos?

G ¢Cree Ud. Que se utiliza una forma de embalaje adecuada de 3 A .
acuerdo a cada tipo de producto?

SUB CATEGORIA DESPACHO

0 ¢Cree Ud. Que los productos se despachan en el tiempo 3 A .
estipulado?

'C ¢Cree Ud. Que los productos gue se despachan coinciden con 3 s .
la informacion de la guia de remision?

@ ¢Considera Ud. Que los productos despachados no son 3 s .
devueltos por problemas de empaque?
¢Cree Ud. Que la zona de despacho es la apropiada para

19 ) ; 3 4 5
realizar dicha labor?
¢Considera Ud. Que es necesario la elaboracion del reporte de

20 3 4 5
los productos despachados?

Muchas gracias
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Anexo 5: Instrumento cualitativo

Ficha de entrevista

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefa

Nombres y apellidos

Caodigo de la entrevista

Fecha

Lugar de la entrevista

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢Actualmente como creed Ud. Que se esta llevando la conformidad de los productos
que son recepcionados? ¢ Le parece adecuado?

2 ¢Considera Ud. Que se estd aprovechando el espacio de almacenamiento en su
maxima capacidad? O que otras areas podria utilizar?

3 ¢Considera Ud. Adecuado, que el personal de almacén utilice estrategias para la
ubicacion de los productos? ¢ Influye esto positivamente en la gestion de almacén?

4 ¢Considera Ud. Que la tecnologia es una herramienta necesaria para el control de
mercaderia en el almacén? ;Por qué?

5 ¢Cuél es el tiempo promedio que debe tardar la preparacion de pedido y porqué
motivos cree Ud. Que existen errores y/o demoras en el embalaje?

6 ¢Las herramientas existentes en el almacén son adecuadas para la preparacion de los
pedidos? ¢ Considera Ud. Que el personal le da un buen uso?

7 ¢Cree Ud. Que la satisfaccion del cliente esta relacionada directamente con el
producto y la funcion de despacho? ¢Considera al tiempo y a la informacion
recibida como sus factores con mas relevancia?

8 ¢Considera Ud. Que todos los pedidos solicitados en el dia son despachados? Si no
fuera el caso ¢Cual cree Ud. Que seria la principal razén por la que no se cumplen
con la entrega de los pedidos a tiempo?

Observaciones




Anexo 6: Base de datos

Nro de encuestados
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1. ¢(Considera Ud. Que al 1. ¢Considera Ud. Que al
recepcionar los productos se 11 18 1 0 o |recepcionar los productos se 36.67% | 60.00% | 3.33% | 0.00% | 0.00%
verifica correctamente su verifica correctamente su
conformidad? conformidad?
2. ¢Considera Ud. Que los 2. ¢Considera Ud. Que los
productos - que llegan al| ,, | 453 | 5 | 1 | o |productos que llegan all \ooa00 | 433304 | 6679 | 3.33% | 0.00%
almacén, estan en buen almacén, estan en buen
estado? estado?
3. ¢Considera Ud. Que se 3. ¢Considera Ud. Que se
productos coejacos con ta| 2 | 18 | 2| O | O o tos cowjados con 1a| ‘000% | 5333% | 667% | 0.00% | 000%
orden de compra respectiva? orden de compra respectiva?
4. ¢Cree Ud. Que se lleva un 4. ;Cree Ud. Que se lleva un
registro documental de los 12 12 5 0 0 registro documental de los 40.00% | 40.00% | 20.00% | 0.00% | 0.00%
produc_tos | que son produc_tos | que son
recepcionados? recepcionados?
5. ;Considera Ud. Que el 5. ¢Considera Ud. Que el
horario de recepcion de| 5 7 8 8 2 |horario de recepcion de| 16.67% | 23.33% | 26.67% | 26.67% | 6.67%
productos es el adecuado? productos es el adecuado?




6. ¢(Cree Ud. Que se respeta

6. ¢(Cree Ud. Que se respeta
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la asignacion de espacio de| 18 | 11 0 |la asignacion de espacio de| 60.00% | 36.67% | 0.00% | 3.33% | 0.00%
los productos en el almacén? los productos en el almacén?

7. ¢Considera Ud. Que las 7. ¢Considera Ud. Que las

estanterias estan estanterias estan

correctamente estructuradas| 5 24 0 |correctamente estructuradas| 16.67% | 80.00% | 3.33% | 0.00% | 0.00%
de acuerdo al tipo de de acuerdo al tipo de

producto? producto?

8. ¢Cree Ud. Que el personal 8. ¢Cree Ud. Que el personal

utiliza una metodologia de utiliza una metodologia de

cémo se deben ubicar los| O 16 0 |como se deben ubicar los| 0.00% | 53.33% | 23.33% | 23.33% | 0.00%
productos en el almacén productos en el almacén

(slotting)? (slotting)?

9. ¢Cree Ud. Que se ubican 9. (Cree Ud. Que se ubican

IOS pI’OdUCtOS de acuerdo a Ia 0 22 0 IOS productos de acuerdo a |a 0.00% 73.33% | 10.00% 0.00% 0.00%
10. ;/Considera Ud. Que el 10. ¢Considera Ud. Que el

uso dg un software mejoraria | , , 15 g |uso de_ un software mejoraria | ;- 2o 1 5000% | 3.33% | 0.00% | 0.00%
el flujo de entrada y salida el flujo de entrada y salida

de la mercaderia? de la mercaderia?

11. ;Cree Ud. Que el tiempo 11. ;Cree Ud. Que el tiempo

de preparacion _de pedidos es 0 14 5 de preparacion _de pedidos es 0.00% | 46.67% | 26.67% | 10.00% | 16.67%
adecuado,  sin  generar adecuado,  sin  generar

retrasos? retrasos?

12. ;Considera Ud. Que el 12. ¢Considera Ud. Que el

personal asignado a la personal asignado a la

preparacion de pedidos esta| O 1 22 | preparacion de pedidos estd| 0.00% | 3.33% | 6.67% | 16.67% | 73.33%

capacitado para realizar

dicha funcién?

capacitado para realizar

dicha funcién?
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13. ¢(Cree Ud. Que el 13. ¢Cree Ud. Que el

proceso de preparacion de| , | o5 | g o |Proceso de preparacion de| 5 4a0. | 70 0004 | 26.67% | 0.00% | 0.00%
pedidos se realiza en el pedidos se realiza en el

tiempo estipulado tiempo estipulado

14. ;Considera Ud. Que se 14. ;Considera Ud. Que se

usan las herramientas 12 18 0 o |usan las herramientas 40.00% | 60.00% | 0.00% | 000% | 0.00%
adecuadas para la adecuadas para la

preparacion de pedidos? preparacion de pedidos?

15. ¢(Cree Ud. Que se utiliza 15. ¢(Cree Ud. Que se utiliza

una forma de embalaje) o | 5 | g o |una forma de embalaje| s 700 | 70 0006 | 16.67% | 16.67% | 0.00%
adecuada de acuerdo a cada adecuada de acuerdo a cada

tipo de producto? tipo de producto?

16. ¢Cree Ud. Que los 16. ¢Cree Ud. Que los

productos se despachanenel| ° | 21 | 4 0 | productos se despachan en el | 16.67% | 70.00% | 13.33% | 0.00% | 0.00%
tiempo estipulado? tiempo estipulado?

17. ¢Cree Ud. Que los 17. ¢Cree Ud. Que los

productos que se despachan| | 4, | 4 o |Productos que se despachan |, nyo. | 56 6704 | 13.33% | 30.00% | 0.00%
coinciden con la informacion coinciden con la informacion

de la guia de remision? de la guia de remision?

18. ¢Considera Ud. Que los 18. ¢Considera Ud. Que los

productos despachados no 0 12 12 0 productos despachados no 0.00% | 40.009% | 40.00% | 20.00% | 0.00%
son devueltos por problemas son devueltos por problemas

de empaque? de empaque?

19. (Cree Ud. Que la zona 19. (Cree Ud. Que la zona

de despacho es la apropiada| 0 2 3 21 | de despacho es la apropiada| 0-00% | 6.67% | 10.00% | 13.33% | 70.00%
para realizar dicha labor? para realizar dicha labor?

20. ¢Considera Ud. Que es 20. ;Considera Ud. Que es

necesario la elaboracion del o5 4 1 g |necesario la elaboracion del 83.33% | 13.33% | 3.33% | 0.00% | 0.00%
reporte de los productos reporte de los productos

despachados? despachados?
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Anexo 7: Transcripcion de las entrevistas

Entrevistadol (Entv.1) Jefe de recepcion de mercaderias

Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuestas

1

¢Actualmente como creed
Ud. Que se esta llevando la
conformidad de los
productos que son
recepcionados? ¢;Le parece
adecuado?

Si me parece adecuado, la recepcion viene de acuerdo
al pedido, desde que hemos empezado el afio se ha
recepcionado de acuerdo a la orden y no ha ocurrido
ningun inconveniente, se esta trayendo lo que se esta
pidiendo.

¢Considera Ud. Que se esta
aprovechando el espacio de
almacenamiento en  su
méaxima capacidad? O que
otras areas podria utilizar?

Esta conforme, se han hecho ampliaciones de los
almacenes para recepcionar de acuerdo a lo que
pedimos, las ampliaciones son recientes, se realizaron
hace un mes y medio. No se ocuparian otras areas para
el almacén.

¢Considera Ud. Adecuado,
que el personal de almacén
utilice estrategias para la
ubicacion de los productos?
¢Influye esto positivamente
en la gestion de almacén?

Es adecuado porque si necesitan estrategias para poder
distribuir la mercaderia en los almacenes, tal como lo
piden. Sin embargo, la mercaderia ya esta separada por
paneles y por racks, el personal se adapta a lo
establecido por los encargados y al sistema de la
empresa. Si influiria, pero deben regirse a lo que se
establece.

;Considera Ud. Que Ia
tecnologia es una
herramienta necesaria para
el control de mercaderia en
el almacén? ;Por qué?

Asi es, la tecnologia es una herramienta esencial, hoy
en dia nos va ayudar a controlar el ingreso y salida de la
mercaderia, los lotes, los que estan en buen y mal
estado, para realizar los respectivos cambios.
Actualmente contamos con un sistema privado, el cual
utilizamos en todos los almacenes y &rea en general.

¢Cual es el tiempo promedio
que  debe tardar la
preparacion de pedido y
porqué motivos cree Ud.
Que existen errores y/o
demoras en el embalaje?

Por cliente, es dependiendo entre 5 a 8 minutos, puede
haber demoras por la saturacion de clientes, por los
lotes; tenemos que entregar pedidos con la movilidad a
Lima y provincia, se juntan los pedidos y se generan
demoras. En el embalaje se da la demora de acuerdo a
las cantidades de cajas que se tienen para entregar al
cliente, hay clientes que piden cajas o bolsas, se buscan,
se arman y se desarman cajas y ahi es donde genera mas
retraso. En general el personal demora el tiempo
necesario para la preparacion de pedidos.

¢Las herramientas existentes
en el almacén son adecuadas
para la preparacion de los
pedidos? ¢Considera Ud.
Que el personal le da un
buen uso?

Asi es, en el almacén contamos con carretas, patos,
estocas para el traslado del material pesado, y
canastillas para trasladar materiales delicados. En la
preparacion de pedidos se realiza todo el trabajo manual
y solo con cinta de embalaje. EI personal si le da un
buen uso, llevamos afios trabajando con este tipo de
herramientas, y no podemos colocar otras porque ya
nos adaptamos a ellas.

¢ Cree Ud. Que la

No, generalmente el cliente esta satisfecho por los
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satisfaccion del cliente esta
relacionada directamente
con el producto y la funcion
de despacho? ¢Considera al
tiempo y a la informacion
recibida como sus factores
con mas relevancia?

precios mas que por la atencién, porque obviamente
como hay saturacion, ciertas veces se quejan, pero de
igual forma vienen, porque nosotros vendemos a un
precio competitivo y otras empresas no lo tienen, Si
considero relevante dichos factores, pero solo ha habido
disconformidades por el factor tiempo y no por la
informacion de acuerdo a cada entrega.

¢Considera Ud. Que todos
los pedidos solicitados en el
dia son despachados? Si no
fuera el caso ¢Cual cree Ud.
Que seria la principal razon
por la que no se cumplen
con la entrega de los pedidos
a tiempo?

Asi es, se cumple con la entrega de los pedidos en el dia
ya sea personalmente o con la movilidad, en todo caso
si hubiera algin inconveniente de demora, se maneja
directamente con el cliente sin ningln inconveniente.
La principal razén por la que no se llegara a cumplir
con la entrega de un pedido seria a causa de un factor
externo ya sea por el propio cliente o por el sobrecargo
de trabajo que corresponde a la entrega de pedidos
destinados a provincia.
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Entrevistadol (Entv.2) Jefe de almacenes

Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuestas

1

¢Actualmente como creed
Ud. Que se esta llevando la
conformidad de los
productos que son
recepcionados? ¢Le parece
adecuado?

La conformidad de los productos se da a un 90%,
cuando se genera una orden de compra aparece un
namero de registro con fecha de vencimiento de registro
de lo que se estd pidiendo, por ejemplo, esa orden
ingresa de 3 productos que se piden al proveedor, dos
productos llegan bien y uno no, entonces eso malogra
mi pedido. No con todas las empresas sucede lo mismo,
pero al dia, de los 15 proveedores que llegan, dos o tres
productos llegan mal, béasicamente lo consideramos
como factor externo. Sin embargo, la conformidad que
nosotros damos a los productos recepcionados es
adecuada, cumplimos con todos los procesos
establecidos.

¢Considera Ud. Que se esta
aprovechando el espacio de
almacenamiento en  su
méaxima capacidad? O que
otras areas podria utilizar?

Si se estd aprovechando la maxima capacidad del
almacén, tenemos almacenes que se han ampliado
recientemente. Por ende, no ocupariamos otras areas
para la funcion de almacenamiento.

¢Considera Ud. Adecuado,
que el personal de almacén
utilice estrategias para la
ubicacion de los productos?
¢Influye esto positivamente
en la gestion de almacén?

Si influye en la gestion de almacén, para el responsable
del almacén la distribucién de los productos si favorece,
pero no es una funcion sencilla. Nosotros contamos con
un sistema que distribuye autométicamente los
productos, pero el personal se memoriza la ubicacion de
los productos y eso en ciertas veces no resulta favorable,
entonces se puede decir que hay trabajadores que si usan
su criterio para ubicar los productos, como hay quienes
no. No me parece muy adecuado.

;Considera Ud. Que la
tecnologia es una
herramienta necesaria para
el control de mercaderia en
el almacén? ;Por qué?

Si es una herramienta necesaria, porque me permite
tener mi inventario al 100%, no hay cruce de
informacidn, los lotes salen correctamente, todo se carga
en el sistema y es conforme.

¢Cual  es el tiempo
promedio que debe tardar la
preparacion de pedido y
porqué motivos cree Ud.
Que existen errores Yy/o
demoras en el embalaje?

Yo pienso que es depende de la cantidad de items que
haya en una factura, hay clientes que tienen 7 u 8, hasta
10 facturas, y cada factura sale de diferentes almacenes,
y luego juntar la mercaderia es un poco dificil, muy
aparte cuando es “hora punta” en la empresa se hace un
caos, se llena ventas, se llena despacho, aglomeracion
de clientes y hay problemas de cardex. Sin embargo, en
promedio un item puede demorar 2 minutos en ser
preparados. En el embalaje no existen errores, pero si se
dan errores en la preparacion, sacan mercaderia con
lotes equivocados Yy ello puede causar las demoras en el
embalaje.

¢Las herramientas

Si son adecuadas, el personal si le da un buen uso, el
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existentes en el almacén son
adecuadas para la
preparacion de los pedidos?
¢Considera Ud. Que el
personal le da un buen uso?

personal que esta en los almacenes tiene todas las
herramientas necesarias y si hay alguna que esta
faltando s debe de comprar porque lo necesitan. Los
responsables del &rea de direccion técnica capacitan una
vez al mes sobre la utilizacion de las herramientas.

¢(Cree  Ud. Que la
satisfaccion del cliente esta
relacionada  directamente
con el producto y la funcion
de despacho? ¢Considera al
tiempo y a la informacion
recibida como sus factores
con mas relevancia?

Nos falta hacer el proceso de que el cliente se vaya
satisfecho de la empresa, normalmente no se va
satisfecho por la demanda, sobre todo en las horas punta
cuando se le atiende el producto lo quieren ya, en 2
minutos, pero no se puede por la cantidad de facturas
que se estan emitiendo o estdn en pleno proceso de
emitirse. El tiempo y la informacién que se recibe en el
area de despacho si se consideran como factores
relevantes que influye en la satisfaccion del cliente.

