UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Aplicacion de la Gestion de Inventario para mejorar la Calidad

de Servicio en Smart Control Company S.A.C., Lima, 2021.

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:

Ingeniera Industrial

AUTORAS:
Reafo Salinas, Luz Susana (ORCID: 0000-0002-5794-0496)

Villa Belleza, Stefany Araceli (ORCID: 0000-0003-4090-2933)
ASESOR:

Dr. Carrion Nin, José Luis (ORCID: 0000-0001-5801-565X)

LINEA DE INVESTIGACION:

Sistemas de Gestion de la Seguridad y Calidad

LIMA — PERU

2021



Dedicatoria

Dedico esta tesis a mis padres, que siempre me
impulsan para lograr mis metas y a mis hijas, que son
el motor y motivo mas grande que tengo en la vida.

Luz Susana, Reafo Salinas

Dedico esta tesis sobre todo a mi familia, mi novio
Amer, mi amiga. En especial a mis padres, por su
paciencia y su apoyo incondicional durante toda la
etapa de mivida, dandome motivacién en lograr todas
mis metas.

Stefany Araceli, Villa Belleza



Agradecimiento

Agradecemos a Dios, por guiarnos y darnos las
fortalezas en seguir cumpliendo todas nuestras

metas.

Agradecemos a nuestros padres y hermanos, por
darnos el apoyo moral y por su esfuerzo en poder

cumplir nuestros suefios de ser un profesional.
Agradecemos a nuestro asesor Doctor José Luis

Carrion Nin, ya que con sSu apoyo Yy paciencia

lograremos en cumplir con la realizacion de la tesis.



indice de contenido

CarAtUIA. .o [
[D]=T0 [To3= 1] - WSS ii
AGradeCIMIBNTO .....eoueeiiiiiieieerte ettt sttt se et sbe b eas iii
INAICE A& CONLENIAD ...ttt n e iv
INAICE @ ADIAS ..ottt en st enanees v
Indice de graficos Y fIQUIA..........ccceveuevecuieeiee ettt vi
RESUMEN ...t r e s e e seeesnees vii
ADSITACT. ...ttt ettt beeneas viii
I INTRODUCCION......ciiiiiiiriieireeeresteessessesss st ssssesssss st ssess st esssesssnees 1
Il. MARCO TEORICO ......coouieeeeeeeeeeeeeieeeeseeeese s sessssessenasss s s sesanes 6
NI, METODOLOGIA ..ottt 18
3.1 Tipoy disefio de INVESIgaCION ........cccceevieeiieeieseeeeeeeee e 18
3.2 Variables y operacionalizacCion ............ccccceeveeeeieeceeieseecece e 19
3.3 Poblacion, muestra y MUESIIEO ......cccceevieeiieeieseeie et 23
3.4 Técnica e instrumentos de recoleccion de datos..........ccocevecvrererirennne. 25
3.5 ProCedimiBNtOS . ......ccoieiiiieieeie sttt sttt sneees 28
3.6 Método de analisis de datos..........coeerirerieinenieeeee e 68
I A XY o =T od (o I = 1o 0 1 SRS 69
V. RESULTADOS ..ottt sttt sttt 70
4.1 ANAIISIS AESCHPLIVO ...ccueeeieeieieieeeeseeee et s eneas 73
4.2 ANAlSiS INfErenCial .........cccocoviieinieee e 77
3.2 Mejoras resultantes de la investigacion...........cccceeeeeeeeveevereseseceseeeee 83
3.3 Andlisis de econdmico fINANCIEIO ........ccceveverinireeeeeeee e 86
IV, DISCUSION ....oooiiiiiriirieneieetseesssee ettt st st essssses 92
V. CONCLUSIONES ......ootiteteietee ettt b ene s nas 97
VI. RECOMENDACIONES.......ccootitteirtiietettsietee ettt sae e 98
REFERENCIAS..... .ottt sttt sa e se b e s e e sesnens 99
ANEXOS ...ttt ettt st a ettt ettt e et st e st tesae e eneeaennas 103

iv



indice de tablas

Tabla 1 : Sintesis del resultado del juicio de expertos..........cccecevveveerceereeviesnenne. 27
Tabla 2 : Productos de Smart Control Company S.A.C ......ccooevevievevieneeeeeene 32
Tabla 3: Pretest de la Rotacion de InVentario ...........cccceeveveeveeceeneecee s 37
Tabla 4: Pretest de la Exactitud de inventario...........ccccoecveveeieeeeneecieseeseee e 39
Tabla 5 : Pre test de la Capacidad de SErviCio .........ccceeeeveecieeieneecieseeseeeseene 43
Tabla 6: Pre test de la conformidad...........ccooeevinieniniineeeeeeee e 44
Tabla 7: Pre test de la Calidad de SErviCio .........cccceveevereeneecienieeee e 45
Tabla 8 : Proceso de despacho de Smart Control Company S.A.C (DAP)........ 48
Tabla 9: Toma de Tiempos del proceso de despacho..........cccoceververcieneerieneenne. 49
Tabla 10 : Resumen del ANEX0 23........oiiieieeeereee e 53
Tabla 12: Postest de la Exactitud de inventario.............ccccceevveeeeveeceescieseccieeeeenne, 58
Tabla 13 : Rotacion de inventario - POSt- tESt........cccvevevieiieieceeeeeceeeee e 61
Tabla 14 : Postes de la Calidad de SErviCios .........cccccceeeeveeiecieneee e 62
Tabla 15: Conformidad - POSIESL........cccoccveiieeeeceeeeeeeee e 63
Tabla 16 : Calidad de servicio - POSt-teSt.........cccceeveevierieececeeee e 64
Tabla 17: Diagrama de analisis operaciones - POSteSt ..........ccccceverecirenieenennne 66
Tabla 18 : Resultados de la Calidad de ServiCio..........ccocevveciereeneeienieneeeseene 70
Tabla 19 : Resultados de la Capacidad de ServiCio .........c.cceeeeeeeienienenenenennne 71
Tabla 20: Resultados de la Conformidad..........cccecveveeeerieneeiineeseee e 72
Tabla 21: Reporte Estadistico de la Calidad de ServiCio.........ccccceevevevereseereennene 74
Tabla 22 : Reporte Estadistico de la Capacidad de servicio...........ccccceeveevennee. 75
Tabla 23 : Reporte Estadistico de la Conformidad............c.cccoeevvevieviiiieneerieennne. 76
Tabla 24 : Resultados de la Prueba de normalidad-Calidad de servicio............ 77
Tabla 25: Comparacién de las medias_Calidad de servicio..........ccccceeeveevenenee. 78
Tabla 26: Resultado de la Calidad de SEerviCio.........c.cocverereneeeenieneneneseseene 78
Tabla 27 : Resultado de la prueba de normalidad-Capacidad de servicio......... 79
Tabla 28: Comparacién de las medias-Capacidad de servicio ...........cccceeueeueneee. 80
Tabla 29: Prueba de la Capacidad de ServiCio ..........cceceveevereeneeceneseeeeeene 80
Tabla 30: Resultado de la prueba de normalidad-Conformidad .......................... 81
Tabla 31: : Comparacion de las medias-Conformidad .........c...ccceovevvevievreenennnenne. 82
Tabla 32: Prueba de la Conformidad............ccocoveiieiieiiiieececeeeee e 82
Tabla 33: Gastos administrativos de la implementacion............cccccceevveveeieenenee. 86
Tabla 34: Gastos de acondicionamiento de la implementacion........................... 87
Tabla 35: Resumen de costo de mano de obra de la implementacion............... 88
Tabla 36: Resumen de COStOS de INVEISION .......ccovuevierinerenenieietee e 88