¢Considera Ud. Que todos
los pedidos solicitados en el
dia son despachados? Si no
fuera el caso ¢Cual cree Ud.
Que seria la principal razon
por la que no se cumplen
con la entrega de los
pedidos a tiempo?

Si se cumplen con todos los pedidos de ventas que
deben ser despachados en el dia, sin embargo, si han
ocurrido casos en los que un pedido no ha sido
despachado, pero ello se escapa de nuestras manos, por
ejemplo tenemos diez facturas sobre todo para el area de
provincia, vamos a la agencia y no estan atendiendo o
existen inconvenientes con el sistema. La principal
razén por la que no se llegue a cumplir con un pedido es
debido a factores externos.

Entrevistadol (Entv.3) Jefe de preparacion y despacho de pedidos
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Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuestas

¢Actualmente como creed
Ud. Que se esta llevando la
conformidad de los
productos que son
recepcionados? ¢Le parece
adecuado?

Si es adecuada, tenemos en el area de recepcion el
proceso adecuado para los tipos de productos que se
reciben sean documentados; ademas, contamos con
almacenes de productos controlados y de temperatura
ambiente.

¢Considera Ud. Que se esta
aprovechando el espacio de
almacenamiento en  su
méaxima capacidad? O que
otras &reas podria utilizar?

Actualmente estamos trabajando con la capacidad
méaxima, hace poco tuvimos la ampliacion de 3
almacenes por un tema de capacidad de almacenamiento
para poder tener mayor factibilidad para almacenar
nuestros productos. No es necesario tomar otras areas
para almacenamiento porque Yya tenemos las
ampliaciones de dichos almacenes.

¢Considera Ud. Adecuado,
que el personal de almacén
utilice estrategias para la
ubicacién de los productos?
¢Influye esto positivamente
en la gestion de almacén?

Actualmente manejamos el tema de ubicacién mediante
el sistema, podemos dar una ubicacién exacta al
producto para ser facilmente encontrado ya sea por un
personal que esté a cargo o un personal de reemplazo
temporal que pueda apoyar, en el caso que le suceda
algo al encargado de dicho almacen. Si influiria
positivamente, se le da la confianza al personal de
almacén, cumple con la responsabilidad de tener los
productos en buenas condiciones para que nos de su
conformidad completa de los mismos.

¢;Considera Ud. Que la
tecnologia es una
herramienta necesaria para
el control de mercaderia en
el almacén? ;Por qué?

Por supuesto que si, anteriormente trabajdbamos con el
sistema manual en la cual tomaba méas tiempo y a veces
sucedia lo del error humano, cuando se cambid al
sistema mecanizado fue mucho mas factible y mucho
mas facil el flujo de acceso de mercaderia al sistema y
para el control de productos en los almacenes.

¢Cual  es el tiempo
promedio que debe tardar la
preparacion de pedido y
porqué motivos cree Ud.
Que existen errores Yy/o
demoras en el embalaje?

El tiempo es variable porque depende mucho del
requerimiento de cada cliente, hay clientes que te
pueden comprar un solo producto, como hay clientes,
uno solo, que te puede comprar hasta 10 facturas y
muchas veces para darle la facilidad del cliente, como
en provincia, pide que se le de todas las facilidades de
embalaje y lo deméas. Los productos salen de los
almacenes al area de embalaje para su preparacion, si
fuera un pedido grande considerando 8 o 9 facturas y
dependiendo del tipo de producto puede demorar hasta
30 min, si fuera un pedido de un solo item el tiempo
seria de 5 min. Las demoras en el embalaje mayormente
se dan a causa del cliente por la forma en como quieren
que se embale sus productos, y en relacion a los errores
puede darse por el tema de los lotes porque el producto
puede ser uno solo, pero son diferentes lotes y pueden
suceder errores humanos.

¢Las herramientas

En el area de preparacion de pedidos del almacén se
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existentes en el almacén son
adecuadas para la
preparacion de los pedidos?
¢Considera Ud. Que el
personal le da un buen uso?

emplea lo necesario y ello es adecuado, el almacén no
embala, el personal emplea fajas de seguridad por temas
de peso, guantes para la manipulacion y materiales
como tablillas para llevar el control de productos y la
cinta de embalaje. El personal si le da un uso adecuado,
ya que son capacitados sobre temas de seguridad para
evitar inconvenientes en el traslado y preparacion de los
pedidos.

¢ Cree ud. Que la
satisfaccion del cliente esta
relacionada  directamente
con el producto y la funcién
de despacho? ¢Considera al
tiempo y a la informacion
recibida como sus factores
con mas relevancia?

Si, porque puede suceder el error humano que de
repente sacan un producto por otro, 0 se saturan, son
tantas las facturas que llegan que las facturas se alinean
en orden de llegada y usan el criterio, por ejemplo, hay
facturas y la Gltima factura solo tiene un item entonces
despachan esa factura por un tema de tiempo. Entonces
si considero que el tiempo y la informacién recibida son
factores muy importantes que influyen en la satisfaccion
del cliente.

¢Considera Ud. Que todos
los pedidos solicitados en el
dia son despachados? Si no
fuera el caso ¢ Cual cree Ud.
Que seria la principal razon
por la que no se cumplen
con la entrega de los
pedidos a tiempo?

No, se despacha la totalidad de las facturas, en el caso
de las demoras ha sucedido que por un tema de
manipulacion por ejemplo sacan un producto fragil, se
cay0 y se rompio por accidente, entonces se procede a
anular dicha factura para refacturar el nuevo producto y
el producto dafiado se moviliza a un area de productos
que se dan de baja o devoluciones. Cuando suceden esas
observaciones se maneja con el cliente, se le explica los
motivos para no se sorprendan 0 no nos sorprendan.
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Anexo 8: Fichas de validacién de los instrumentos cuantitativos

W\

Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

Ficha de validez del cuestionario para medir

Suficiencia Claridad | Coherencia_ _Relevancia | Obsarvaciones
Nro Items Importancia y Isern adecuado en ' R‘:'.”““"":‘;"" Importanca y schdez | Si el item no cumple con los criterios
congruencia del tem forma y fondo | cmﬂmﬂlr S del item [ indicar las observaciones
Sub categoria 1: Recepcién 1]2[ 3[4 Pe |1 2]3"['4' Pje T1|2 34 Pe |1]2]3]4] Pe |
" Indicador 1 N* productos conformes —T ' T =l
¢ o |
1 &l } > !
1 | ¢Considera Ud Que al recepcionar los 5 . a ‘§‘§§ g‘ ~ = I
g)n!mmdac? g E 5 g‘ ' §§§§'q %_%'é“’é 4 |
N 2 (;ColﬁsidejtaUdVQ:elosplodudfsquelmaM i § A g g g 12 8 é g y 2 g éf :; 4 i
= lr\duc’ ‘IN‘pedld' :rl:zt:obsuen . 3 ol 2 S B8 & & g ﬁ] g' p 2 :i 5: £ [ o
| e R R REEE R
3 | ¢Considera Ud Que se lleva un conteo fisico 5 3 8 W ? > g 8 8 & 8 o & 2 [
de los productos cotejados con la orden de ol 5| § EREREEEEENARE § g Y
compra respectiva? : a & ) g ' la g s w o 3 F |
4 | iCree Ud Que se lleva un registro g 8 § o & 3 E 5l & & & s 5 & o
documental de los productos que son g £ € g % ﬂsgﬁl{ g g gy
| recepcionados? p—- - 8 Bl af 8 LEER o ¢ 3 2 |
5 l +Considera Ud. Que el horanio de recepcion g s g 3 3 A :‘;I _-:,’ é’ g 5 g gl 2
de productos es el adecuado? El S g g § § 2 sl 538 Y|
| Sub categoria 2: Almacenamiento § 2 g g2 § s g 5 s R ==
b i o o o ' b S 3 |
||ndk:ador3 Clasificacion ABC 2 & i § & g § @ § § 8 8 8 4
. £ o8 |3 gx 3 & s SE el |
[ 6 | ¢Cree Ud. Que se respeta la asignacion de 3 g | 3 g; g 2 "t 8
| espacio de los productos en el aimacen? | § g | w £ N lgseg Y |3¢gaa Y|
7 | (Considera Ud. Que las estanterias estdn w! 5 @ 2 o 3 = ’
correctamente estructuradas de acuerdo al L{ gl & & Yy o y
L tipo de producto? ’ Ll | 1 |
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|_productos en el aimacen (sloting)?
9 (Cree Ud Qmwuo-canmpmmosde\
acuerdo 3 la rotacion de los -
indicador 4 Calidad de entrega de pedidos 1 ‘

‘»—C‘Q

l;,(::«le Que o personal utkza wna | | | | FTAE F ol | [T | 11
metodologia de como se deben ubicar los = | | | l ‘ 4 , q \
) ‘

\

\

| |

|

10 (Consxera Ud. Que el uso de un software |
mejorana el o de entrada y salida de la
mercadena? l

Sub categoria 3: Preparacion de pedidos

Indicador 5 Tiempo de preparacion de pedido

11 ¢Cree Ud. Qwelwnpodemamde
s s adecuado. sin [ retrasos?
mu-udots N° de productos segun orden de sakda
12] ;Considera Ud Qw'd_mmnma]

la maomdopemnu capacitado
para realizar dicha funcié [

Cree Ud. Ouaelpmoesooommu‘

se realiza en el bempo estipulado?
$¢m Ud. Que se usan las
heramientas adecuadas para la preparacion

de pedidos?

15| ¢(Cree Ud Que se utiliza una forma de
embalaje adecuada de acuverdo a cada tipo
de producto? |
Sub categoria 4: Despacho |

Indicador 7: Nivel de cumplimiento de despacho

16| ¢Cree Ud. Que los productos se despachan
en el tiempo estipulado?

17| ¢(Cree Ud. Que los producios que se
despachan coinciden con la informacion de la
guia de remision?

Indicador 8. Cantidad de pedidos despachados

18] ;Considera Ud. Que los productos
Wmmwm
de

18] ¢(Cree Ud. omuzmudupaehonla
apropiada para realizar dicha labor?

ll‘Q_:

J<[el =[] [=]= <[ =]

e | o || € | |=
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20| ¢Considera Ud. Que es necesario la ‘/
elaboracion del reporte de los productos ? 4 y

despachados?

Validado por:

Apellidos (ORFTIPE &S . 2~

| Nombres I RCBE7e 7T - rrie & <A -
| Profesién LAl S LS T A

Maximo grado obtenido S T £

P AL~ AT T L A<

Especialidad

["Afos de experiencia g B P I
Cargo que desempefia actualmente DNI: DPGGL s 2 3
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7-—7 AT )

/,&f o ol
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Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener
Ficha de validez del cuestionario para medir
| Suficlencia Claridad |  Coherencia Relevancia Chaarvaciones
Nro Items |mm::nm nummm R'.'f‘:“"“’""‘:"wm lmmywhoz Sueli:g_mo;«;mpiewntosahnou
congruencia y "‘""". ; indicar las observaciones
|sub¢ii-go’ni|:iii¢.¢ém 1|2|3]4[P§e 1|z|3"|’1| 4 zls 4| Pe .
[ indicador 1. N° productos conformes
1. | (Considera Ud Que al recepcionar los e I =
productos se verfica comectamente su | & 2y ‘
| conformidag? i g | - % =
2. | ¢Considera Ud. Que los productos que liegan | 2 T g i ==
al almaceén, estan en buen estado? o 2 u
[indicader 2 N* pedidos recibidos § Y3
bl
"3 | ¢Considera Ud. Que se lleva un conteo fisko T g 8 =
de los productos cotejados con la orden de § Y 2 g § 4
.| COmpra respectiva? o - 2
4 | ;Cree Ud Que se lleva un registro | £ o 4 8
documental de los productos que son 2y = $ g Y
recepci ? 8 | § 8 § §
5 | (Considera Ud Que el honno de recepcion 3 £ -
de productos es el ad d "( < 5 ol Yy
Sub categoria 2: Aimacenamiento 2 3 ¢ §
indicador 3 Clasificacion ABC 2 8" g §I
6. | iCree Ud. Que se respeta Ia asignacion de é}_ '8& & §
espacio de los productos en el aimacén? 2y 3 @ Pt Y
7. | ¢Considera Ud. Que las estanterias estan ] o —
correctamente estructuradas de acuerdo al Y q
r tipo de producto? J
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7"/;_ ac I gD

9 | ¢(Cree Ud
L_acuerdo a la rotacion de los mismos?
T indicador 4 Calidad de entrega de pedidos

10] (Considera Ud Que @ uso de un software |
mejoraria el fugo de entrada y sahda de la |
|_Mmercaderia?

swcmoma andbnam
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e
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16| ,Cree Ud Que los productos se despachan

| on el tempo estipulado?

17 ¢CmUd Que los productos que se
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N\

Universidad
Norbert Wiener

Ficha de validez del cuestionario para medir

|

Sub clt‘ogona 1: Recepcion

Nro tems

Indicador 1 N* productos conformes ‘
1. | (Consdera Ud Que al mecepcionar los
‘ productos se venfica correctamente sy
| | conformidad?
| 2 Y ¢Considera Ud Que los productos que llegan
|_al almacén. estan en buen estado?

[ Indicador 2 N* pedidos recibidos
|

3. | (Considera Ud Que se leva un conteo fisico |
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Anexo 9: Evidencia de la visita a la empresa
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Anexo 10: Matrices de trabajo

1. Matriz de causa efecto para definir el problema
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Efecto
Causa Sub causa ¢Por qué? (Categoria
problema)
1. Falta de personal Mucha rotacion del personal
La remuneracion no es igual para el personal
C1. Personal 2. Personal poco capacitado No hay capacitaciones constantes
Apoyo minimo hacia el personal
3. Ausencias injustificadas Jornadas largas
Fatiga laboral
4. Equipos de apoyo poco apropiados para labor de Dificultan el trabajo
almacenamiento Genera cuellos de botella
C2. Equipos 5. Equipos en mal estado No hay programa mantenimiento de equipos
No hay un uso adecuado de equipos
6. Cantidad insuficiente de equipos de apoyo getraso del despachg de rr;)erlczderia GESTION DE
emora en proceso de embalado ALMACEN

7. Inconsistencia en la documentacion

Errores de registro de especificaciones

No solicitan reportes de ingreso de productos

C3. Procesos 8. Disminucién de la productividad

Demasiados tiempos muertos en la jornada laboral

No hay actividades estandarizadas

9. Errores en cantidades despachadas

Incremento del nimero de quejas y sugerencias

Errores en el envio de los lotes de productos

10.  Inadecuada distribucion de espacios Obstaculiza desplazamiento personal
No hay trazabilidad de productos
C4. Entorno 11.  No dispone de espacio suficiente Desorden en la ubicacion de productos

Capacidad limitada

12. Problemas de inventario

Errores administrativos

Conteo manual propenso a errores




2. Problema, objetivo, hipotesis
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Problema general

Objetivo general

¢Como mejorar la gestion de almacén en la empresa comercializadora de
productos farmacéuticos e instrumental médico, 2019?

Proponer estrategias para mejorar la gestion de almacén en la empresa
comercializadora de productos farmacéuticos e instrumental médico, 2019

Problemas especificos

Obijetivos especificos

¢(Coémo es la gestion de almacén en la empresa comercializadora de
productos farmacéuticos e instrumental médico, 2019?

Analizar o diagnosticar la gestion de almacén en la empresa comercializadora de
productos farmacéuticos e instrumental médico, 2019

¢Cudles son los factores de mayor incidencia en la gestién de almacén en la
empresa comercializadora de productos farmacéuticos e instrumental
médico, 2019?

Explicar los factores de mayor incidencia en la gestién de almacén en la empresa
comercializadora de productos farmacéuticos e instrumental médico, 2019

¢Coémo las estrategias influyen en la gestién de almacén en la empresa
comercializadora de productos farmacéuticos e instrumental médico, 2019

Explicar los factores de mayor incidencia en la gestién de almacén en la empresa
comercializadora de productos farmacéuticos e instrumental médico, 2019

3. Justificacién

Justificacion teérica

Cuestiones Respuesta

Redaccion final

¢ Qué teorias sustentan la - Teoria de las restricciones

- Teoria General de los Sistemas

- Teoria de Aprendizaje Organizacional
- Teoria de los Inventarios

- Teoria de la Mejora Continua

investigacion?

La presente investigacion esté4 sustentada en teorias basadas en estudios enfocados
a las organizaciones, siendo estas la Teoria General de Sistemas y la Teoria de
Aprendizaje Organizacional, las cuales logran que las éareas de la empresa se
interrelacionen con el fin de alcanzar un mismo objetivo. Desde otra perspectiva, la
investigacion también posee un enfoque basado en procesos, como las Teorias de
Restricciones, de Inventarios y de la Mejora Continua; las cuales permiten una
constante optimizacion en las areas de la empresa.
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¢ COmMo estas teorias
aportanasu

investigacion?

- T. de restricciones: Identificar los cuellos
de botella.

- T. general de sistemas: Apoyo entre areas

- T. aprendizaje organizacional: Apoyo y
motivacion a los trabajadores de la
empresa.

- T. de inventarios: Control del flujo de
mercaderia del almacén

- T. de mejora continua: Optimizacion de
procesos.

Las teorias mencionadas anteriormente son un aspecto fundamental para el
desarrollo de la investigacion; a través de las teorias enfocadas en procesos,
pueden identificarse el o los procesos considerados “cuellos de botella”; se podra
lograr una optimizacién constante de los mismos y se llevara un control adecuado
del flujo de productos del almacén. Mediante las teorias enfocadas en las
organizaciones, la empresa logrard que sus areas mantengan una comunicacion
adecuada de manera que los jefes de area capaciten y motiven constantemente a su
personal, logrando que cada trabajador se sienta valorado e identificado con la
empresa.

Justificacion practica

¢Por qué hacer el trabajo

de investigacion?

Optimizacion de sus tiempos y recursos
Mayor satisfaccion de los clientes,
Desarrollo competitiva en el mercado.

Esta investigacion se llevara a cabo, porque de esta manera la empresa
comercializadora lograra optimizar sus procesos, tiempos y recursos, obteniendo
asi una mayor satisfaccion de los clientes, y un desarrollo competitivo en el
mercado.

¢Cual sera la utilidad?

Reducir los tiempos que generan demoras en
el despacho de la mercaderia.

Uso adecuado de los equipos de apoyo.
Mayor satisfaccion del cliente, disminuyendo
el nimero de quejas y/o sugerencias.

Control de actividades.

Comunicacion y coordinacion.

La investigacién desarrollada permitira que la gestion de almacén en la empresa
sea mucho mas eficiente, se podran reducir los tiempos que generan demoras en el
despacho de la mercaderia a los clientes, el personal podra llevar un uso adecuado
de los equipos de apoyo, y se podra lograr una mayor satisfaccion del cliente,
disminuyendo el nimero de quejas y/o sugerencias. Ademas, llevaran un mejor y
adecuado control de sus actividades, gracias a una buena comunicacién y
coordinacion entre los jefes y el personal del almacén.

¢ Qué espera con la

investigacion?

Adecuada gestion de almacén

Con el desarrollo de esta investigacion se espera que a un determinado plazo la
empresa mejore su gestion de almacén a medida de como se estén llevando a cabo
sus procesos; ya que la gestion de almacén es un punto clave porque esta
relacionada con todas las areas de la empresa, y su correcto funcionamiento influye
en la rentabilidad que tiene la empresa, es decir tendrd un porcentaje de ingresos
mayor que los gastos, generando asi utilidades suficientes en un plazo de tiempo.

Justificacion metodoldgica

¢Por qué investiga bajo

ese disefio?

Al investigar bajo un disefio holistico, existe
una mayor profundidad y andlisis de la
informacion.

La presente investigacion es de corte holistico, en donde se estan considerando los
enfoques tanto cuantitativo como cualitativo para una mayor profundidad de la
informacion. Este disefio permitié que se lleve a cabo un andlisis a detalle de los
datos ligados al planteamiento del problema, obteniendo asi resultados mas
precisos y adecuados para su solucién.
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¢El resultado de la
investigacion permitira

resolver algun problema?

matriz de causa efecto.

Si, ya que se cuenta con los enfoques
cualitativo y cuantitativo. Se resuelven los
problemas con mayor impacto en la gestion
de almacén, que fueron planteados en la

deficiencia de la gestion de almacén.

Al emplear un estudio con un enfoque mixto, los resultados mostrados en la
investigacion posibilitan la resolucion de los problemas planteados, los cuales
estan relacionados con los trabajadores del area de almacén, los equipos utilizados,
los procesos o actividades llevadas a cabo y el entorno en donde se desarrollan;
enfocandose basicamente por aquellos que tienen un mayor impacto en la

En la investigacion se desarroll6 una propuesta con el propdsito de que su
implementacion genere una mejora en la gestiéon de almacén de la empresa,
aplicandose técnicas cuantitativas como el uso de encuestas para la recoleccion de
informacion deseada acerca del personal que labora en el drea de almacén, y
cualitativas, como las entrevistas que van dirigidas a los jefes de &rea. El anélisis
de la informacién obtenida de la aplicacion de los instrumentos y técnicas, serd
mucho mas efectiva y rapida de determinar.

4. Matriz de teorias

Teoria 1: Teoria de las Restricciones

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Eliyahu M. | 2000 | Aguilera (2000) sefiala que “la Teoria | La teoria de restricciones es una | Esta teoria responde a cuestionamientos que
Goldratt de las Restricciones es una metodologia | metodologia que, a lo largo del tiempo, ha | estan relacionadas a puntos esenciales

al servicio de la gerencia que permite
direccionar la empresa hacia la
consecucion de resultados de manera
I6gica y sistematica, contribuyendo a
garantizar el principio de continuidad
empresarial”. (p.2).

sido implementada por empresas de
diferentes rubros, como: produccion, salud,
finanzas, entre otras. La aplicacion de esta
teorfa, implica que la empresa u
organizacion pueda desarrollarse en un
enfoque  orientado al alcance o
cumplimiento de sus objetivos. A través de
técnicas como la observacion y el andlisis,
se detectan cuales son las restricciones que
afectan la eficacia global de una empresa y
se identifica posteriormente el recurso o
proceso que la afecta en mayor proporcion
en comparacién a las demas. Ya
mencionado lo anterior, la restriccion
identificada es transformada en una ventaja

dentro de la gestién de almacén como las
metas o el propdsito a un plazo que tiene la
empresa, y como el trabajo en equipo logra
alcanzarlas. Las estrategias y técnicas
utilizadas para llegar a dicho proposito
también estan incluidas, el planteamiento de
cudles son las prioridades adecuadas y
cémo se mantiene la  perspectiva
organizacional, ayudan a definir y
desarrollar una tactica exitosa para que la
empresa obtenga mayores beneficios
respecto a sus recursos y mantenga un
equilibrio financiero.

Al aplicar la teoria de restricciones en la
gestion de almacén de la empresa
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competitiva, permitiendo que la empresa se
direccione hacia una mejora continua a un
determinado plazo (Barrero y Guerrero,
2013).

comercializadora, se logra identificar que el
proceso de despacho de mercaderias
presenta ciertos problemas que influyen
mas en una deficiente gestion de almacén;
lo cual para ello se transformard el
problema con mayor influencia en una
ventaja con el fin de incrementar las
ganancias de la empresa y la satisfaccion de
los clientes.

Referencia: Aguilera, C. (2000), Un Enfoque Gerencial de a Teoria de las Restricciones. Estudios Gerenciales 2(18)
https://www.redalyc.org/pdf/212/21207704.pdf
Teoria 2: Teoria General de Sistemas
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Ludwing Von 2006 | Alonso, Ocegueda y Castro (2006), | La teoria general de los sistemas se plante6 | Esta teoria como se  menciond
Bertalanffy indican que, dentro del &mbito de la | originalmente dentro de un contexto | anteriormente, considera diversos campos

teoria de sistemas “...la organizacion se
considera como uno de varios elementos
que interactian en mutua dependencia.
La organizacion toma recursos (insumos)
del sistema mas amplio (medio técnicos)
los procesos y los devuelve en otra forma
(productos)”. (p.56).

fenémenos biolégicos. Sin embargo, no
pretende buscar una solucién para un
problema, sino fomentar teorias que creen

realidad, aplicAndose asi  bajo
perspectiva holistica, abarcando diversas
disciplinas. La teoria general de los
sistemas muestra a la organizacién como un
subgrupo dentro del mismo sistema,
dependiente de uno mas amplio; en otras

prima, procesos, productos y entorno, como
elementos basicos interrelacionados del
sistema del cual depende (Alonso,
Ocegueda y Castro, 2006).

natural, es decir, en temas relacionados a

condiciones para su implementacion en la
una

palabras, considera los insumos o materia

de estudio o disciplinas, en los cuales
considera indicadores como la eficiencia,
la satisfaccion de los clientes, la
adaptabilidad a cambios generados por las
propias organizaciones y el progreso en
donde la organizacion deberia invertir en
ella misma para lograr aumentar su
capacidad,

Aplicando esta teoria en la gestion de
almacén de la empresa, se podra
establecer un control de actividades en el
cual se muestre la relacién que existe
entre todas las areas de la empresa
(ventas, compras, caja, almacén, entre
otras) y que el area de almacén no
depende de si misma, sino que es un
trabajo en equipo de todas las areas, ya
gue tienen un mismo objetivo, lograr la
satisfaccion del cliente como también
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maximizar las utilidades de la empresa.

Referencia: Alonso, E., Ocegueda, V. y Castro, E. (2006). Teorias de las Organizaciones. Jalisco, México: Umbral Editorial. Extraido de:
https://books.google.com.pe/books?id=2xu0n04hOSQC&pg=PA56&dqg=teoria+general+de+los+sistemas+en+las+organizaciones&hl=es&sa=
X&ved=0ahUKEwiDI7jLgtPgAhVSU98KHWkKOCOCQ6AEINTAC#v=0nepage&qg=sistemas&f=false

Teoria 3: Teoria de Aprendizaje Organizacional
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Peter Senge 2007 Wheelen y Hunger (2007), segin los | La teoria de aprendizaje organizacional | Aquella organizacién que no fomenta el

conceptos de la teoria de aprendizaje
organizacional, sefialan que:

Un ndmero cada vez mayor de
empresas reconoce que debe
cambiar de un tipo de
organizacion vertical, que fluye
de arriba hacia abajo, a una
organizacion interactiva mas
horizontalmente. Estas empresas
intentan adaptarse con mayor
rapidez a condiciones cambiantes

convirtiéndose en
“organizaciones que aprenden”.
(p-9)

tiene un mayor enfoque hacia todos los
miembros de una organizacién, es decir,
no solo en consideracion a la labor que
desempefian; sino que los considera como
elementos muy importantes, capaces de
aportar mejores ideas, mantener un
compromiso fiel con la empresa, ademas,
capaces de tomar decisiones y trabajar en
equipo. Por ello, las organizaciones,
actualmente, son cambiantes, porque
buscan crear un vinculo con cada
colaborador con el fin de que se sientan
identificados y motivados a seguir
aprendiendo (Wheelen y Hunger, 2007).

aprendizaje en sus trabajadores, entonces
no podrd ser capaz de transformar
problemas en ventajas competitivas, y por
ende su competencia en el mercado no
seré exitosa. En la sociedad se considera
el aprendizaje como una obligacion bésica
y personal; para las empresas el generar
estas ventajas, les permitira asegurarse
que el aprendizaje es mucho mas rapido y
efectivo, logrando enfrentar situaciones
cadticas y superando cada una de ellas.

Al aplicar la teoria de aprendizaje
organizacional en la empresa, se lograra
generar un vinculo con el cual el personal
se sentirda  identificado con la
organizacion, generando asi confianza y
seguridad en los trabajadores de poder
expresar sus ideas, y de la misma forma
recibir todo el apoyo para que ellos
puedan desempefiar una eficaz y eficiente
labor en sus areas respectivas.

Referencia:

Wheelen, T. y Hunger, D. (2007), Administracion Estratégica Y Politica de Negocios, México, 10ma Ed. Extraido de:
https://books.google.com.pe/books?id=UyYks_LOWr8C&pg=PA9&dqg=teor%C3%ADa+del+aprendizaje+organizacional&hl=es&sa=X&ved=
0ahUKEwjVs-Sh-dzgAhWFY 98KHXq4BukQBAEIQTAF#v=onepage&q=teor%C3%ADa%20del%20aprendizaje%20organizacional &f=false
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Teoria 4: Teoria de los Inventarios

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Marcos Moya

1999

Moya (1999), sefiala que la teoria de
inventarios ... consiste en planear y
controlar el volumen del flujo de los
materiales en una empresa, desde los
proveedores, hasta la entrega a los
consumidores... busca determinar cuando
hacer el pedido en el tiempo, y cuanta
cantidad debe pedirse, de tal manera que
el costo total de mantener esos inventarios
sea el menor posible”. (p.19,21)

La teoria de los inventarios es
bésicamente la planificacion y el control
del movimiento de materiales existentes
en el almacén de una empresa, desde su
proveedor hasta su consumidor; teniendo
en cuenta que su objetivo estd enfocado
en establecer que métodos permitiran
reducir los costos relacionados al
almacenamiento de dichos materiales, que
seran utilizados posteriormente para la
satisfaccion de una futura demanda. De
esta forma, dichos métodos, lograran
cubrir los costos que generan los
inventarios para una empresa (Moya,
1999).

Para la aplicacion de la teoria de los
inventarios en un  proyecto de
investigacién, debemos tener en cuenta
que los inventarios son  recursos
considerados temporalmente ociosos, es
decir, factores que al no ser utilizados en
un determinado tiempo generan costos.
Esto implica que la compafiia debe
destinar parte de sus ingresos para cubrir
dichos gastos. Entonces, gracias a esta
teoria se podré llevar a cabo inicialmente
la planificacion para luego controlar
adecuadamente el flujo de materiales,
entrada y salida de productos, que existe
en el almacén; basicamente se podra
determinar cuanto y cuando se debe hacer
un pedido con la finalidad de que estos
costos de inventario sean lo minimo.

Referencia: Moya, M. (1999), Control de inventarios. Investigacion de Operaciones 4. Costa Rica, Editorial Universidad Estatal a Distancia, Extraido de:
https://books.google.com.pe/books?id=uG8_nuimuhAC&printsec=frontcover&hl=es&source=gbs_ge_summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=f
alse

Teoria 5: Teoria de la Mejora Continua
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Juan Ganivet 2017 Ganivet (2017), indica que la teoria de la | La teoria de la mejora continua es un | Al implementar esta teoria en el presente

mejora continua “.. es un proceso
definido para reducir los defectos e
incidencias que puedan generarse en los
productos o servicios, de igual manera
mejorar los resultados los aspectos, que

proceso que logra reducir ciertas
irregularidades que se pueden generar
tanto en la elaboracién de un producto o
en la prestaciéon de un servicio. Esto,
impide que se lleve una buena gestion

proyecto se logrard eliminar aquellos
errores que dificultan la gestion de
almacén en la empresa, por ende se
mejoraran aquellos procesos en donde se
detectaron dichos problemas y se lograra



https://books.google.com.pe/books?id=uG8_nuimuhAC&printsec=frontcover&hl=es&source=gbs_ge_summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=uG8_nuimuhAC&printsec=frontcover&hl=es&source=gbs_ge_summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false
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de mejora.” (p.374)

sin ser deficientes, ofrecen oportunidad

dentro de la organizacion, por ende, toda
empresa debe llevar a cabo un proceso
de inspeccion, evaluacion y control de
todas sus actividades, logrando
determinar asi errores que se dan en la
ejecucion de dichas actividades y poder
corregirlos a tiempo. La implementacion
de mejoras continuas en las empresas,
les permite desarrollarse y crecer
competitivamente en el mercado, ya que
se logra conocer cuales son las nuevas
expectativas de los clientes potenciales y
asi satisfacerlos (Ganivet, 2017).

identificar nuevas estrategias para su
crecimiento en el mercado a un largo
plazo.