indice de gréficos y figura

Figura 1: Metodologia de Gestion de INVeNntario...........cccceeeveeneernicenccneneenns 13
Figura 2: TIPOS d€ INVENTAIIO .....c.eooveriirieriiitinieeieeieete ettt 13
Figura 3: Metodologia ABC ...t 14
Figura 4: Medicion de calidad de SErviCio.........ccccecevievieeiesieseeie e 16
Figura 5: Organigrama Smart Control Company S.A.C ......cccceveveeveeceeseesieenn, 30
Figura 6: Diagrama de operaciones Smart Control Company S.A.C.................. 47
Figura 7: FOrmato de KAIdEX ........ccvvieiieiieiecieeieees ettt 54
Figura 8: Metodologia ABC — pOr ProductO .........cccceeereirenenieineneeeeseee e 55
Figura 9 : Capacitacion al personal ...........ccceveeineneieeneere e 56
Figura 10: Diagrama de operaciones Smart Control Company- Postest ........... 65
Figura 11: Calidad de servicio _ Pretest y POSIESL........ccoceveveeieieiereneneneeeees 73
Figura 12 : Capacidad de servicio _ Pretesty POStESt.......cccceceevvevienenenenenennens 74
Figura 13 : Conformidad _ Pretest y POSteSt ........ccccvevieiivicciececeeeeee e 76

vi


file:///C:/Users/Usuario/Documents/Villa%20Belleza,%20Stefany%20Araceli%20&%20Reaño%20Salinas,%20Luz%20Susana.docx%23_Toc88178952

Resumen

La presente investigacion se realizé debido a la baja calidad de servicios en la
empresa Smart Control Company S.A.C. Existieron diversos factores que
causaban este problema, uno de ellos fue el almacén sin organizacion, deficiente

capacitacion al personal, error en la planificacién de abastecimiento, entre otros.

Debido a esta problematica, se planteé como objetivo determinar en qué medida
la aplicacién de la gestion de inventarios mejora la calidad de servicio en la
empresa. Por otro lado, se empled el disefio de investigacion de tipo cuasi
experimental ya que se realizé una recoleccion de datos durante el pretest, es
decir antes de realizar la implementacion; asi como también durante el postest

para verificar si se cumplio el objetivo.

Como muestra y poblacion se tomo la cantidad de 6rdenes de servicio realizados
en la empresa durante 30 dias para el pre test y 30 dias para el post test. Los
resultados obtenidos fueron de beneficio para la empresa, pues se logré
incrementar la capacidad de servicio a un 94%, seguido de ello se incremento la

conformidad a un 79%, y por ende la calidad de servicio increment6 a un 75%.

Palabras clave: Calidad, capacidad, conformidad.
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Abstract

The present investigation was carried out due to the low quality of services n the
company Smart Control Company S.A.C. There were several factors that caused
this problema, one of them was the warehouse without organization, poor training

of personnel, error in supply planning, among others.

Due to this problem, the specific objective was to determine to what extent the
application of inventory management improves the quality of service in the
company. On the other hand, the quasi-experimental type research design was
used since data collection was carried out during the pre-test, that is, before
carrying out the implementation; as well as during the post test to verify if the

objective was met.

As a sample and population, the number of service orders made in the company
during 30 days for the pre-test and 30 days for the post-test was taken.The results
obtained were of benefit to the company as it was possible to increase the service
capacity to 94%, followed by an increase in compliance to 79%, and therefore
the quality of service increased to 75%.

Keywords: Quality, capacity, conformity.
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l. INTRODUCCION

Actualmente el sector comercial y de servicios se ha convertido en uno de los
sectores con mas expansion en el mercado llegando a ser uno de los més
relevantes que ha promovido la economia en el mundo, sin embargo con la
llegada de la crisis sanitaria se ha visto afectada gran parte de sus actividades
econdmicas del rubro comercial , servicios prestados, entre otros, por lo cual las
empresas se han visto obligadas a proponer nuevas estrategias para la
continuidad de sus actividades, sin dejar de considerar aspectos importantes
como la constante expansion del mercado, la alta competitividad, asi como

también la mejora de la calidad de sus servicios.