Referencia:

Ganivet, J. (2017), UF0926 — Disefio y organizacion del almacén. Espafia, Editorial Elearning S. L. ed.5.2 Extraido de:
https://books.google.com.pe/books?id=Z35XDwWAAQBAJ&printsec=frontcover&hl=es#v=onepage&q&f=false

5. Matriz de antecedentes

Datos del antecedente internacional: 1

I Redaccion final
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Bedor (2016), en su tesis Modelo de gestion logistica para la optimizacién del

Modelo de gestion logistica para la optimizacion proceso de bodega de producto terminado en la empresa industria ecuatoriana de

del proceso de bodega de producto terminado en

Titulo . . . cables Incable S.A de la ciudad de Guayaquil, tiene como objetivo realizar el
:ica%r:;pgef dé’]gu;tgaz d Ziugtﬁg'znau“de cables analisis de los eventos ocurridos dentro del proceso de almacenamiento,

e yaq relacionados a las devoluciones de productos y ademas plantear un sistema para

Autor Bedor, D. Jj dicho proceso para productos de alta rotacion en la bodega de la empresa. Para
Afio 2016 ello se empled un tipo de investigacidn descriptiva, con un enfoque holistico,
Plantear un sistema de almacenamiento a los lj Pasandose en un disefio cuantitativo y cualitativo. Para esta investigacion los

Objetivo productos de alta rotacion almacenados en la J§ métodos empleados fueron inductivos, deductivos y cientificos, tomando como
bodega fisica de la empresa. poblacion al personal de las areas de ventas, produccion y almacen de productos

Metodologia terminados, la muestra de dicha poblacion fueron el total de personas
Tipo Descriptiva involucradas en el proceso de productos terminados. Las técnicas usadas fueron
Enfoque Mixto la entrevista, las reuniones realizadas en grupo y técnicas proyectivas, los
Disefio Holistico instrumentos para esta investigacion fueron las entrevistas y encuestas, y el
Método Métodos inductivos, deductivos y Cientificos. método de anélisis_de d_atos se dic_)’a t_rav_és de la clasificacion ABC. Fir)almente,

~ Personal del departamento de venta, produccion y los r{esulta_dos de dlcha_ investigacion |_nd|can que el 83% del personal piensa que

Poblacion almacén de productos terminados. la asignacion de espacio se respeta, mientras que el 17% no; el 59% del personal
Poblacion involucrada en el proceso de la bodega comc@e que la falta de espacio es el problema principal al separar los pedidos, el

Muestra de producto terminado. 25% piensa que es una falta de personal y el 8%, que es la falta de tecnologia; el

T Entrevista a profundidad, reuniones de grupo y 67% cree que Ias: devoluciones son debido a que se envia material equivocado
Técnicas técnicas proyectivas. por un desorden interno en la bo_dega, y el 25% senalgn.que es por faltar_ltes; el
Instrumentos Entrevista y encuestas 100% del_ personal encuestado coincide cor_1,el establec_lml_eqto de un horario para
Método de . la recepcion de_productos. _Como conclu§|on, BeQOr indic6 que la bodega para
analisis de datos Clasificacion ABC productos terminados no tiene el espacio suficiente para un presupuesto de

Resultados

ventas, los productos son almacenados sin tomar en cuenta su rotacion, sino
conforme al lugar asignado a la familia del producto, el afio anterior las
devoluciones registradas fueron por faltantes de mercaderia o cambio de los

Asignacion de espacio
Causas de las devoluciones
Recepcion de productos

Conclusiones

- productos entregados a los clientes, y por medio de la clasificacion ABC se
La bodega de producto terminado de INCABLE M determing que productos se deben considerar primero en su almacenamiento

S.A es muy pequefia para presupuesto de ventas B gebido a la demanda de espacio que se le deben asignar.
asignados. Las devoluciones registradas en el

2014 fueron en su mayor parte por faltantes de
mercaderia o productos cambiados enviados al
cliente. Mediante la clasificacion ABC se pudo
determinar a qué producto se le debe dar mayor
atencion al momento de almacenar.

Referencia (tesis)

Bedor, D. (2016). Modelo de gestidn logistica para la optimizacion del proceso de bodega de producto terminado en la Empresa
Industria Ecuatoriana de cables Incable S.A. de la ciudad de Guayaquil. (Proyecto de investigacidnpara optar el grado de Magister
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en Administracion de empresas). Guayaquil, Ecuador. Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil.
http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/4549/1/T-UCSG-POS-MAE-108.pdf

Datos del antecedente internacional: 2

Redaccion final

Redisefio del sistema de gestion de un almacén:

Titulo Caso Grupo Harco
Autor Viramontes, C.
Afio 2014
Proponer mejoras al sistema de gestion de
almacén de materias primas en la empresa
. Manufacturas de Papel Manpa S.A.C.A Division
Objetivo

Conversion Bolsas y Sacos para facilitar la
ubicacién y distribucién de los insumos en las
lineas de produccién.

Metodologia

Tipo Multidisciplinaria
Enfoque Mixto
Disefio Holistico
Método Correlacional
- Personal que labora en el almacén (hombres y
Poblacion mujeres)
Muestra 85% de los trabajadores del almacén
Técnicas Sistema de evaluacion online
Instrumentos Plataformas de ergonautas
Método de andlisis | Andlisis cualitativo y cuantitativo
de datos
Distribucion de instalaciones
Procesos de almacén
Resultados

Controles de almacén
Ergonomia, seguridad e higiene del area

Conclusiones

Viramontes (2014), en su proyecto de
investigacion Redisefio del sistema de gestion de
un almacén: Caso: Grupo Harco, plantea como
objetivo general mejorar el sistema de gestion de

Viramontes (2014), en su proyecto de investigacién Redisefio del sistema de
gestion de un almacén: Caso: Grupo Harco, plantea como objetivo general

Irealizar una mejora en el sistema de gestion de almacén en la empresa
B Manufacturas de Papel Manpa SAC, facilitando la ubicacién y la distribucion de

las materias primas implicadas en el proceso de produccién. Esta investigacién
es de tipo multidisciplinaria con un enfoque mixto, es decir basado en un disefio
con variables cuantitativas y cualitativas; el método utilizado esta basado en un
disefio correlacional tomando como poblacién al nimero de trabajadores que
labora en el almacén, tanto hombres como mujeres y una muestra del 85% del
total. Para el desarrollo, se utilizé un sistema de evaluacién online realizado a
través de la plataforma de ergonautas, por medio del andlisis cuantitativo y
cualitativo. Los resultados obtenidos fueron que para la distribucion de
instalaciones se presentd tres propuestas de redisefio basadas en el indice de
rotacién por proveedor, el volumen ocupado en el almacén y el espacio
disponible en dicho departamento; para el proceso de almacén, hubo una
reduccion de los procesos excedentes 0 no correspondientes; la gerencia de la
empresa aceptd los controles de inventario y administrativos dentro del almacén;
y se establecieron ciertas medidas necesarias de seguridad para dicha area.
Finalmente, la conclusion de esta investigacién fue que se logré alcanzar el
objetivo general planteado, es decir se logro plantear una mejora adecuada para
el redisefio del sistema de gestion del almacén, y asi se logre disminuir el retraso
de ciertas actividades que retrasaban los tiempos, como los cierres anuales,
inventarios no confiables, entre otras.
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almacén (materias primas) en la empresa
Manufacturas de Papel Manpa SAC, facilitando
la ubicacién y la distribucidon de las materias
primas implicadas en el proceso de produccion.
Esta investigacion es de tipo proyectiva con un
enfoque holistico, es decir basado en un disefio
con variables cuantitativas y cualitativas.

Referencia (tesis)

Viramontes C. (2014), Redisefio del sistema de gestion de un almacén: Caso: Grupo Harco (Proyecto de investigacion para optar el
grado de Maestria en ingenieria) Hermosillo, Sonora, México. Universidad de Sonora, Divisién de Ingenieria,
http://www.repositorioinstitucional.uson.mx/bitstream/handle/unison/552/viramontesgarciacarmengissellem.pdf?sequence=1&isAllo
wed=y

Datos del antecedente internacional: 3 I Redaccion final
Titulo Gestion de almacenes con tecnologia WMS Segun Silva, C. (2018) en su articulo Gestion de almacenes con tecnologia WMS
Autor Silva, C. sefiala que el objetivo planteado es la exposicion de los principales temas
Afo 2018 inferidos en los sistemas Wharehouse Managment System (WMS) en, la
Obijetivo Busca exponer los temas  principales Jf gestion de almacén y ademas también en su aplicacion. El desarrollo de este

implicados en torno a los sistemas WMS articulo es en base a una investigacion documental, fundamento en fuentes
(Wharehouse Managment System) en la [ tedricas, estructurado de forma que el usuario pueda comprender la

gestion de almacenes y su aplicacion. identificacion de las funciones basicas de los sistemas WMS, demostrando como
Metodologia contribuye en la mejora de las operaciones que se realizan en el almacén,
Tipo Investigacién documental consideraciones para la eleccion de un software adecuado a las necesidades de la
Enfoque empresa, como implementarlo y su preparacién previa para identificar los
Disefio resultados que se desean, eleccion de las herramientas de apoyo, como caso
Método practico la aplicacion del sistema en Colombia y los resultados que se obtienen
Poblacién en relacion a su eficiencia. Finalmente como conclusion el autor indicé que el
Muestra sistema WMS es una herramienta que optimiza la gestion de las operaciones
Técnicas logisticas, pero sin embargo, debe considerarse una evaluacion de las
necesidades que una organizacion tiene para invertir en un sistema de este tipo.
Instrumentos
Meétodo de analisis
de datos

Resultados

A partir de la revision realizada se inicié por
identificar las funcionalidades bé&sicas de este
sistema exponiendo su contribucién a la
optimizacion de las operaciones en los




almacenes, aspectos a tener en cuenta para la
eleccion de un software adecuado a las
necesidades de cada organizacion, el proceso de
implementaciéon y su previa preparacion para
lograr los resultados esperados con la
adquisicién del sistema, herramientas
tecnoldgicas adicionales, su aplicacion en
Colombia y los resultados obtenidos en torno a la
eficiencia.

Conclusiones

Los sistemas WMS son una herramienta
comprobada  de  eficiencia  para las
operaciones logisticas, sin embargo como se
mencionaba en uno de los puntos, antes de
realizar una inversién en uno de estos sistemas es
importante “poner la casa en orden”.

La tecnologia juega un papel esencial en
el desarrollo de las actividades
empresariales.
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Referencia (tesis)

Silva, C. (2018) Gestion de almacenes con tecnologia WMS, (Articulo Trabajo Final del programa de Especializacion en Gerencia
Logistica Integral). Colombia, Universidad militar Nueva Granada. https://repository.unimilitar.edu.co/handle/10654/17780

Datos del antecedente internacional: 4

Redaccion final

Titulo Mejora del sistema de gestion del almacén de
suministros de una empresa productora de gases
de uso medicinal e industrial

Autor Huguet, J., Pineda, Z. y Gomez, E.

Afno 2016

Objetivo Proponer mejoras para el sistema de gestién del

almacén de suministros de la empresa Oxigeno
Carabobo, C.A., orientadas a la reduccion de los
costos y tiempos de los procesos del almacén, a
fin de resolver los problemas que afectan su
gestion y que han generado las consecuencias
antes mencionadas

Metodologia

| Tipo

Descriptiva no experimental

Segin Huguet, J., Pineda, Z. y Gémez, E. (2016) en su articulo cientifico
“Mejora del sistema de gestion del almacén de suministros de una empresa
productora de gases de uso medicinal e industrial” sefialaron como objetivo de la
investigacion mejorar el sistema de la gestion de almacén en la empresa Oxigeno
Carabobo C.A., estas mejoras estan orientadas en la reduccion de tiempos y
costos de todos los procesos implicados en el almacén y en solucionar los
problemas que afectan la eficiencia de dicha funcién. Para este articulo
cientifico, los autores optaron por basarse en una investigacion de tipo
descriptiva no experimental, considerando un enfoque mixto y el disefio
holistico. EI método que emplearon fue el deductivo — hipotético considerando
como unidad informante al personal del almacén de suministros de la
mencionada empresa; aplicaron instrumentos como registros histricos y
entrevistas no estructuradas, implementando técnicas estadisticas y utilizando
como métodos de analisis de datos herramientas como el analisis ABC por
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Enfoque Mixto

Disefio Holistico

Método Deductivo — hipotético

Poblacién

Muestra Personal de almacén de suministros de la
empresa Oxigeno Carabobo, C.A

Técnicas Técnicas estadisticas

Instrumentos Registros histdricos y entrevistas no estructuradas

Método de analisis Systematic Handling Analysis (SHA), andlisis

de datos ABC por rotacion, estudios de tiempo y
diagramas Causa-Efecto y de Pareto

Resultados

Se describieron los articulos almacenados,
materiales e insumos, herramientas y equipos de
manejo de materiales utilizados, la distribucién
interna actual del almacén, el personal y las
actividades que realizan.

Una vez conocidas las caracteristicas generales
del almacén y sus procesos, se evidencié una
serie de inconvenientes en su gestion, que afectan
todos los procesos internos e impiden el logro de
los objetivos de todo almacén.

Conclusiones

Mediante la aplicacién de técnicas estadisticas se
determiné que un 75% de las actividades basicas
no se realizan, y el personal tiene un 60% de
ocupacion,  demostrandose que con la
actualizacién de los cargos se tendra establecido
el 100% de las actividades y se incrementara a
90% la ocupacion.

Se demostré con los resultados obtenidos del
Anédlisis Sistematico del Manejo de Materiales, la
factibilidad de implementar una redistribucidn,
que permitird utilizar eficientemente el espacio de
acuerdo a la clasificacion ABC y reducir en un
25% los tiempos de preparacion de pedidos,
resguardando los productos medicinales, y
evitando posibles multas de 1250 U.T. anuales.

[ rotacion, Systematic Handling Analysis (SHA), diagramas de causa efecto y
J Pareto. Posterior al desarrollo de la propuesta de mejora para el sistema de

gestion de almacén, se obtuvieron como resultados la descripcién de todos los
recursos, como articulos, materiales, insumos, herramientas y equipos de manejo
de materiales, incluyendo también la distribucion interna actual del almacén y las
actividades que realiza el personal en ellas. Un segundo resultado obtenido en
base a las caracteristicas de del almacén y sus procesos es que se obtuvo la
evidencia de una serie de problemas que afectan dicha gestion y todos sus
procesos internos, dificultando el logro de sus objetivos. Finalmente, como
conclusion mencionaron que la aplicacién de técnicas estadisticas permitié
determinar que el personal no realiza el 75% de las actividades basicas que se
desarrollan en el almacen y ademas se identificé que solo tienen una ocupacion
del 60%; gracias a la implementacién de la solucién se pudo mejorar dicha
actividad estableciendo el 100% de las actividades e incrementando a 90% la
ocupacion del personal. En relacion a los resultados obtenidos del SHA, lograron
plantear una redistribucién para el area de almacén permitiendo la utilizacién
eficiente de su capacidad y la reduccion del tiempo de preparacion de pedidos.

Referencia (tesis)

Huguet, J., Pineda, Z. y Gomez, E. (2016) Mejora del sistema de gestién del almacén de suministros de una empresa productora de
gases de uso medicinal e industrial. Actualidad y Nuevas Tendencias 9(17), 89-108
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http://www.redalyc.org/html/2150/215049679007/

Datos del antecedente internacional: 5 I Redaccion final
Titulo Gestion de almacenes para el fortalecimiento deISegun Elizalde, L. (2018) en su articulo Gestién de almacenes para el
la administracion de inventarios fortalecimiento de la administracién de inventarios, tiene como objetivo realizar
Autor Elizalde, L. B el anlisis de la gestion de almacén para identificar las fortalezas de la gestion de
Afio 2018 J inventarios. EI autor desarrollé una investigacion de tipo documental teniendo
Objetivo Analizar la gestion de almacenes para el ffcomo base, fuentes de informacion de antecedentes y teorias. El articulo
fortalecimiento de la administracion de [ considera aspectos relevantes como conceptos de gestion de almacenes,
inventarios. funciones, tipos, caracteristicas, costos, utilidad y métodos relacionados al
Metodologia linventario, todo ello para que desde un punto de vista diferente cada
Tipo Investigacion documental organizacion lleve una planificacion, direccion y control de sus actividades.
Enfoque Como conclusién se indica que todo tipo de organizacién, sin considerar el
Disefio tamafio o &rea que posea, tiene la necesidad de almacenar, de lo cual requiere de
Método un inventario como estructura y un tiempo establecido para almacenar las
Poblacion mercaderias, con el fin de controlar las existencias y trabajar en la rotacion de los
Muestra productos.
Técnicas
Instrumentos
Meétodo de analisis
de datos

Resultados

Conclusiones

Cualquier organizacion, independientemente de
su tamafo, tiene la necesidad de acudir al
almacenaje de sus productos o mercancia, en un
tiempo determinado, para hacerlo requiere de un
inventario como estructura esquematica que sirve
para controlar el nivel de existencia, de esta
manera, es posible trabajar la rotacion de
diferentes tipos, al pronosticar el control y
evaluacion.

Referencia (tesis)

Elizalde, L. (2018). Gestion de almacenes para el fortalecimiento de la administracion de inventarios. ESPOCH.
https://www.eumed.net/rev/oel/2018/11/almacenes-inventarios.html
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Datos del antecedente nacional: 1

Redaccion final

Titulo Propuesta de mejora para la optimizacion del
desempefio del almacén central de Franco
Supermercados
Autor Cornejo L.y Ledn F.
Afo 2017
Objetivo Generar una propuesta de mejora para la
optimizacién del desempefio del almacén central
de Franco Supermercados a través de la
identificacion de pardmetros que determinan el
adecuado funcionamiento de los procesos de
recepcion, almacenamiento y distribucion de
mercaderia
Metodologia
Tipo Descriptiva y explicativa
Enfoque Cualitativo
Disefio No experimental o expost-facto
Método Semicuantitativo
Poblacién Personal del almacén central
Muestra
Técnicas Entrevistas
Instrumentos Guia de entrevistas
Método de andlisis | Clasificacion ABC, diagrama de Pareto
de datos
Resultados Implementacion de las 5’s ayuda a la

organizacion y control dentro del almacén
Control y seguimiento de los procesos bajo
registros de documentos adecuados y cronograma
de actividades.

Mejora gracias a la implementacion de layout.

Conclusiones

Se gener6 una propuesta de mejora para la
optimizacién del desempefio del almacén central
que consiste en el establecimiento de y/o

implementacion de: layout, metodologia 5s,
documentos 'y controles, indicadores de
desempefio, procedimiento de gestion de
proveedores, procedimiento de gestion de

Cornejo y Leodn (2017) en su tesis Mejora para la optimizacién del desempefio
del almacén central de Franco Supermercado presentan el objetivo de proponer
una mejora para optimizar el desempefio del almacén de dicho supermercado por
medio de la identificacion de factores limitantes, ya que esto ayuda a determinar
los procesos adecuados dentro del almacén. La metodologia para esta
investigacion es de tipo descriptiva y explicativa, con un enfoque cualitativo,
basado en un disefio no experimental, aplicando un método semicuantitativo. La
poblacion tomada fue el personal que labora en el almacén central, la técnica
usada fue la entrevista usando las guias de entrevistas como instrumentos; los
principales métodos de analisis de datos usados fueron la clasificacién ABC y el
diagrama de Pareto. Los resultados de implementar la metodologia de las 5’s es
gue influye en una buena organizacién y control de los procesos, estableciendo
también documentos se puede realizar un registro adecuado de la informacién,
seguimiento de los procesos y cronogramas de actividades; y ademas elaborando
el layout se logra obtener la trazabilidad de los productos en el almacén.
Finalmente, las conclusiones de esta investigacién fueron que gracias a la
implementacion de la metodologia 5s, documentos y controles, layout,
indicadores de desempefio, procedimiento de gestibn de proveedores,
procedimiento de gestién de almacén, entre otras; se generd una propuesta que
permite mejorar el desempefio del almacén de dicha empresa; ademés del total de
pardmetros de desempefio del almacén, se alcanzd el 31% de cumplimiento,
siendo el factor de seguridad y proteccion solo el 3%.
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almacén, entre otras.

Del 100% de los parametros de desempefio del
almacén central de Franco Supermercados; a la
actualidad se ha alcanzado un 31% de
cumplimiento; siendo el parametro de seguridad
y proteccién el mas bajo con un 3%.

Referencia (tesis)

Cornejo, L.y Leodn, F. (2017) Propuesta de mejora para la optimizacién del desempefio del almacén central de Franco
Supermercados. (Tesis para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial). Lima, Perd: Universidad Catélica San Pablo. Extraido
de: http://repositorio.ucsp.edu.pe/bitstream/UCSP/15441/1/CORNEJO_CATACORA_MEL_OPT.pdf

Datos del antecedente nacional: 2

Redaccidn final

Gestion por procesos para mejorar el almacén de

Titulo una empresa comercializadora de repuestos del
sector automotriz, Lima - 2018
Autor Ochoa, I.
Afio 2018
Proponer un plan de mejoras en los procesos de
Objetivo la gesticjm .de almacén de la empresa
comercializadora de repuestos del sector
automotriz, Lima - 2018.
Metodologia
Tipo Proyectiva
Enfoque Mixto
Disefio Holistico
Método Inductivo y deductivo
. 57 colaboradores de la empresa comercializadora
Poblacion
de repuestos
Muestra subgrupo de estudio
Técnicas Revision documental y entrevista
Instrumentos Registro documental y guia de entrevista
Meétodo de analisis Diagrama de Pareto, diagrama de Ishikawa y
de datos clasificacion ABC

Resultados

Embarque de mercaderia
Almacenamiento e inventarios
Control de picking y rutas

Conclusiones

Se propuso la gestién por procesos para mejorar
los problemas del almacén de la empresa

Ochoa (2018) en su tesis Gestion por procesos para mejorar el almacén de una
empresa comercializadora de repuestos del sector automotriz, Lima — 2018, tiene
como objetivo mejorar la gestion de almacén de la empresa comercializadora del

[ sector automotriz. Esta investigacion es de tipo proyectiva con un enfoque mixto,

ya que est& basado en un disefio holistico; los métodos utilizados son inductivo y
deductivo, tomando una poblacion de 57 colaboradores de le empresa y como
muestra un subgrupo de estudio. Las técnicas usadas para esta investigacién son
la revision documental y la entrevista, usando como instrumento cuantitativo el
registro documental y cualitativo la guia de entrevista. Los métodos de anélisis
de datos considerados fueron el diagrama de Pareto, el diagrama de Ishikawa y la
clasificacion ABC, obteniéndose resultados que indican que de acuerdo a una
programacion realizada para el embarque de mercaderia, solo se recibié el 88.3%
de los contenedores, ya que hubo un retraso en la salida, ocasionando un
incremento en la carga de trabajo correspondiente al proximo periodo en
almacén; el area total de la empresa es de 1268 m2, distribuida para el
almacenaje de mercaderias un 72.09% Yy lo restante para el area administrativa,
estacionamiento y patio; la preparacion de pedidos tiene un tiempo promedio de
23.15 min entre julio y agosto de ese afio, se determind que solo el mes de julio
estd dentro del promedio, y el mes de agosto tuvo un incremento del 3%, siendo
un tiempo excesivo en comparacién al del mes anterior; se identifico ademas que
un 90.27% corresponde al nimero de drdenes embaladas correctamente entre los
meses de julio y agosto, y el 9.73% se realizaron de manera incorrecta.
Finalmente, las conclusiones para esta investigacion son que se propuso
implementar la gestion por procesos para mejorar la gestion de almacén en la
empresa comercializadora, en donde se considera un redisefio y una mejor
clasificacion del almacén usando la clasificacion ABC.
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comercializadora de repuestos, para redisefiar y
clasificar mejor el almacén utilizando la
clasificacion ABC.

Referencia (tesis)

Ochoa, I. (2018). Gestidon por procesos para mejorar el almacén de una empresa comercializadora de repuestos del sector
automotriz, Lima — 2018. (Tesis de para optar el titulo profesional de Ingeniero industrial y de gestion empresarial). Lima, Per(:;
Universidad Norbert Wiener. Extraido de:
http://repositorio.uwiener.edu.pe/xmlui/bitstream/handle/123456789/2495/TES1S%200ch0a%20Irwin.pdf?sequence=1&isAllowed=

y

Datos del antecedente nacional: 3 Redaccion final
Titulo Andlisis, diagndstico y propuesta de mejora para [l Segln lo sefialado por Leon, E. y Torre, A. (2016) en su tesis para optar el grado
la gestién de almacenes e inventarios para una de magister en ingenieria industrial con mencion en gestion de operaciones, de
empresa de coberturas plasticas titulo “Anélisis, diagnostico y propuesta de mejora para la gestion de almacenes
Autor Ledn, E.y Torre, A. I ¢ inventarios para una empresa de coberturas plasticas”, el objetivo es lograr el
Ano 2016 analisis y diagndstico de la situacion actual de la empresa, para proponer mejoras
Obijetivo Tiene como alcance el Analisis, diagnostico y en la gestion de almacén e inventarios de la empresa de coberturas plésticas. Este
propuesta de mejora para la gestion de almacenes [ trabajo de investigacion es de tipo proyectiva con un enfoque cuantitativo, el
e inventarios de una empresa de coberturas autor utilizo la distribucion ABC como método de andlisis de datos. Posterior a
plasticas la recoleccion, procesamiento y andlisis de la informacion, los resultados
Metodologia obtenidos hacen referencia que la empresa de coberturas plasticas no ha
Tipo Proyectiva identificado una adecuada distribucion ABC en los almacenes de productos
Enfoque Cuantitativo terminados y materias primas, por lo tanto no se realiza una buena gestion en
Disefio dichas areas y se esta generando una situacion expuesta a pérdidas econémicas.
Método Se identifico también que la empresa no ha establecido una politica de gestion de
Poblacién inventarios. Finalmente, se concluyé que la implementacion de la herramienta de
Muestra distribucion ABC mejora la gestion de almacenes e inventarios, optimizando
Técnicas actividades en donde involucra espacio, tiempo, necesidades de compra y
Instrumentos priorizacion de stocks de seguridad.
Meétodo de analisis Distribucion ABC
de datos

Resultados

La empresa no tiene identificado una
clasificacion o distribucion ABC de producto
terminado y materias primas, en tanto no realiza
una gestién sobre aquellos items que tienen
mayor impacto econdémico y se encuentra
expuesto a pérdidas econémicas. No existe una
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politica de gestion de inventario establecido por
la empresa; solo por un requerimiento contable se
realiza un conteo general de los materiales una
vez al afio. El control de la salida de productos es
determinado por la

venta posteriormente se realiza un descuento los
items en el sistema SAP

Conclusiones

Se demuestra que con la distribucion ABC se
mejora la gestion de almacenes e inventario a su
vez mejoramos la distribucion de espacio,
necesidades de requerimiento de compra vy
priorizacion de los stocks de seguridad.

El layout actual, es el adecuado por Ila
distribucion que tiene y su relacién con la planta
de produccién quién recibe y entrega materiales
facilitando el flujo de materiales. Al realizar una
distribucion ABC mejoraria este flujo de
materiales y por tanto la gestion de inventarios.

Referencia (tesis)

Ledn, E. y Torre, A. (2016). Analisis, diagnéstico y propuesta de mejora para la gestién de almacenes e inventarios para una
empresa de coberturas plasticas. Pert, Pontificia Universidad Catélica del Per(. Escuela de posgrado.

Datos del antecedente nacional: 4 Redaccidn final

Titulo

Propuestas de mejora en la gestién de almacenes [ Segun De La Cruz, C. y Chong, L. (2014) en su trabajo de investigacion para
e inventarios en la empresa molinera tropical optar el grado académico de magister en supply chain management “Propuestas

Autor

De La Cruz, C.y Chong, L. de mejora en la gestion de almacenes e inventarios en la empresa molinera
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2014 [ tropical” sefialan como objetivo realizar la identificacién, gestién y la solucién

de los problemas encontrados la cadena de abastecimiento de la empresa
Molinera Tropical. El disefio de este proyecto de investigacion es cualitativo
basado en las entrevistas a profundidad como instrumentos; el método de analisis

son a través de herramientas de calidad. Luego de la aplicacion del instrumento,

se analiz6 y determind que existe una necesidad de afianzar los procesos internos

y corporativos de la empresa, y en relacion a la gestion de almacén la empresa

podra internacionalizarse a un largo plazo invirtiendo en las capacidades de

produccion y proceso de almacenamiento. Finalmente, se concluyd que el

desarrollo de la solucién propuesta se centra en las &reas evaluadas, y el

fundamento para su desarrollo est4 enfocado en la identificacion de actividades

clave de productividad y nivel de servicio.

Afio
Objetivo Identificar, gestionar y solucionar los problemas
en la cadena de abastecimiento de la empresa
Molinera Tropical
Metodologia
Tipo
Enfoque
Disefio Cualitativo
Método
Poblacién
Muestra
Técnicas Guia de entrevista
Instrumentos Entrevistas a profundidad
Método de andlisis
de datos

Resultados

Existe la necesidad de consolidar procesos
internos y operativos. A un mediano o largo plazo
sera posible tratar aspectos relacionados con la
internacionalizacion de la compafiia, lo cual sera
acompafado de una inversion en las capacidades
de produccion y almacenamiento.

Conclusiones

El desarrollo de las propuestas de mejora que
pueden ahora ser analizadas se centra en el area a
evaluar y apuntan a acortar la brecha entre las
situaciones actuales y las deseadas. La base
fundamental para el desarrollo de las propuestas
de solucion en Molinera Tropical fue la
determinacion de los factores clave en todo plan
de operaciones: productividad y nivel de servicio.

Herramientas de calidad I

Referencia (tesis)

De La Cruz, C. y Chong, L. (2014) Propuestas de mejora en la gestion de almacenes e inventarios en la empresa molinera tropical.
(Tesis de investigacion para optar el grado académico de magister en Supply Chain Management). Lima, Perd: Universidad del
Pacifico. http://repositorio.up.edu.pe/bitstream/handle/11354/984/Carlos_Tesis maestria_2014.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Datos del antecedente nacional: 5 Redaccion final
Titulo Incidencia del control interno en la gestién del Segln Mamani. D. (2015) en su trabajo de investigacion “Incidencia del control
area de almacén en La municipalidad provincial interno en la gestién del area de almacén en la municipalidad provincial de Puno,

de puno, 2012-2014 2012-2014”, plantea como objetivo identificar si el proceso de control interno en
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Autor Mamani, D.
Afo 2015
Objetivo Determinar la incidencia del control interno en la
gestion del area de almacén en la Municipalidad
Provincial de Puno
Metodologia
Tipo Aplicada
Enfoque Cuantitativo
Disefio Descriptiva-explicativa
Método Descriptivo-analitico-deductivo
Poblacion Personal del area de almacén de la Municipalidad
Provincial de Puno
Muestra 10 personas del almacén
Técnicas Elaboracion de cuadros de distribucién
porcentual, ilustracion de algunos cuadros con
graficos de barras e interpretacion de los datos
obtenidos
Instrumentos Observacion, entrevistas, encuestas, analisis
documental
Método de andlisis
de datos

Resultados

Existe una relacion de incidencia entre el control
interno y la gestién en el area de almacén, se ha
podido ver que el funcionamiento del control
interno no es eficaz de tal manera que influye en
la gestion que por ende no es de calidad debido a
que existen deficiencias en el cumplimiento de
normas de control interno, tanto en las
actividades generales como en cada uno de los
procesos de almacén

Conclusiones

De acuerdo al anélisis y a la exposicion de
resultados que se ha realizado el control interno
en el afio 2012 incidi6é en un 35.6%, en el 2013
incidio en un 41.2%, y el 2014 incidi6 en un
44.8% en la optimizacion de la gestion del area
de almacén, en promedio de los tres afios se
puede sefialar que la incidencia para optimizar la
gestion solo fue un 40.53% de la Municipalidad

B la gestion de almacén en la Municipalidad Provincial de Puno, presenta
[ incidencias. La metodologia de esta investigacion es de tipo aplicada, con un

enfoque cuantitativo, de disefio descriptivo y explicativo; los métodos utilizado
por el autor son de tipo descriptivo, analitico y deductivo, su poblacién fue el
personal del area de almacén de la municipalidad provincial de Puno, mientras
gue su muestra fue de un total de 10 personas, las técnicas que se usaron fueron
la elaboracion de cuadros explicativos de distribucion porcentual, la ilustracién
de cuadros con graficos y la interpretacion de los datos. Los instrumentos
utilizados estan basados en la observacion, siendo estos las entrevistas, encuestas
y analisis documental. Posterior a la aplicacion de los instrumentos, se tuvieron
como resultados que de acuerdo a la relacion de incidencias existentes en la
gestion de almacén, se identificd que el control interno no es una actividad

J] eficaz, por lo que se considera que es una actividad de no calidad, ademas de no

cumplirse con las normas de control interno en cada uno de los procesos de
almacén. Finalmente, como conclusion se puede decir que en base al analisis de
los resultados, el control interno del 2012 fue de un 35.6%, en 2013 fue de
41.2% y en 2014 fue de un 44.8%, identificando que la actividad ha sido
optimizada. Ademas de ello el autor recomend6 como una alternativa de solucion
que los trabajadores deben ser incentivados y capacitados para realizar una buena
labor, mejorando el desempefio de las funciones en el almacén.
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provincial de puno

Referencia (tesis)

Mamani, D. (2015). Incidencia del control interno en la gestion del &rea de almacén en la municipalidad provincial de puno, 2012-
2014 Perd, Universidad Nacional del Altiplano.