Por otro lado , segun el estudio realizado por el Banco de Desarrollo de América
Latina donde se resalta que en afio 2019 el 70% del comercio mundial se debid
a la actividad economica del sector comercial y servicios, debido a que estas
predominan en la gran parte de la cadena del mercado. Luego de la pandemia
las empresas se vieron en la obligacion de parar sus actividades, lo cual afectd
tanto en la importaciébn como en la exportacién de productos, habiendo asi un
cambio en cuanto a la cantidad de servicios que realizaban, dado que la
Comisién Econdmica para América Latina en el afio 2020 sefialé que el comercio
mundial experimenté una disminucion del 17.7% de bienes econdmicos

impactando asi la economia de los sectores a diferencias de afios anteriores.

En el Peru, las micro y pequefias empresas conocidas como (MYPES), han
tomado un papel importante en la economia peruana en los sectores comercial
y de servicio, pero debido a la pandemia, estas empresas se han visto afectadas
y han tenido bajas en la cantidad de servicios que brindaban. Por otro lado, la
Camara de Comercio en el 2020, indicé que las actividades del sector servicios
se redujeron de 43.3% a 42.7%, mientras que en el comercio incremento entre
43.5% a 44,1%, la manufactura incremento un 7.6%, construccion incremento un
3.1%, agropecuario y pesca incrementd un 1.5%, asimismo mineria e

hidrocarburos incrementé un 0.9%.



Por otro lado, la Camara de Comercio mencioné que el 10.8% del PBI nacional
esta representado por el sector comercio debido a que compone la mayor parte
de las empresas peruanas mientras que el sector de servicios representa 40%
del PBI nacional. De la misma forma, es importante resaltar que en el Peru las
empresas que recién han comenzado con sus actividades dentro del rubro de
servicios han presentado ciertos problemas debido a que no han preestablecido
estrategias 0 normas que prevalezcan para asi ofrecer un servicio de calidad.
Puesto que generalmente esto se debe por una mala gestién y organizacion

interna, la cual se ha visto afectada con cierta baja de la calidad de sus servicios

Respecto al ambito local, la empresa Smart Control Company S.A.C, es una
compania dedicada en brindar una variedad de servicios. A lo largo de sus tres
afnos de trayectoria en el sector comercial y servicio, ha logrado posicionarse en
el mercado peruano pese a la alta competitividad que existe dentro del mercado;
sin embargo, hoy en dia, la empresa presenta una baja calidad de su servicio.
Debido a la gestién no adecuada del almacén, por lo cual estas generan retrasos
en la entrega de los servicios que brinda la empresa. Es por ello, que segun lo
mencionado se procedié a evaluar las diferentes causas que originan la baja
calidad de servicios , para ello se procedi6 a realizar como primer instrumento la
Hoja de observacion (Ver anexo 3), en ella se han identificado una totalidad de
14 causas, las cuales en su mayoria fueron analizadas y seleccionadas
considerando que 10 de estas causas guardan relacién a la raiz del problema,
ausencia de supervision y monitoreo, error en la planificaciéon, almacén sin
organizacién, reducido orden vy limpieza, demora en los servicios,
desconocimiento del stock de productos, asi como también aspectos que se
relacionan con los operarios; teniendo en cuenta estas causas se procedio a
realizar la clasificacion mediante la metodologia de las 6M para posteriormente
elaborar el Diagrama de Ishikawa (Ver Anexo 4), el cual permitié organizar cada
una de esta causas que han tenido como efecto una baja calidad de sus

servicios.



Una vez que se han identificado cada una de las causas y han sido previamente
agrupada de manera ordenada de acuerdo a la clasificacion de las 6M, se
procedi6 a realizar la Matriz relacional de las causas (Ver Anexo 5), lo cual sirvid
para analizar la relacidbn que guardan entre si considerando los siguientes
criterios 0= nula, 1=media y 2=alta. En tal sentido que se pueda obtener la
puntuacion horizontal de cada una de estas causas, para luego proceder a
realizar la sumatoria de manera vertical obteniéndose un total de 41 de
influencia, con ello se determinaron las causas mas influentes dentro del
problema que se presenta en la empresa en el &rea de almacén y que por ende

ocasionan un efecto en la calidad de sus servicios.

Seguidamente, se elaboro la tabla de frecuencia de valores (Ver Anexo 6), donde
se ubicaron cada una de las causas de acuerdo al puntaje que obtuvieron de
manera horizontal a partir de la Matriz relacional de las causas, para luego
proceder a calcular cada una de estas obteniéndose asi el porcentaje de la
frecuencia normal y acumulada, en las cuales se identificaran las causas que
representan el 80-20, en ello indica que 80% de las causas afectan de manera
directa mientras 20% son las causas que afectan de manera indirecta. Dicho
esto, se realizd el Diagrama de Pareto (Ver Anexo 7), este grafico permitid
visualizar cada una de las causas con mas relevancia, pues en ella se

identificaron el 80% de la cuales fueron un total de seis causas encontradas.

Después de la realizacion del Pareto, se procedio con la estratificacion de las
causas (Ver Anexo 8), las cuales fueron agrupadas segun la clasificacion a la
cual pertenezcan, dentro de ellas fueron seleccionados en tres grupos de
acuerdo al macro proceso que pertenecen: gestion, proceso, calidad.
Posteriormente, se calculd el porcentaje de la estratificacion de las causas (Ver
Anexo 9-10). Seguido a ello, se procedio6 a realizar la evaluacién de Alternativas
de solucién, para luego identificar las herramientas que serviran para mitigar el
80% de las causas que generan la baja calidad del servicio, en ella se evaluaran
los criterios de solucion en donde se concluy6 que la mayoria de las causas tiene
mayor relacién con la Gestion de inventario, por lo cual se opté por elegir como
la variable independiente (Ver Anexo 11). Finalmente, con la matriz de eleccién

de herramienta (Ver Anexo 12), se seleccionara la herramienta.