6. Marco conceptual

Variable o categoria 1: Gestion de Almacén

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Rubio y
Villarroel

2012 Segin Rubio y Villarroel (2012) la
gestion de almacén es “... el proceso de
la funcién logistica que se encarga de la
recepcidén, almacenamiento y movimiento
dentro de un mismo almacén de cualquier

material.”(p.10)

Para definir lo que consideramos como
gestion de almacén, se debe conocer que la
palabra gestionar hace referencias a
aquellas operaciones en conjunto, que
realizadas logran una buena
administracion de un negocio; y el
almacén es definido por un area o espacio
con condiciones adecuadas para conservar
o0 guardar grandes cantidades de productos
con caracteristicas en comun, que
posteriormente seran distribuidos para su
venta, uso y/o consumo. Entonces se
puede decir que la gestién enfocada en un
almacén es un proceso fundamental dentro
de la logistica de una empresa; en donde la
recepcién, el  almacenamiento, la
preparacién de la mercaderia y el
despacho, son las funciones que se
desarrollan para comprender donde y
como se debe almacenar (Rubio vy
Villarroel, 2012).

Considerando como punto importante los
cuatro procesos o funciones de la gestion
de un almacén, el personal de trabajo
podra diferenciar e identificar qué
actividades se deben llevar a cabo
respectivamente en cada uno de los
procesos ya mencionados.

Referencia:

Rubio, J. y Villarroel, S. (2012). Gestion de pedidos y stock. Madrid, Espafia: Aula Mentor.
https://books.google.com.pe/books?id=1C8bAgAAQBAJ&printsec=frontcover&hl=es&source=gbhs_ge _summary_r&cad=0#v=onepage&q=gest

ion%20de%20almacen%20&f=false
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Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Anaya 2008 Segln Anaya (2008) La gestién de un | La gestién de almacén consiste basicamente | La correcta organizacién del almacén de la
almacén debe responder | en una adecuada organizacion del almacén, | empresa comercializadora logrard que el
fundamentalmente a los requerimientos | lo cual permitira su correcto | espacio sea aprovechado en su totalidad,
de un espacio debidamente | funcionamiento. Esto lograra un adecuado | obteniendo asi costos de operacion
dimensionado, para una ubicacién y | flujo de materiales, de tal forma que se | minimos.
manipulacion eficiente de materiales y | obtenga una maxima utilizacién del espacio
mercancias, de tal manera que se |y una reduccion de los costos de operacién
consiga una méaxima utilizacion del | (Anaya, 2008).
volumen disponible con unos costes
operacionales minimos.” (p.22)
Referencia: Anaya J. (2008). Almacenes: anélisis, disefio y organizacién. Madrid, Espafia. Esic. Extraido de: https://books.google.com.pe/books?id=ND-
L5bo-5aY C&printsec=frontcover&hl=es&source=gbs_ge summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Pérez 2006 Pérez (2006) indica que dentro de la | Para una adecuada gestion de almacén se | Al aplicar un adecuado sistema que
gestion de almacén: requiere un sistema de control en correcto | controle los procesos de gestién de

Uno de los factores clave para el
funcionamiento de un almacén es
establecer un sistema de control
adecuado...Todo sistema
informético para el control de un
almacén debe ser capaz de controlar
con una eficacia del cien por cien
los siguientes elementos basicos:

1. Recepcion-revision de
mercancias

2. Almacenaje de la mercancia

3. Mapa del almacén

funcionamiento, ya que esto permitird
controlar eficazmente elementos basicos
como la recepcibn de mercancias,
almacenamiento, mapa del almacén, gestién
de existencias y de salidas,
reaprovisionamiento y expedicion de la
mercaderia (Pérez, 2006).

almacén en la empresa, se direccionara
correctamente los cuatro procesos basicos
en dicha gestidn, los cuales son: recepcion
de mercaderias, almacenamiento de
productos, preparacion de pedidos y
despacho de la mercaderia.
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4. Gestion de existencias

5. Reaprovisionamiento

6. Gestidn de salidas

7. Expedicién de la mercancia.
(p.123).

Referencia: Pérez, M. (2006) Almacenamiento de Materiales. Barcelona, Espafia. Marge books, 1ed. Extraido de:
https://books.google.com.pe/books?id=fnPDDQAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=%22gesti%C3%B3n+de+almacenes%22+almacenamiento
&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjZ36 XnjbHaAhXJQ5AKHVIMBNwWQG6AEILTAB#v=0onepage&q&f=false

Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Correa, 2010 Segun Correa, Gémez y Cano (2010), la | Los procesos de gestion de un almacén son | La gestion de almacén debe ser

Gbémez y gestion de almacenes “...es un proceso | consideraros béasicos y puntuales en la | correctamente efectuada, en conjunto con

Cano critico dentro de la cadena de suministro | cadena de suministro de una empresa; esta | otras &reas, ya que por si sola no

debido a que se encarga de la | no solo esta implicada en conjunto con la | funcionaria adecuadamente, para ello

administracion de los inventarios y, en | gestion de inventarios, sino que también estd | intervienen factores como la comunicacion

la mayoria de los casos, gestiona las | relacionada con la atencion de los | entre el personal de cada area. Al gestionar

necesidades de los clientes de la | requerimientos de los clientes (Correa, | eficientemente el almacén de la empresa se

empresa.” (p.47). Gémez y Cano, 2010). podra llevar un control adecuado en la
cadena de suministro de dicha empresa, es
decir, su correcto funcionamiento, lograra
la satisfaccion no solo de los clientes, sino
también de los proveedores..

Referencia: Correa, A., Gdmez, R. & Cano, J. (2010). Gestidn de almacenes y tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC). Estudios Gerenciales, 26
(117), 145-171. https://www.redalyc.org/pdf/2150/215049679007.pdf

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis

Huguet, 2016 Segin Huguet, Pineda y Gdmez indican | La gestion de almacén es un proceso que | Al llevar a cabo un control adecuado de las

Pineda 'y que: controla tres actividades principales, la | actividades que conforman la gestién de

Gomez » recepcion, el almacenamiento y el | almacén en la empresa, existira un

La gestion de almacenes es un | p\ouimiento de mercancias en el almacén; | eficiente manejo de la informacion

proceso de funcién logistica que
trata la recepcidn, almacenamiento y
movimiento dentro del almacén

considerando desde materias primas hasta
productos terminados; llevando en cada
actividad un manejo de informacion

logrando reducir el nimero de errores en
los registros de la documentacion
elaborada dentro del almacén, evitando asi
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hasta el punto de consumo de
cualquier material, materias primas,
semielaborados y productos
terminados, asi como el tratamiento
e informacion de los datos
generados. (p.47).

relevante correspondiente a cada pedido
realizado por el cliente (Pineda y Gémez,
2016).

disconformidad con la entrega.

Referencia Huguet, J., Pineda, Z. & G6mez, E. (2016). Mejora del sistema de gestion del almacén de suministros de una empresa productora de gases de
uso medicinal e industrial. Ingenieria Industrial. Actualidad y Nuevas Tendencias, 5(17), 89-108.
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=215049679007

Sub categoria 1: Recepcion
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis

Rubio y 2012 Segun Rubio y Villarroel (2012), indican | La recepcion es también un proceso clave, | Este proceso Unicamente puede ser
Villarroel que: “La recepcion de mercancias es un | en lo que conciernen las actividades dentro | efectivo y raudo si tiene una adecuada
proceso fundamental para el resto de | del almacén, ya que tiene una gran | programacién, si tiene un espacio
actividades del almacén. ... Es un proceso | influencia en la fiabilidad del stock, y por | preparado que sea preciso para llevarse a
clave en la cadena de suministros porque | ende con el cumplimiento hacia el cliente | cabo y que el proceso de entrega del
influye directamente sobre la fiabilidad | (Rubio y Villarroel, 2012). proveedor est¢é asociado con la
del stock y el proceso de produccion, y documentacion respectiva, como es el caso
puede crear numerosos conflictos con los de la factura que corresponde a una orden
proveedores.”(p.103). de servicio. La correcta recepcion de
mercaderias en el almacén, de cierta
manera influird en la satisfaccion tanto del
proveedor como de los clientes, ya que
este proceso esta ligado directamente con

la fiabilidad del stock de productos.

Referencia: Rubio, J. & Villarroel, S. (2012). Gestion de pedidos y stock. Madrid, Espafia: Aula Mentor. Extraido de:
https://books.google.com.pe/books?id=1C8bAgAAQBAJ&printsec=frontcover&hl=es&source=gbs_ge_summary_r&cad=0#v=onepage &q&f=f
alse

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
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Correa, 2010 Segun Correa, Gdmez y Cano (2010) la | La recepcion esta relacionada directamente | Al tomar en cuenta la inspeccion y control
Gbémez y recepcion esta relacionada con el control | con la inspeccién y control de materiales, es | dentro del proceso de recepcién, entonces
Cano y la inspeccion indicando “Descargar el | decir, desde que se descarga la mercaderia, | se estara realizando un proceso de gestion
camion y registrar los productos | hasta que termine el proceso de recepcion y | correcto, ya que se omitiran errores en la
recibidos. Inspeccionar cuantitativa y | pase a ser almacenada; se va realizar un | informacion transmitida en dicha area.
cualitativamente, los productos recibidos | control e inspeccion de la conformidad del
para determinar si el producto cumple o | pedido (Correa, Gomez y Cano, 2010).
no con las condiciones negociadas.
Distribuir  los productos para su
almacenamiento u otros procesos que lo
requieran. (p.152).
Referencia: Correa, A., Gdmez, R. & Cano, J. (2010). Gestidn de almacenes y tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC). Estudios Gerenciales, 26
(117), 145-171. https://www.redalyc.org/pdf/2150/215049679007.pdf
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Cuatrecasas 2012 Segin Cuatrecasas (2012), en la | La recepcidon de materiales tiene dos tipos | Los productos recepcionados de los
recepcion de materiales “se reciben las | de enfoques, el primero relacionado a los | proveedores de forma correcta, pasaran sin
entradas al almacén, que pueden ser de | productos que salen del area de produccién | ningdn inconveniente al proceso de
dos tipos, las procedentes de la fabricay | y el segundo, los productos que son | almacenamiento, que viene a ser el
los procedentes de los proveedores.” | enviados por parte de los proveedores | segundo dentro de la gestion de almacén,
(p.569). (Cuatrecasas, 2012). con un registro de informacion verificado,
su almacenamiento serd mucho mas eficaz.
Referencia: Cuatrecasas, L. (2012) Logistica, Gestion de la cadena de suministros. Madrid. Extraido de:
https://books.google.com.pe/books?id=PIKtMJIQHVE8C&printsec=frontcover&hl=es&source=gbs_ge_summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=fal
se
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Escudero 2014 Segun Escudero (2014), la recepcion de | Se sabe que la recepcién de mercaderiases | La correcta recepcion de productos

mercaderia se da cuando “después de
depositar las mercancias en la zona de
recepcion se comprueba que no existan
errores, como: la falta de articulos,

un proceso muy importante en la gestion
de almacén, la cual implica actividades
importantes como son el registro y la
verificacion de la informacion de la

aplicada en este proyecto, logrard que las
actividades que se desarrollen, como el
registro y verificacion de la informacion,
sean mas efectivas, de esta forma el
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dafiados o roturas en el embalaje o en la
propia mercancia; que los articulos
recibidos se correspondan con los
solicitados” (p.154).

mercaderia que trae el proveedor. Esta
informacién debe ser contrastada de
acuerdo a lo solicitado, de manera que
cada articulo o producto de la mercaderia
esté conforme, evitando recepcionar
alguno que esté dafiado o en todo caso que
tenga dafios en el empaque (Escudero,
2014).

personal podra recepcionar mercaderia
conforme para luego ser derivada a las
areas de almacén de productos.

Referencia: Escudero, J. (2014) Logistica de Almacenamiento, Espafia, Paraninfo Extraido de:
https://books.google.com.pe/books?id=AnC6 AWAAQBAJ&printsec=frontcover&dg=como+gestionar+un+almacen&hl=es&sa=X&ved=0ahUK
EwiR4_TWhOviAhXN1VKKHWJLBeYQ6AEILjAB#v=0nepage&q&f=false
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Gonzales 1998 Segln Gonzales (1998), la recepcion de | EI proceso de recepcion considera al | La aplicacion de un adecuado proceso de
mercaderia hace referencia a que “la | recurso humano como un factor relevante, | recepcién de mercaderia implica que el
unidad o persona encargada de recibir las | el personal correctamente capacitado | personal encargado para dicha funcion esté
mercaderias debes estar bien informada | podra  desempefiar  dicha  funcién | bien informado de las funciones que debe
de lo que desea comprar, de los requisitos | 6ptimamente. La verificacién de la calidad | realizar; la recepcion de mercaderia debe
de presentacion, la cantidad, calidad y | de los productos serd la adecuada y se | ser registrada y verificada, por ese motivo
otras condiciones inherentes a la compra” | tomara un control de todo lo que ingresa | el personal bien capacitado logard
(p.40). procedente del proveedor conforme a lo | desempefarse eficientemente, se lograra
que se solicitd (Gonzales, 1998). minimizar los errores en verificacion de
informacion y se llevar4 un mejor control
del ingreso de los productos identificando
mas rapido aquellos que no estén
conformes.
Referencia: Gonzales, I. (1998) Compras y Almacenamiento: Aprovisionamiento. Médulo 4 Costa Rica, Universidad Estatal a Distancia. Extraido de:

https://books.google.com.pe/books?id=Ki7ZARS5mCcC&pg=PA40&dqg=recepcion+de+mercaderia&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwi3jpfintviAh
WitrVKKHc5tAeY Q6 AEIKDAA#v=0nepage&q=recepcion%20&f=false

Sub categoria 2: Almacenamiento
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Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Rubio y 2012 Segun Rubio y Villarroel (2012) “El | EI almacenamiento es el proceso | Las empresas realizan el proceso de
Villarroel almacenamiento es un proceso técnico del | encargado de almacenar mercancias o | almacenar por ciertas razones
abastecimiento y sus actividades estdn | productos con caracteristicas en comun en | importantes: la reduccion de costos en el
referidas a: un espacio regido bajo condiciones | transporte de productos y en el area de
L . buenas y  adecuadas para  su | produccién, la organizacion entre los
1. Ubicacion de bienes; mantenimiento.  El  almacenamiento | suministros y mercado demandante, los
2. Custodia de los bienes; implica una buena ubicacion de los | precios que se establecen en los productos
3. Control de los bienes.” (p.13). productos y el control de flujo de entradas | y el apoyo que se les brinda a las 4reas de
y salidas de estos (Rubio y Villarroel, | produccion y comercializacion. El
2012). correcto almacenamiento de los productos
en la empresa influird en una buena
gestion en el almacén, ya que existird un
control del flujo de entradas y salidas de
productos en el almacén, y ademéas se
podran preparar los pedidos a ser
despachados rapidamente y sin ningln
inconveniente.

Referencia: Rubio, J. & Villarroel, S. (2012). Gestion de pedidos y stock. Madrid, Espafia: Aula Mentor.
https://books.google.com.pe/books?id=1C8bAgAAQBAJ&printsec=frontcover&hl=es&source=ghs_ge_summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=f
alse

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis

Correa, 2010 Segin Correa, Gémez y Cano (2010) el | EI almacenamiento es la adecuada | Al aplicar la clasificacion ABC en el

Gomez y almacenamiento consiste en: “Ubicar los | ubicacion que tienen los productos dentro | almacén de la empresa, se logrard una

Cano productos en las posiciones de | del almacén, considerando la clasificacion | mejor ubicacion de los productos

almacenamiento. Dentro de la
organizacion del almacén se debe
considerar la categorizacion ABC, la cual
prioriza las posiciones y productos por
nivel de rotacién. Almacenar el producto
en el rea de reserva o recuperacion rapida.
Guardar fisicamente los productos hasta

ABC ya que se toma en cuenta primero las
posiciones y los productos de acuerdo a su
nivel de rotacién, en el almacén los
productos se guardan fisicamente hasta que
sea solicitado por un cliente (Correa,
Gomez y Cano, 2010).

almacenados, de manera que exista la
trazabilidad de productos en dicha
empresa, respetandose la rotacion de los
mismos.
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que sea demandado por el cliente” (p.152).

Referencia: Correa, A., Gomez, R. & Cano, J. (2010). Gestion de almacenes y tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC). Estudios Gerenciales, 26
(117), 145-171. https://www.redalyc.org/pdf/2150/215049679007.pdf
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Escudero 2014 Segln Escudero (2014), el almacenamiento | Desde que ingresa la mercaderia a la zona | El adecuado almacenamiento de los

“... consiste en dar entrada a los articulos | de recepcion y es verificada, hasta su | productos influirdA en la mejora de la

enviados por los proveedores” (p.18). ubicacidn en la zona de almacén, se debe | gestion del almacén, de manera que se
llevar a cabo un adecuado proceso, el | podra notar una optimizacién de tiempos,
almacenamiento debe darse de acuerdo a | eliminando los retrasos que existan en el
las especificaciones de los productos, y al | flujo de entradas y salidas de la
orden y organizacion que se lleva en | mercaderia.
dicha area, ya que ello influird en la
mejora de la gestion del almacén,
optimizando tiempos y generando
mejoras continuas. (Escudero, 2014).