En relacion a la problematica expuesta, se plante6 como problema general del
presente trabajo de investigacion: ¢En qué medida la Aplicacion de la Gestidon
de Inventario mejora la Calidad de Servicio en Smart Control Company S.A.C.,
Lima, 20217, teniendo en cuenta ello, se abordaran los problemas especificos:
¢En qué medida la Aplicacion de la Gestion de Inventario mejora la capacidad
de Servicio en Smart Control Company S.A.C., Lima, 20217 y ¢ En qué medida
la Aplicacion de la Gestion de Inventario mejora la conformidad en Smart Control
Company S.A.C., Lima, 20217?.

En este trabajo de investigacion se proponen las siguientes tres justificaciones:

A nivel practico, segun Gallardo (2017), menciona que esta referida en
desarrollar técnicas que aporten un efecto positivo frente al problema en estudio,
ademas permitiéndose saber si estas técnicas ayudaran en resolver
estratégicamente la solucion de la problemética que se ha planteado en la
investigacion (p.33). Teniendo en cuenta las causas del problema en el area
seleccionada, se promovieron técnicas de trabajo que aporten en mejorar la
gestion en el area de almacén, dado que al aplicar la gestion de inventario se
mejoro el manejo de administracion y control de las existencias teniendo asi el
conocimiento real de sus inventarios que posee la empresa, de tal manera que

se solucionen los problemas causantes de la calidad del servicio.

A nivel econémico, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) hacen
referencia a que es uno de los impactos importantes en donde se muestra las
ganancias y utilidades que seran utilizados para la realizacion de la investigacion,
teniendo en cuenta que estos aporten a las ganancias y rentabilidad de una
organizacion (p.41). En direccion de este estudio, al aplicar la gestion de
inventario en el area de almacén, tendran un impacto positivo en los servicios de
mantenimiento o ventas que realiza la empresa Smart Control Company S.A.C,

siendo asi aumentando y mejorando la entrega de las 6rdenes de trabajo.



A nivel metodoldgico de la justificacion, segun Bernal (2010), se basa en el
estudio de proponer uso de nuevos métodos o estrategias de tal manera pueda
generar confiabilidad y validez del conocimiento (p.107). En direccion de este
estudio, al desarrollar en la investigacidbn técnicas e instrumentos, que
permitieron medir cuantificamente y recolectar la informacion sirvieron para
lograr con los objetivos que se han planteado, teniendo en cuanta el impacto que

tuvo la gestion de inventario sobre la calidad del servicio.

Posteriormente, se propuso en la investigacion los siguientes objetivos
generales: Determinar en qué medida la aplicacion de la gestién de inventario
mejora la calidad del servicio en Smart Control Company S.A.C., Lima, 2021. Por
ende, los objetivos especificos: Determinar en qué medida la aplicacion de la
gestién de inventario mejora la capacidad de servicio en Smart Control Company
S.A.C,, Lima, 2021 Y Determinar en qué medida la aplicacion de la gestion de
inventario mejora la conformidad de los servicios en Smart Control Company
S.A.C., Lima, 2021.

Finalmente se consideré en la investigacion como hipétesis general: La
aplicacion de la gestién de inventario mejora la calidad del servicio en Smart
Control Company S.A.C., Lima, 2021. Seguidamente, las hipétesis especificas
son: La aplicacién de la gestién de inventario mejora la capacidad de servicios
en Smart Control Company S.A.C, Lima ,2021 Y La aplicacion de la gestion de
inventario mejora la conformidad de los servicios en la empresa Smart Control
Company S.A.C, Lima, 2021.



Il. MARCO TEORICO

En este presente capitulo, se abordaran los trabajos previos relacionados al tema
de estudio, para la cual se utilizaron distintas fuentes de referencias bibliograficas
tanto nacionales como internacionales, las cuales nos serviran en el aporte del
desarrollo de la presente investigacidn. Los antecedentes nacionales se

muestran a continuacion:

Veramendi y Zaravia (2019), en su tesis titulada “Aplicaciéon de la Gestion de
inventarios para mejorar la calidad de servicios en el almacén de una curtiembre.
Ate, 2019 “ Su investigacion estuvo dirigida con el objetivo de mejorar la calidad
de los servicios, debido a que en la empresa en el area de almacenamiento no
conllevaban un adecuado control de las mercancias, lo cual siempre generaban
retrasos en los pedidos de cueros que solicitaban los clientes. La metodologia
utilizada en su investigacion fue de tipo aplicada, con un nivel descriptivo y
explicativo, un disefio pre experimental dado que realizaron un antes y despues,
para luego determinar el impacto que tuvo al aplicar la gestion de inventario en
la empresa. La poblacion de su investigacion se conformé por los pedidos
registrados, la muestra que tomaron los autores fue de 12 semanas, en la cual
evaluaron y recolectaron los datos para asi realizar sus mediciones, el muestreo
fue no probabilistico. Por lo cual después de recolectar sus datos en el primer
periodo de evaluaciébn obtuvieron como resultado 39.23% puesto que, al
implementar la propuesta y al haber desarrollado la mejora lograron incrementar
la calidad de sus servicios a un 89.08%, donde determinaron que al aplicar las
herramientas de gestién inventario de manera adecuada ayuda a mejorar la
organizacion en el almacén. Por esta razdn se ha considerado para nuestra
presente investigacion, emplear las herramientas que se usaran para realizar la
mejora tales como la metodologia ABC, registro de entrada y salida, debido a
gue nos aportara a mantener de manera continua a gestionar de la manera
correcta los inventarios y a su vez controlar todos los stocks existentes dentro
del almacén, para asi determinar el nivel de lote de los productos que quedan en

el inventario para luego realizar compras correspondientes.