Referencia: Escudero, J. (2014) Logistica de AlImacenamiento. Espafia. Extraido de:
https://books.google.com.pe/books?id=AnC6AWAAQBAJ&pg=PA29&dg=almacenamiento+*consiste&hl=es&sa=X &ved=0ahUKEw;jOuq-
smYThAhXJIXFKKHYoPCDAQG6AEILjAB#v=0nepage&q&f=false

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Avrrieta 2011 Segln Arrieta (2011), el almacenamiento | Se sabe que ciertas empresas tienen la | EI aplicar un correcto proceso de
de productos conlleva actividades que | necesidad de almacenar, por ello el | almacenamiento, no solo lograra
“consisten en el analisis sistematico de las | proceso de almacenamiento de productos | optimizar el tiempo en el almacén,

actividades que se llevan a cabo en el
almacén por producto y por pedido”

(p-86).

considera un enfoque de analizar a detalle
cada actividad que se realiza en el
almacén, considerando los costos que
implica y llevandose el control y
seguimiento de cada una de dichas
actividades. Dentro del almacén de una
empresa debe respetarse la rotacion de
productos, su clasificacién y ubicacion,

permitird también aprovechar su maxima
capacidad y el flujo de salida de
mercaderia sera mucho mas eficiente sin
generar demoras. El correcto
almacenamiento influye en el control que
se lleva de las existencias, la
conservacion de los productos y la
reposicion a tiempo de los mismos.
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solo asi se podra llevarse a cabo un
adecuado almacenamiento de mercaderia
y también se podra llevar un buen control
del movimiento de mercaderia y el flujo
de entrada y salida de productos (Arrieta,
20119).

Referencia: Arrieta, J. (2011) Aspectos a considerar para una buena gestion en los almacenes de las empresas (Centros de distribucion, CEDIS). Perd.
Extraido de: http://www.redalyc.org/pdf/3607/360733610006.pdf
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Brenes 2015 Segln Brenes (2015), el almacenamiento o | Se sabe que el almacenamiento de | Aplicar un adecuado proceso de
almacenaje de productos “abarca todas las | productos es un proceso importante dentro | almacenamiento no solo conlleva mejoras
actividades relacionadas con la gestion del | de la logistica de una empresa, y que de | en la clasificacion de los productos o, que
stock dentro de la empresa, desde su | cierta manera esta relacionado con la | se logre optimizar los tiempos de picking,
transporte interno hasta su almacenaje, | gestién del stock, porque busca gestionar | ademas de ello también permite evitar
incluida la manipulacion” (p.12). de forma eficiente la mercancia | riesgos en la conservacion de la
almacenada considerando el menor costo | mercaderia almacenada. Esto  hace
posible. El almacenar los productos | factible la optimizacion de costos, de esta
adecuadamente facilitara el picking de los | forma llevando un mejor control en el
mismos, es decir, el proceso de extraccién | almacenamiento  de  mercaderia, se
de la mercaderia que integra un pedido | respetard la rotacion respectiva de los
sera mucho maés eficaz, por ende la | productos sin inconvenientes y no
preparacion de dicho pedido y su | existiran gastos excesivos por mercaderia
despacho se dard en un tiempo dable | que deba ser reemplazada por otra.
(Brenes, 2015).

Referencia: Brenes, P. (2015) Técnicas de almacén, Espafia, Editorial Editex. Extraido de:
https://books.google.com.pe/books?id=I07JCQAAQBAJ&printsec=frontcover&dg=gestion+de+almacen&hl=es&sa=X &ved=0ahUKEwi-
5KnlodjiAhXwILKGHZqjCUcQ6AEIKDAA#v=0nepage&q&f=false

Sub categoria 3: Preparacion de pedidos
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
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Pérez, M. 2006 Segun Pérez la preparacion de pedidos | La preparacion de pedidos en un almacén | Este proceso también es denominado como
“Consiste en la recogida y combinacion | consiste en recoger y combinar cargas que | picking, el cual considera cuatro factores
de cargas no unitarias que conforman el | conforman el pedido de un cliente, de | importantes para que se realice
pedido de un cliente... cuando se agrupan | manera que estando agrupados puedan ser | adecuadamente: diferenciacion en las
productos o materiales para proceder a su | trasladados (Pérez, 2006). unidades de productos solicitados, los tipos
traslado.”(p.107) de pedidos, la ubicacion de los productos

solicitados y la optimizacion del tiempo
para preparar dichos productos. Al aplicar
una eficiente preparacién de pedidos se
podra mejorar el nivel de satisfaccién del
cliente, ya que un pedido debe estar
conformado por los requerimientos exactos
que solicito el cliente a la empresa.

Referencia: Pérez, M. (2006) Almacenamiento de Materiales. Barcelona, Espafia. Marge books, led. Extraido de:

https://books.google.com.pe/books?id=fnPDDQAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=%22gesti%C3%B3n+de+almacenes%22+almacenamiento
&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjZ36 XnjbHaAhXJQ5AKHVIMBNwWQGEAEILTAB#v=0onepage&q&f=false
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Correa, 2010 Segun Correa, Gémez y Cano (2010) la | La preparacién de pedidos consiste en | Una adecuada preparacion de pedidos puede

Gbémez y preparacion de pedidos “Consiste en la | preparar y adecuar los pedidos de los | lograr la conformidad por parte del cliente al

Cano preparacién y adecuacion de las | clientes que fueron atendidos, de manera | recibir los productos solicitados, de manera
Ordenes de pedidos para atender las | que el requerimiento sea conforme para su | rapiday sencilla.
necesidades de los clientes. Chequear, | entrega, esto implica que la informacion
empacar y cargar los vehiculos en el | que se obtiene del almacén coincida con lo
medio de transporte. Recuperacién de | solicitado por el cliente y cumpla con la
los productos desde su ubicacion de | calidad ofrecida (Correa, Gdmez y Cano,
almacenamiento para preparar los | 2016).
pedidos de los clientes. Establecimiento
de politicas acerca de disefio y
distribucion de la zona de preparacion
de los pedidos, segln las caracteristicas
de 6rdenes y clientes. (p.152).

Referencia: Correa, A., Gomez, R. & Cano, J. (2010). Gestion de almacenes y tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC). Estudios Gerenciales, 26
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(117), 145-171. https://www.redalyc.org/pdf/2150/215049679007.pdf

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Marin 2015 Marin (2015), sefiala que la preparacion | La preparacion de pedidos es la recepcion | La preparacion de los pedidos efectuados
de pedidos o picking es “el conjunto de | de las tareas destinadas a la agrupacion de | correctamente lograrda cumplir con la
tareas destinadas a extraer y | productos, en tiempo minimo, que sea | informacion de los productos solicitados por
acondicionar exactamente aquellas | conforme al requerimiento solicitado por el | el cliente, generando un buen nivel en su
cantidades  que  satisfacen las | cliente (Marin, 2015). satisfaccion.
necesidades de los clientes del almacén,
manifestadas a través de sus pedidos”
(p.68).
Referencia: Marin, M. (2015). Preparacidn de pedidos y ventas de productos. Madrid, Espafia: Paraninfo, Extraido de:
https://books.google.com.pe/books?id=NMeoBWAAQBAJ&printsec=frontcover&hl=es#v=onepage&q&f=false
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Escudero 2014 Segln Escudero (2014), la | El proceso de preparacién de pedidos es una | Para este trabajo de investigacion es muy
preparacion de pedidos “conocida | actividad también muy importante dentro de la | importante la adecuada aplicacion de este
también como picking, consiste en | funcién logistica la seleccion de mercancia de | proceso. La correcta ejecucion del
extraer las mercancias de su lugar de | acuerdo al requerimiento de un cliente debe ser | picking permitird optimizar el tiempo de
ubicacién, seleccionar y combinar las | conforme lo ha solicitado. El personal que se | embalaje y despacho de productos. La
cargas que solicita el cliente y acoplar | encarga de realizar esta funcidén debe estar | preparacién de pedidos influye también
las unidades fisicas o logisticas que | capacitado y tener el conocimiento para saber | en el flujo de movimiento de entradas y
componen el pedido” (p.177). desempeniarla con eficacia. La preparacion de | salidas de mercaderia, esto permitira
pedidos o también Ilamada picking hace | optimizar la utilizacion de espacios
referencia a la accion de seleccionar y tomar un | haciendo mas eficiente la funcion.
producto correspondiente a un pedido con
caracteristicas que forman parte de un
requerimiento (Escudero, 2014).
Referencia: Escudero, J. (2014) Logistica de Almacenamiento, Espafia, Paraninfo Extraido de:

https://books.google.com.pe/books?id=AnC6 AWAAQBAJ&printsec=frontcover&dg=que+es+almacenamiento+de+productos&hl=es&sa=X&ve
d=0ahUKEwiF_g-uoNjiAhXal7kGHe1NDrQQ6AEILDAB#v=0nepage&q&f=false
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Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Anaya 2008 Segun Anaya (2008), la preparacion | Definiendo el proceso de preparacion de pedidos | La ejecucion correcta del proceso de
de pedidos o también denominado | con términos mas concretos, se puede decir que | preparacién de pedidos en la empresa a
picking es “el hecho fisico de irauna | es la actividad de recoger un conjunto de | tratar, le permitird desarrollar nuevas
estanteria 0 zona concreta dentro del | productos de un almacén, que conforman el | ventajas competitivas a raiz de las
&rea de almacenaje para recoger las | pedido de un cliente. Este pedido basado en una | mejoras continuas que se identifiquen en
mercancias requeridas por un | serie de requerimientos se espera que sea | las actividades.
determinado pedido” (p.149). conforme con el in de satisfacer al cliente
(Anaya, 2008).
Referencia: Anaya, J. (2008) Almacenes: Anélisis, disefio y organizacion, Espafia. ESIC Editorial. Extraido de: https://books.google.com.pe/books?id=ND-
L5bo-5aY C&printsec=frontcover&hl=es&source=gbs_ge_summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false
Sub categoria 4: Despacho
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Mora, L. 2011 Segin Mora (2011) El despacho de | EI despacho de mercaderias es, | Aquella persona responsable de este
mercancias “... constituye como el ultimo | finalmente el Ultimo proceso de la | proceso recibe informacién acorde al

proceso ejecutado en el centro distribucion,
esto en términos del flujo de materiales. Este
proceso tiene como usuarios a los clientes,
por lo que es fundamental que se desarrolle
con la mayor eficiencia posible para cumplir
con las condiciones de entrega pactadas con
tales clientes”

(p.116).

gestion de almacén, en donde los clientes
son los usuarios finales, por lo que
basicamente el despacho debe ser el
proceso realizado con mayor eficiencia
para cumplir con lo requerido por el
cliente (Mora, 2011).

pedido solicitado, como son las
especificaciones, tipos, lotes y cantidades
de los  productos, y ademas
documentacion acorde a dicho pedido,
por ende, debe llevar a cabo una buena
coordinacion de informacion y una buena
comunicacion con las demdas &reas del
almacén. Al realizar un correcto
despacho de la mercaderia, se evitaran
errores que, en conjunto, no solo
ocasionaran un retraso en su entrega, sino
que también puede influir de manera
negativa en la satisfaccion del cliente.

Mora, L. (2011) Gestion logistica en centros de distribucién, bodegas y almacenes. Bogota, Colombia.

Ciencias Empresariales. Extraido de:
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https://books.google.com.pe/books?id=hXs5DwWAAQBAJ&printsec=frontcover&hl=es#v=onepage&q&f=false

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Correa, 2010 Segin Correa, Gomez y Cano (2010) | El despacho de la mercaderia debe ser | EI proceso de despacho realizado
Goémez y sefialan que el despacho consiste en | controlado e inspeccionado, debido a que | adecuadamente influira positivamente en
Cano “Chequear, empacar y cargar los vehiculos | es el Gltimo proceso de la gestion de | la gestion de almacén, ya que, al entregar
en el medio de transporte. Establecer | almacén, entonces tiene un contacto | un pedido conforme al cliente, entonces
politicas para ubicar las unidades de carga | directo con el cliente (Correa, GOmez y | se lograré su satisfaccion.
en camiones en la zona de cargue. Preparar | Cano, 2010).
los documentos de despacho, incluyendo
facturas, lista de chequeo, etiqueta con
direccion de entrega, entre otros.” (p.152).
Referencia: Correa, A., GOmez, R. & Cano, J. (2010). Gestién de almacenes y tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC). Estudios Gerenciales, 26
(117), 145-171. https://www.redalyc.org/pdf/2150/215049679007.pdf
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Garcia 2012 Garcia (2012), sefiala que el despacho es | EI  despacho de  mercaderia es | El despacho de mercaderias
“empacar los pedidos, elaborar las guias de | basicamente el empaquetado de los | correctamente registrado influenciara en
embarque, las notas de salida y la | pedidos, de acuerdo a una guia de | la mejora de la gestion de almacén en la
documentacion de transporte, estibar a | embarque para registrar su salida hacia el | empresa, ya que béasicamente es una de
embarque, y transportar los productos” | traslado al cliente (Garcia, 2012). las funciones de dicha gestion que
(p.77). mantiene un contacto directo con el
cliente influenciando en su satisfaccion.
Referencia: Garcia, A. (2012). Almacenes. Planeacidn, organizacion y control. México D.F., México: Trillas.
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Mora, L. 2011 Segtin Mora (2011), indica que “la evolucion | Se sabe que el despacho de pedidos es el | Para la aplicacion de una buen proceso de

del proceso de despacho se puede analizar a
partir del mejoramiento de las tecnologias de
apoyo para realizar el registro de
informacion y la validaciéon del proceso”
(p-120).

proceso de la gestién de almacén con
mayor influencia en la satisfaccion del
cliente, por ello constantemente las
empresas estan buscando mejorarlas. Las
tecnologias hoy en dia pueden ser
consideras herramientas de apoyo para

despacho en el presente trabajo de
investigacion, es necesario conocer qué
tipo de tecnologia se estd usando en la
empresa, especificamente el mddulo que
le corresponde o se relaciona con la
funcion de despacho de la gestion de
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optimizar las funciones de registro y
verificacion de mercaderia en el proceso
de despacho (Mora, 2011).

almacén; a partir de ello se definira si
debe ser reemplazada por una mas
adecuada o si solo se requiere de una
actualizacion para su mejor
funcionamiento.

Referencia: Mora, L. (2011) Gestion logistica en centros de distribucién, bodegas y almacenes. Bogota, Colombia. Ciencias Empresariales. Extraido de:
https://books.google.com.pe/books?id=hXs5DWAAQBAJ&printsec=frontcover&hl=es#v=onepage&q&f=false
Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Mora, L. 2011 Segln Mora (2011) “conocer las variables de | Para realizar un buen proceso de | La identificacion de variables
la infraestructura fisica como un recurso | despacho, deben considerarse factores | relacionadas al espacio, tamafio e
indispensable para realizar el proceso de | claves que deben ser identificados por el | incluyendo la distribucion del area, va a
despacho, es clave para poder tener un | personal que realiza dicha funcion; estos | permitir que el personal las desarrolle
conocimiento amplio y suficiente de todas | factores deben estar relacionados | correctamente ya que estas estan dentro
las variables que intervienen en la practica | basicamente con la infraestructura fisica | de las actividades que realizan.
del mismo” (p.128). del &rea en donde se lleva a cabo dicha

funcion (Mora 2011).
Referencia: Mora, L. (2011) Gestion logistica en centros de distribucidn, bodegas y almacenes. Bogota, Colombia. Ciencias Empresariales. Extraido de:

https://books.google.com.pe/books?id=hXs5DWAAQBAJ&printsec=frontcover&hl=es#v=onepage&q&f=false

7. Construccion de la categoria problema

Teorias

Restricciones

Sistemas

Aprendizajes organizacional

Inventarios

Mejora continua

Conceptos
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El almacenamiento es el proceso
encargado de almacenar mercancias
0 productos con caracteristicas en
comin en un espacio con
condiciones aptas y adecuadas para
su conservacién. El almacenamiento
implica una buena ubicacion de los
productos y el control de flujo de
entradas y salidas de estos en el
almacén.

La recepcion es también un proceso
clave, en lo que concierne las
actividades dentro del almacén, ya
que tiene una gran influencia en la
fiabilidad del stock, y por ende con
el cumplimiento hacia el cliente.

La preparacion de pedidos en un
almacén consiste en recoger y
combinar cargas que conforman el
pedido de un cliente, de manera que
estando agrupados puedan ser
trasladados

El despacho de mercaderias es,
finalmente el Gltimo proceso de la
gestion de almacén, en donde los
clientes son los usuarios finales,
por lo que basicamente el despacho
debe ser el proceso realizado con
mayor eficiencia para cumplir con
lo requerido por el cliente.