Hinostroza (2018), en su desarrollo de tesis titulada “Implementacién de gestion
de inventario para mejorar el nivel de servicios en la empresa Grelcon Peru
E.ILR.L”. Propuso como objetivo mejorar los niveles de servicios a través
de implementar la gestion de inventario. Para su investigacion el autor en su
metodologia empleada sera de tipo aplicada, con un nivel descriptivo y
explicativo, de enfoque cuantitativo y un disefio pre experimental dado que
realizaran mediciones con el fin de determinar como mejorar los niveles de
servicios en dicha empresa. Por otro lado, su poblacion estara conformada por
los articulos existentes en el almacén, la muestra sera 12 en la cual evaluara y
recolectara datos para realizar sus mediciones, el muestreo fue no
probabilistico. Por lo cual , al recolectar los datos en el primer periodo de
evaluacion se obtuvo como resultado 80.50% , puesto que al implementar la
propuesta se pudo determinar que al aplicar la gestion aumentaria al 96%
logrando asi incrementar los niveles de servicios a un 42.88%.Por esta razon se
ha considerado la importancia de implementar la metodologia del ABC en
nuestra investigacion, dado que nos aportara a mejorar la gestion de
inventario de tal manera que nos ayudara a precisar los costos de los productos
y/o servicios en funcién a la actividad que se realiza en la empresa, puesto que

también nos permitira identificar y clasificar los recursos.

Salvatierra (2018) en su tesis desarrollada “Gestion de inventarios para la mejora
de calidad de servicio en el operador logistico SIGNIA Logistica”. Propuso como
objetivo mejorar la calidad de servicios a través de la gestion de inventario. Para
su investigacién su metodologia sera de tipo aplicada, con un nivel descriptivo y
explicativo, enfoque cuantitativo y un disefio cuasi experimental puesto que
demostrara los efectos de ambas variables. Por otro lado, la poblacion se
conformé por 974 productos, en la cual procedieron a clasificar por categorias
de acuerdo a la metodologia del ABC. Por lo cual, al realizar sus mediciones
antes de la propuesta se obtuvo como resultado 94.5%, seguidamente al realizar
la propuesta se logré6 mejorar la gestién a un 99.9% en cual demostré que se
pudo incrementar la calidad de servicio a un 97.2%.Por esta razon , se procedera
a realizar en la presente investigacion la mejora de la gestion de

inventario debido a que aportara efectos positivos en la empresa de tal manera



gue optimizara todas las actividades que se llevan a cabo en el almacén con el

fin de mejorar la calidad de servicios en la operaciones que realiza la empresa.

Zapata (2016), su tesis desarrollada “Gestion de inventarios para mejorar la
calidad de servicio en la empresa ITN S.A”, tuvo como objetivo determinar cémo
la gestién de inventarios mejora la calidad en dicha empresa. Su metodologia
fue de tipo aplicada, con un nivel descriptivo y explicativo, enfoque cuantitativo y
un disefio cuasi experimental dado que aplicé diversas técnicas de gestion de
inventarios para poder obtener un resultado cuantitativo sobre el nivel de servicio
de la empresa. Con respecto a la poblacion, se conformé por los datos que
corresponden a los servicios prestados durante 6 semanas. La técnica empleada
fue analisis de datos y su instrumento fue la ficha de recoleccion de datos.
Después de la implementacion se obtuvo que la gestion de inventarios mejoro la
calidad de servicios en un 24%, la fiabilidad de la empresa en 21%, asi como
también mejord la seguridad en los pedidos de la empresa en un 25%.Es por
ello, que consideramos esta tesis como aporte, puesto que lo que se busca es
lograr cumplir con los objetivos propuestos y que los resultados sean de beneficio
para tener una mejorar calidad y poder cumplir con las érdenes de servicio a

tiempo y en conformidad de los clientes.

Silva (2018), en su desarrollo de tesis “Aplicacién de Gestion de inventario en el
area logistica para mejorar el nivel de servicio al area de produccion de la
empresa Consorcio Mosaicos & Anexos SAC”, tuvo como objetivo determinar si
la aplicacion de gestion de inventario mejora el nivel de servicio en la empresa.
La metodologia empleada fue aplicada, con nivel descriptivo y explicativo, de
enfoque cuantitativo y disefio cuasi experimental. La poblacion estuvo
representada por el periodo de tiempo de 6 meses en la empresa. La técnica fue
la revision y analisis de datos, cuyo instrumento empleado fue la ficha de
recoleccion de datos, en el cual plasmaron todo el historial. Como resultado se
obtuvo que la aplicacién de gestidon de inventarios aumenté el nivel de servicio
en el area de logistica de la empresa en un 38.29%. De tal manera que, tomamos
esta investigacion como aporte, puesto que se verifica que hubo un incremento

deseado y se pudo cumplir con el objetivo propuesto en la investigacion.



Por otro lado, a nivel internacional, se presentaran los siguientes antecedentes:

Amachree et al. (2018). “Inventory Management Strategies for Productivity
Improvement In Equipment Manufacturing Firms”. Este articulo se realizé para
identificar en qué manera las estrategias de gestion de inventarios impulsan la
productividad en las empresas. Para ello se utilizd6 metodologia de tipo
cuantitativa descriptiva, ya que se recaudd informacién para emplearla en el
analisis estadistico. La poblacion eran 3 empresas dedicadas al comercio. Los
investigadores obtuvieron resultados de mejora de productividad, gracias a las
herramientas que emplearon de gestién. Concluyé en que las empresas
dedicadas al sector comercio mejorarian su productividad en gran medida, si
dedican interés y atencion en sus sistemas de gestion de inventarios, puesto que
los inventarios representan un 48% de capital en las empresas. Por esta razon,
el aporte que nos brinda este articulo para la investigacion es desarrollar nuevas
estrategias que nos ayude a obtener mayor resultado en las ventas y/o servicios,
ya que al tener una organizacion adecuada de todos los bienes nos conlleva a
tener mejores resultados en cuanto al manejo de los inventarios como también

hace que la productividad acreciente y los niveles de servicios aumenten.