8. Matriz del método

Sintagma: Holistico

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacidn en su tesis

Hurtado

Segun Hurtado (2000),
proceso dinamico en el
investigador hace una sintesis novedosa

“alude a un
cual cada

El sintagma es el proceso por el cual el
investigador desarrolla un extracto o
recopilacion  en

base de sus

El presente trabajo posee un sintagma
holistico,
analisis de la investigacion a desarrollar

esto permitira ampliar el
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de su legado cultural, para tomar como
punto de partida lo que para otros ha sido
conclusion” (p.89).

investigaciones, con la finalidad de
relacionarlos con conclusiones de otros
trabajos e iniciar una nueva investigacion
(Hurtado, 2000).

con el fin de adquirir
conocimiento 'y desarrollar
mejoras.

mayor
nuevas

Referencia: Hurtado, J. (2000). Metodologia de la investigacion holistica. Caracas, Venezuela: Fundacién Sypal.
Enfoque: Mixto
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Hernandez 2014 Segin Hernandez (2014), el enfoque | EI enfoque mixto es basicamente un | La aplicacion de un enfoque mixto en la
mixto es “...un conjunto de procesos | proceso donde se recolecta, se analizan y | investigacion, posibilita llevar un
sisteméticos, empiricos y criticos de | se vinculan informacion y/o datos | anélisis con mayor profundidad de la
investigacion e implican la recoleccion y | cuantitativos y cualitativos en una | informacion, con el fin de que sea mas
el analisis de datos cuantitativos y | investigacion, para responder al problema | efectiva la busqueda de la solucion al
cualitativos, asi como su integracion y | planteado. (Hernandez, 2014) problema establecido.
discusion  conjunta, para  realizar
inferencias  producto de toda la
informacién recabada (metainferencias) y
lograr un mayor entendimiento del
fendmeno bajo estudio” (p.534).
Referencia: Hernandez, R. (2014). Metodologia de la investigacion. México D.F., México: McGraw - Hill
Tipo: Proyectivo
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Hurtado 2000 Segin Hurtado (2000) “La investigacion | Los proyectos de investigacion proyectiva | La investigacion sera de tipo proyectiva,

proyectiva se ocupa de como deberian ser
las cosas, para alcanzar unos fines y
funcionar adecuadamente. (p.325).

son aquellos en donde se encargan de
analizar los problemas reales, con el fin
de cubrir una necesidad o conseguir

se analizardn los problemas existentes
en la gestion de almacén, para
implementar una futura solucién.
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ciertos fines de forma adecuada (Hurtado,

2000).
Referencia: Hurtado, J. (2000). Metodologia de la investigacidn holistica. Caracas, Venezuela: Fundacién Sypal.
Nivel: Comprensivo
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Hurtado 2000 Segin Hurtado (2000) “En el nivel | EI  nivel comprensivo de una | La investigacion serd& de nivel
comprensivo se estudia al evento en su | investigacidn da a entender claramente el | comprensivo porque se desea conocer la
relacién con otros eventos, dentro de un | mensaje y la intencién, para una mejor | informacion y los resultados obtenidos en
holos mayor, enfatizando por lo general | interpretacién y para que se pueda | este estudio.
las relaciones de causalidad.” (p.19). conocer el suceso que se desea estudiar

(Hurtado, 2000).
Referencia: Hurtado, J. (2000). Metodologia de la investigacion holistica. Caracas, Venezuela: Fundacién Sypal.
Método: Inductivo - Deductivo
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis

Bernal 2006 Segin Bernal (2006), el método | Una investigacion basada en el método | La investigaciébn en base al método
inductivo - deductivo “Es un método de | inductivo — deductivo estad considerando | inductivo-deductivo, permitira analizar
inferencia basado en la légica y | la l6gica y el estudio de hechos, | los sucesos que se presenten en el
relacionado con el estudio de hechos | partiendo de lo general a lo particular y | espacio considerado como almacén de la
particulares, aunque es deductivo en un | viceversa (Bernal, 2006). empresa comercializadora
sentido (parte de lo general a lo
particular) e inductivo en sentido
contrario
(va de particular a lo general). (p.56).

Referencia: Bernal, C. (2006). Metodologia de la investigacion: para administracion, economia, humanidades y ciencias sociales. Colombia: Universidad

de Sabana, Pearson, 2ed.
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Poblacién(cuantitativa-cualitativa)

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacién en su tesis

Hernandez

2014

Herndndez (2014), explica que la
poblacion es “el conjunto de todos los
casos que concuerdan con determinadas
especificaciones.”(p.174)

La poblacién es basicamente el conjunto
de individuos con caracteristicas
similares, que concuerdan en un mismo
lugar y momento (Hernandez, 2014).

Desde un enfoque cuantitativo la
investigacion identifica como poblacién
al total de personas que laboran en el
almacén de la empresa comercializadora.

Desde un enfoque cualitativo la
investigacion identifica como poblacién a
los jefes de area de dicha empresa

Poblacién cuantitativa:

30 personas que laboran el area de almacén en la empresa comercializadora

Poblacién cualitativa:

3 jefes de area

Referencia: Hernandez, R. (2014). Metodologia de la investigacion. México D.F., México: McGraw - Hill
Muestra (cuantitativa — cualitativa)
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Hernandez 2014 Enfoque Cuantitativo

Hernéndez (2014), expone que la muestra
cuantitativa “es un subgrupo de la
poblacién de interés sobre el cual se
recolectaran datos, y que tiene que
definirse y delimitarse de antemano con
precision, ademas de que debe ser
representativo de la poblacion” (p.173).

Desde un enfoque cuantitativo la muestra
es una representacion de la poblacion
tomada a estudiar, de donde habra una
recoleccion de datos, que deberan ser
delimitados para su analisis (Hernandez,
2014).

En la investigacion, el tamafo de la
muestra esta determinada a través de la
férmula de muestreo segun el tamafio de
la poblacién, que vienen a ser 30
trabajadores del area de almacén.
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Hernandez 2014

Enfoque Cualitativo

Herndndez (2014), sefiala que en la
muestra de tipo cualitativa “se involucran
a unos cuantos casos porque no se
pretende necesariamente generalizar los
resultados del estudio, sino analizarlos
intensivamente” (p.12).

Desde un enfoque cualitativo la muestra
implica escoger ciertos factores bajo
criterios mas especificos, con el fin de
analizarlos profundamente (Hernandez,
2014).

La muestra cualitativa que se tomara para
esta investigacion seran 3 jefes de area
que laboran en la empresa.

Tamario Muestral:

NxZH2 X pxq

d*x(N-1)+2,xpxq

n = Tamafio muestral
N = Tamafio de la poblacién
d = Error muestral

p = Probabilidad de éxito

g = Probabilidad de fracaso
Z = Valor de la distribucién
normal para un nivel de

confianza al 95%

Referencia:

Hernandez, R. (2014). Metodologia de la investigacion. México D.F., México: McGraw - Hill

Unidades informantes
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Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Hernandez

Herndndez (2014), explica que es
importante “identificar informantes que
aporten datos y guian al investigador por
el lugar, adentrarse y compenetrarse con
la situacion de investigacion, ademas de
verificar la factibilidad del estudio” (p.8).

Las unidades informantes son aquella
informacion que aporta al investigador a
profundizar en el andlisis de los datos y a
relacionarse con el estudio que esta
realizando (Hernandez, 2014).

Enfoque Cuantitativo

Las unidades informantes, en relacion al
enfoque cuantitativo, son los trabajadores
del almacén que sera encuestados, los
cuales estéan distribuidos de acuerdo a los
procesos que realizan, como son la
recepcion de mercaderia por parte de
proveedores, y recepciéon de pedidos de
los clientes, el almacenamiento de los
productos basados en sus caracteristicas
y especificaciones, la preparacién
adecuada de los pedidos solicitados por
los clientes y el despacho de los mismos.

Enfoque Cualitativo

Las unidades informantes en relacion a lo
cualitativo son los jefes a entrevistar, es
decir el jefe administrativo del almacén,
quien maneja la documentacion; el jefe
de almacén, quien tiene un contacto
directo con cada personal de los
almacenes, y el jefe de operacion, quien
ve por la recepcion de mercaderia.

Unidad informante cuantitativa:

30 trabajadores a encuestar

Unidad informante cualitativa:

3 jefes a entrevistar

Referencia:

Hernandez, R. (2014). Metodologia de la investigacion. México D.F., México: McGraw - Hill

10. Técnicas e instrumentos
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Técnicals
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis

Hurtado 2000 Enfoque Cuantitativo
Hurtado (2000), define que en una | La encuesta a diferencia de una | En la presente investigacion desde un
encuesta “no se establece un didlogo con | entrevista, no establece una interaccion | enfoque cuantitativo se usard como
el entrevistado y el grado de interaccion | directa, como lo es el didlogo, con el | técnica la encuesta para llegar a conocer
es menor. Los instrumentos propios de | encuestado. Sino que wusa ciertos | los resultados y analizarlos
encuesta son el cuestionario, la escala, la | instrumentos como los cuestionarios, la | posteriormente.
prueba de conocimiento y los test.” | escala, pruebas de conocimiento o test,
(p-469) para llegar a conocer los resultados que

se desea saber (Hurtado, 2000).

Hurtado 2000 Enfoque Cualitativo
Hurtado (2000), define que una | La entrevista es basicamente el didlogo | Desde un enfoque cualitativo, se usard la
entrevista “constituye una actividad | existente entre dos personas 0 mas, en | entrevista como técnica, la cual estard
mediante la cual dos personas (a veces | donde una de ellas (el entrevistador) | basada en las subcategorias establecidas,
pueden ser mas), se sitdan frente a frente, | obtiene la informacién deseada y la otra | las cuales son recepcion,
para una de ellas hacer preguntas | persona (el entrevistado) provee la | almacenamiento, preparacion de pedidos
(obtener informacion) y la otra, | informacién (Hurtado, 2000). y despacho.
responder (proveer informacion)”
(p.469).

Referencia: Hurtado, J. (2000). Metodologia de la investigacion holistica. Caracas, Venezuela: Fundacién Sypal.

Instrumento/s
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Hurtado 2000 Enfoque Cuantitativo
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Hurtado  (2000), sefiala que el
cuestionario “es un instrumento que
agrupa una serie de preguntas relativas a
un evento, situacibn o tematica
particular, sobre el cual el investigador
desea obtener informacion” (p.469).

El cuestionario es considerado un
instrumento que posibilita agrupar una
secuencia de preguntas relacionadas a un
suceso particular, sobre el cual se desea
conocer la informacion (Hurtado, 2000).

El instrumento que se usara para esta
investigacidn es el cuestionario, el cual
contendrd preguntas en base a las
subcategorias ya mencionadas.

Hurtado 2000 Enfoque Cualitativo
Hurtado (2000), sefiala que la guia de | La guia de entrevista es un instrumento | La guia de entrevista sera usada como
entrevista “debe contenerlos datos | que contiene datos de identificacién del | instrumento en esta investigacion, y se
generales  de identificacion  del | entrevistado y datos que corresponden al | estructura también en las subcategorias
entrevistado, datos censales o | tema de lo que se desea investigar | ya establecidas, seleccionando preguntas
socioldgicos, datos concernientes al tema | (Hurtado, 2000). con mayor relevancia a la informacion
de investigacion” (p.463). que se desea conocer.

Referencia: Hurtado, J. (2000). Metodologia de la investigacion holistica. Caracas, Venezuela: Fundacién Sypal.

Validez
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Corral 2009 Corral (2009), indica que la validez “se | La validez de un instrumento se relaciona | De acuerdo a la hip6tesis planteada en la

refiere al grado en que un instrumento
refleja  un  dominio especifico del
contenido de lo que se quiere medir, se
trata de determinar hasta donde los items
0 reactivos de un instrumento son
representativos del universo de contenido
de la caracteristica 0 rasgo que se quiere
medir.” (p.230)

con la propiedad que tiene un sustento
cuando los items implican una
conclusién légica. (Corral, 2009).

presente investigacion, se dara por valido
si estd correctamente sustentada.




230

Prueba de confiabilidad

confiabilidad responde a la pregunta ¢con
cuénta exactitud los items, reactivos o
tareas representan al universo de donde
fueron seleccionados?” (p.238)

Alfa de Cronbach

Apellidos y nombres Especialidad Criterio de evaluacion
Validador 1 Ortiz Vargas Nicolas Magister Aplicable
Validador 2 Jorge Céceres Trigoso Magister Aplicable
Validador 3 Robert Contreras Rivera Magister Aplicable
Referencia: Corral de Franco, Y. J. (2009). Validez y confiabilidad de los instrumentos de investigacién para la recoleccién de datos.
Confiabilidad

Autor/es ARfo Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis

Corral 2009 Corral  (2009), sefiala que “la | La confiabilidad de un instrumento hace | Los instrumentos aplicados en la

referencia al grado de exactitud de la
medida, en donde si se aplica el mismo
instrumento en otros casos, los resultados
seran los mismos. (Corral, 2009).

Valor calculado

Cuando el valor se acerca a 1 entonces el
instrumento ha sido correctamente
elaborado (0.8 minimo)

Criterio de evaluacion:

investigacion son medidos en cuanto al
factor de confiabilidad.

Aplicable

Referencia:

Corral de Franco, Y. J. (2009). Validez y confiabilidad de los instrumentos de investigacion para la recoleccion de datos.
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Nro Sub categoria Indicador ltem Cuestionario Nro Guia de entrevista
TD NDA A TA El E2 E3
1 Recepcidn N° productos conformes 1-5
2 Almacenamiento Clasificacion ABC 1-5
L . N° de productos segun
3 Preparacion de pedidos orden de salida 1-5
N° de productos
4 Despacho despachados 1-5

11. Procedimiento

Paso 1 Permiso de la empresa y seleccion del problema
Paso 2 Busqueda de la informacion

Paso 3 Elaboracion del plan de tesis

Paso 4 Elaboracion del instrumento de investigacion

Paso 5 Aplicacion del instrumento de investigacion

Paso 6 Procesamiento de las respuestas del instrumento
Paso 7 Anélisis de los datos obtenidos de los instrumentos
Paso 8 Diagndstico (Triangulacion de los datos)

Paso 9 Elaboracién de la propuesta de solucion

Paso 10 Conclusiones y recomendaciones




12. Analisis de datos
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Cuantitativo

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Hernandez 2014 Hernandez (2014), segin el enfoque | El andlisis de datos cuantitativo hace | El analisis cuantitativo en la presente
cuantitativo, “los datos encajan en | referencia a los datos obtenidos, los | investigacion se realizard a través de
categorias  predeterminadas, andlisis | cuales encajan en las categorias que se | software como: Microsoft Excel y SPSS
estadistico, descripcion de tendencias, | determinaron, en analisis estadisticos, | Statistics.
contraste de grupos o relacion entre | software o también relacionados con
variables; y comparacion de resultados | otras variables (Hernandez, 2014).
con predicciones y estudios previos”
(p.15).
Referencia: Hernandez, R. (2014). Metodologia de la investigacion. México D.F., México: McGraw - Hill
Cualitativo
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Hernandez 2014 Herndndez (2014), segin el enfoque | El andlisis de datos cualitativos estd | En esta investigacion el analisis de datos
cualitativo “los datos generan categorias, | fundamentado en la describir y analizar | estard fundamentado en el desarrollo de
analisis tematico, descripcion, analisis y | la informaciéon considerada en el | latécnica entrevista.
desarrollo de temas; vy significado | desarrollo del tema, que pueden ser
profundo de los resultados” (p.15). generalmente  textos, como relatos,
historias, entre otros (Hernandez, 2014).
Referencia: Hernandez, R. (2014). Metodologia de la investigacion. México D.F., México: McGraw - Hill
Mixto
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Hernandez 2014 Hernandez (2014), determinar que “para | El analisis de datos con enfoque mixto | La investigacion contara con un analisis
analizar los datos, en los métodos mixtos | esta enfocado tanto en métodos | de datos mixto, porque evaluara tanto los
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el  investigador confia en los
procedimientos estandarizados y
cuantitativos (estadistica descriptiva e
inferencial), asi como en los cualitativos
(codificacion y evaluacion tematica),
ademas de analisis combinados” (p.574).

cuantitativos (estadisticas) como
cualitativos  (descripcion) (Hernandez,
2014).

resultados obtenido por las encuestas
como los obtenidos de las encuestas.

Referencia:

Hernandez, R. (2014). Metodologia de la investigacion.

México D.F., México: McGraw - Hill