Makau (2019), “Effect of inventory management practice on performance of
commercial state corporations “. Este articulo tiene como objetivo en buscar las
practicas adecuadas para la gestion en medida que ésta cause un efecto en la
organizacion de inventario para las empresas comerciales .Para ello emple6 un
sistema de justo a tiempo en cual utiliz6 como herramienta MRP para asi
identificar cual es el efecto y en qué medida mejora, puesto empled un disefio
descriptivo, para llevar a cabo su estudio realizdé un andlisis estadistico mediante
encuestas que estuvo conformada por 33 empresas. Por lo cual establecié con
un resultado 68% indicando que al aplicar esta herramienta mejora a mantener
un control de inventario de manera eficiente en las organizaciones. El aporte que
nos brinda este articulo para la investigacion, es que al establecer una
planificacion como justo a tiempo, se tienen efectos positivos en cuanto a la
gestion de inventario debido aumenta el desempefio logistico de manera

efectiva, asimismo a las herramientas ayudard a mantener una mejor



planificacion de los inventarios de tal manera mejore la productividad como

también la calidad de sus servicios.

Atnafu y Balda (2018). “The impact of inventory management practice on Firms
productivity and organizational performance”. Este estudio buscé examinar
empiricamente el efecto de la administracion de inventarios con el fin de
acrecentar la productividad en los pequefios comerciales. Para ello su estudio
de tipo experimental descriptivo, en la cual para llevar a cabo su medicién su
poblacién fue conformada por 188 pequefias empresas que operan en el sector
comercial. Posteriormente realizé un andlisis en la cual obtuvo resultados en
donde indican que se logra obtener niveles mas altos de productividad las
empresas incrementaron en un 32.4%.Por esta razon , el aporte que nos brind6
en la investigacion al proponer practicas de gestion de inventario en la empresa
ayudard a lograr a incrementar considerablemente la productividad , como
también al conocer las herramientas adecuada se obtendra mejor
administracion de los inventario , ya que se si mantiene un control correcto se
podra conocer la cantidad estas de las existencias o recursos que posee a tal
grado que la productividad se mantenga a un ritmo establecido a su vez mejorar

el nivel servicios o atencion.

Assefa (2017).” Inventory management practices, challenges and prospects- the
case of asella mart Factory”. Es articulo tiene como propédsito en fomentar
practicas de gestibn de inventarios con el fin de mantener una buena
organizacion .Puesto realizdé un estudio descriptivo, seguidamente su enfoque
fue cuantitativo y cualitativo, dado que realizara un muestreo estratificado, su
poblacién estuvo conformada por 247 empleados la cual realizard una
encuestas. En lo cual obtuvo como resultado 91.5% de los empleados
determinaron que si emplean estas herramientas tales como EOQ y JIT permitira
mejorar la capacidad de productos disponibles a su vez al implementar nuevas
tecnologias la gestién de inventarios tendra un impacto positivo y eficaz. Por esta
razon, el aporte que nos brindd en la investigacion que al desarrollar nuevas
técnicas nos ayudara a mantener mejor control del inventario de manera eficaz

como también permitira a tener mejor organizacion dentro del almacén, es
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importante detallar el uso de nuevas tecnologias que ayudardn de manera
factible a tener una mejor efectividad dentro de los inventarios.

Blas (2018), en su desarrollo de tesis “Implementacion de un sistema gestion de
inventarios para mejorar la productividad en el area de almacén de la empresa
Mirconsa”, tuvo como propdsito en lograr un inventario eficiente para asi lograr
incrementar la productividad. Para ello empleé una investigacion pre
experimental debido a que realiz6 una medicion del antes y después, el tipo de
investigacion fue aplicada, puesto que, llevara a cabo la ejecucion de la
propuesta con el fin de brindar solucion a la empresa, con un nivel descriptivo y
explicativo. Su poblacién estuvo conformada por los datos que se ha obtenido
por el area de almacén con la finalidad de obtener resultados para determinar en
gué medida esto genera cambio. En donde se obtuvo que al tener una buena
gestidn esto incrementa la productividad al 53%.Por esta razon, el aporte que se
brind6 en la investigacion al tener conocimiento de las herramientas de gestion,
tales como ABC y saber como utilizarla ayudara a mantener una mejor
organizaciéon dentro del almacén, asi como también controlar todas las

existencias que posee la empresa.

Por otro lado, con respecto a las teorias relacionadas a nuestra variable de
estudio se han citado diversos autores con el fin de obtener aquellas definiciones
gue ayudaran a aportar un mejor analisis del proyecto de investigacion para asi
realizar la mejora en la empresa. A continuacioén, se detallaran las definiciones

acerca de nuestra variable independiente “Gestion de inventarios”.

Cruz (2017). Define a los inventarios como un conjunto de recursos con el fin de
ser almacenado en el tiempo determinado. Es decir, para lograr un correcto
inventario en un tiempo establecidos las organizaciones se ven con la necesidad
de administrar de la manera eficiente cada uno de sus procesos para asi obtener

mayor rentabilidad (p.47).

Por otro lado, la Fundacién Iberoamericana de Altos Estudios Profesionales
(FIAEP, 2014) menciona que la gestion de inventario es un conjunto de procesos
operativos para mantener y controlar todos los bienes que se encuentran dentro

del almacén, con el propésito de monitorear todas las existencias para asi
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determinar el volumen de aquellos productos que se necesitan mas en el

inventario.

Asimismo, tiene como objetivo a determinar aquellos productos que se deben de
disponer en el inventario para asi realizar el tamafio de pedidos, es decir tiene la
finalidad de controlar toda la existencia dentro del inventario, a su vez medir

todos los bienes de entradas y salidas de la empresa. (p.10)

Es importante administrar de manera correcta los inventarios, dado que es uno
de los fragmentos mas significativos dentro de la logistica y cadena de
abastecimiento en cualquier organizacion independientemente en el rubro que
se encuentre, ya sea para ser utilizado con el fin de mejorar los procesos
productivo y calidad, como también lograr maximizar la ganancia a su vez reducir

costos.

En este sentido, las existencias son todos los bienes que poseen la empresa. Es
decir, las existencias son los stocks, estas deben estar registradas en el almacén
para poder determinar aquellos productos que estan disponibles para la venta
(p.15). También refiere al nivel de stock, que quiere decir identificar aquellos
productos que estan disponible o se requieren para la venta independiente a lo

que soliciten los clientes (Montes 2014, p.15)

Es importante conocer los conceptos acerca de la inventario y stock, debido a
gue comparten las mismas caracteristicas, por un lado existencia esta referido a
todos los bienes que posee la empresa independiente su actividad econdémica,
por otro lado stock identifica todo aquellos bienes estan disponibles para la venta

como también de aquellos productos que se requieran ser comprados.

Dentro del sistema de inventarios, se emplean diferente metodologias que
proponen en lograr una gestion eficiente de los inventarios la cual garanticen una
disponibilidad de todo los bienes que posee la empresa, asi mismo difiere a
emplear estrategias para asi determinar un nivel de servicio 6ptimo.( Navarro ,
Mejiay Acevedo 2018, p.327)
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Alto margen de utilidad Politicas de contratacién
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de planes de
accién

Figura 1: Metodologia de Gestion de Inventario

Fuente: (Navarro, Mejia y Acevedo 2018, p.329)

Asimismo, Navarro, Mejia y Acevedo (2018) mencionan que cada uno de estos
elementos tiene como finalidad medir todos los niveles de integracion dentro de
la cadena de suministro, es decir cada uno de estos elementos implican dentro

de la gestion de inventario con el fin de desarrollar una serie de politicas (p.329)

Es importante conocer los tipos de inventarios que se manejan, para poder medir
y controlar la gestion, es decir, para determinar un buen manejo de los
inventarios se debera de emplear el control de la existencia con la finalidad de
identificar cada tipo de actividades que se da dentro del almacén. (Meana 2017,

p.9).

TIPOS DE
INVENTARIO

Figura 2: Tipos de inventario

Fuente: (Meana 2017, p.9)

13



Cabe resaltar, cada uno de estos tipos inventario tiene un rol importante para el
manejo de control del inventario para asi mantener el balance correcto de todas
las existencias dentro del almacén, ya sea también identificar aquellos productos
son actos para las ventas (Meana 2017, p.10).

Existen varios tipos de herramientas las cuales conllevan a mantener un control
de los inventario de la manera eficiente, como por ejemplo el método del ABC,
puesto que tiene como proposito determinar el nimero de existencias que posee
la empresa .Es decir cada uno de los productos seran clasificado mediante :
A:representa a todos los productos que son indispensables, B : representa a los
productos que son menos indispensables y por ultimo C: representa los
productos que son muy pocos indispensables , Es decir , este método identifica
aguellos productos que representan mayor demanda dentro del almacén (FIAEP
2014 p.23)

VALOR MONETARID

ARTICULDS

Figura 3: Metodologia ABC
Fuente: (Meana 2017, p.12)

Asimismo, se presentaran las siguientes definiciones de las dimensiones de la

variable independiente las cuales son gestidén de stock y control de inventario.

Ladrén (2020), menciona que uno de los propdsitos de la gestion de stock es
mantener un control adecuado de todos los productos que son despachos como
también determinar el numero de veces que un producto ha sido renovado

durante un periodo y la capital en que ha invertido (p. 68).

14



Asimismo, Meana (2017) refiere a las entradas y salidas de todas las existencias
de productos que posee la empresa, para luego de disponer de aquellos
productos que mas se requieran para luego realizar los pedidos

correspondientes a los proveedores (p.39)

Para ello, se empleara la rotacion de inventario debido a que sirve para medir el
nivel de stock de todas las existencias que posee la empresa y numero de veces
gue se han renovado, es decir son los costos de todos los bienes que se han

vendidos y estas deberan ser repuestas dentro del almacén (p.56).

En cuanto al control del inventario Salas, Meza y Obredor (2019), menciona que
consiste en controlar todos los productos en almacén para asi luego identificar

que productos son mas necesarios (p.14).

Asimismo, Montes (2014) refiere a los procesos en la cual la empresa debera de
administrar de la manera correcta todos sus recursos que posee dentro del

almacén (p.14)

Para ello, se medira por la exactitud de inventario que son los registros de todos
los productos que se ubican dentro del almacén, Es decir identifica la cantidad
exacta de toda la existencia para determinar aquellos productos faltan o sobran
dentro del inventario (Salas, Meza y Obredor 2019, p.20).

Por otro lado, considerando nuestra variable dependiente: Calidad de Servicio,
hemos recolectado definiciones de diversos autores para poder obtener la

informaciéon deseada.

Vizcaino y Sepulveda (2018) definen a la calidad de servicio como un
componente importante para toda organizacion independiente al servicio que
ofrece la empresa, es decir para obtener este nivel de satisfaccion al cliente, las
organizaciones deberan de conocer todos los factores que conlleve para realizar
una buena atencion cumpliendo las expectativas como también en el tiempo en

que solicita cualquier servicio (p.74).
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A su vez, Sanchez y Romero (2016) mencionan que para poder medir la calidad
de servicio es importante conocer todos los factores que involucran dentro de las
organizaciones para asi determinar un nivel de servicio eficiente a los clientes,
es decir, para poder medir es necesario usar instrumento que ayudan a
diagnosticar todas las actividades que se realizan estén alineadas al
cumplimento con el fin de emplear técnicas que ayuden incrementar la

satisfaccion del cliente (p.113).

Los aportes que mencionan los autores acerca de la calidad de servicios son
sumamente importantes para toda organizacion dependiendo a cada actividad
gue realice ya sea por servicios o por ventas, es decir, no solo mide el nivel de
satisfaccion del cliente sino también la calidad en que el producto o servicio son
entregados en un tiempo determinado.

Conformidad

Figura 4: Medicion de calidad de servicio

Fuente: (Miranda, Chamorro y Rubio 2012, p.12).

Dentro de los factores de la calidad de servicio existen varios tipos de
dimensiones, los cuales nos ayudan a cuantificar y medir los niveles de
satisfaccion, para asi identificar si la empresa cumple con las expectativas del
cliente ya que cada de estos cumplen un rol importante determinar la capacidad
de servicio en la que ofrece una organizacion. (Miranda, Chamorro y Rubio 2012,
p.12)
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De acuerdo a lo definido por los diferentes autores sobre la variable calidad de
servicio, podemos determinar que se debe considerar la capacidad de servicio
que brinde la empresa al cliente y la conformidad de este ultimo. Por su parte, la
capacidad de servicios segun los autores Sanchez y Romero (2016), mencionan
que es la capacidad en la que el tiempo y atencion, esta ligadamente
relacionadas con el fin de garantizar un servicio rapido (p.114).

Por otro lado, Miranda, Chamorro y Rubio (2012), definen la capacidad de
servicio como aquella que implica rapidez y oportunidad en la entrega del
servicio, esto quiere decir que la actitud que brinda la empresa debe ser positiva,
lo que implica contar con personal capacitado que sea amable con el cliente. Asi
como también, se debe dar soluciones rapidas ante los requerimientos del
cliente. (p.11). Entonces, podemos entender que esta relacionada al tiempo y a
la solucién que la empresa brinde al cliente, es por ello que las necesidades e

inquietudes del cliente deben ser correspondidas inmediatamente.

Por su parte, Sdnchez y Romero (2016) mencionan que la conformidad es el
nivel de servicio en que se ofrecidé un cliente un terminado producto y estas
deberan de cumplir con las expectativas del cliente, sino también refiere a las
condiciones de la calidad del producto en la que deberan ser entregados (p.114).
Asimismo, Miranda, Chamorro y Rubio (2012), consideran que la conformidad
depende de las caracteristicas del producto o servicio en que seran entregados,
ya que este debe de cumplir con las expectativas del cliente para recibir su

aprobacion (p.11).

Es sumamente importante que el producto o servicio se entregue al cliente en
buenas condiciones, aparte de ello que se brinde una buena atencion al cliente,
si todo esto se lleva a cabo con éxito, el cliente quedara conforme y esto

disminuye la probabilidad de que surjan reclamos u observaciones.
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Il METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

Naupas (2018), sefiala que la investigacion aplicada, es aquella que esta
enfocada particularmente en buscar conocimientos cientificos y teoricos, que
puedan apoyarse en resolver los problemas de manera practica y, por ende,
solucionarlas. De tal modo, que estas puedan beneficiar a una sociedad o
comunidad (p.136). En este sentido se comprende que la investigacion es de tipo
aplicada, dado que al conocer la problemética expuesta, se busco en aplicar los
conocimientos tedricos para luego llevar a cabo la solucién del problema. De tal
manera, que se pueda determinar si la mejora desarrollada tuvo un impacto

positivo en la empresa.

3.1.2 Enfoque de lainvestigacion

Arias (2020), sefala que una investigacion cuantitativa, es aquella que esta
enfocada a la medicion y cuantificacion de los datos que van hacer recolectados,
para luego llevar a cabo el analisis estadistico, de tal manera que se pueda
comprobar si las hipotesis que han sido establecidas por la investigacién sean
aceptadas o rechazadas (p.58). Por lo tanto, la presente investigacion estara
sujeta al enfoque cuantitativo, dado que se pretendera analizar y cuantificar los
datos recolectados, para luego llevar a cabo el andlisis de la investigacion y
determinar si las hipotesis que han sido planteadas sean factibles.

3.1.3 Nivel de lainvestigacion

Gallardo (2017), sostiene que el nivel de investigacion descriptiva, es aquel
estudio que busca precisar cualidades o caracteristicas de un fenémeno o
proceso, para luego ser sometidas para un analisis. (p.53). Por otro lado,
Hernandez (2014), define al alcance descriptivo, como estudios que buscan

medir y obtener informacion a base de conceptos, de tal manera que estos
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alcancen la complejidad del conocimiento que se esta estudiando (p.92). Esta
investigacion fue descriptiva, dado que se describid la variable independiente y
dependiente para luego poder medirlas segun sus indicadores, con el propdsito

de obtener informacion.

Gallardo (2017), menciona que una investigacion a nivel explicativo, esta basada
en explicar el porqué de los hechos o fendmenos fisicos establecido con relacion
a la causa y efecto, sino también en la busqueda constante de nuevos
conocimientos que aporten a una investigacion (p.54). Por lo cual, esta
investigacién también es de nivel explicativa, debido a que no solo se encargara
de describir la situacion actual en la empresa sino también estudiar los
comportamientos de las variables e identificar las causas que han generado

dicho problema durante la investigacion.

3.1.4 Disefo de lainvestigacion

Bernal (2010), sostiene que un disefio pre-experimental, es aquel que esta
enfocado en realizar una medicion del antes y después de las variables que
intervienen a un sujeto de estudio de tratamiento, en la medida que estas pueden
llegar a no ejercer ningun tipo de control sobre la variable de estudio, es decir,
este disefio tiene como propdsito ejercer un tratamiento para luego obtener las
comparaciones de resultados que se han obtenido a partir del experimento,
puesto que en ello no hay una asignacion aleatoria de los sujetos que intervienen

para una investigacion (p.145).

3.2 Variables y operacionalizacion

3.2.1 Variable independiente: Gestion de inventarios

Definicion conceptual

Cruz (2017) define a la gestion de inventario, como un conjunto de técnicas que
estan sometidas a la administracion y regularizacion de los flujos de entradas y

salidas del almacén, en tal medida, que estas puedan ser controladas y
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monitoreadas, con el fin de determinar el volumen de las existencias que estas

deben de disponer en el inventario (p.47).

Definicion operacional

La gestidn de inventario es un conjunto de métodos estratégicos que buscan la
coordinacion y eficacia en la administracion de los inventarios, con el objetivo de

ser controladas y con ello determinar los puntos de rotacion.

Para hallar la medicion de la gestion de inventario. Se utilizaran las siguientes

dimensiones:

- Dimensién n°l : Gestidn de stock

- Dimensién n°2 : Control de inventario

Dimension n°l: Gestion de stock

Ladron (2020), menciona que la gestion de stock se encarga de regular los
puntos de equilibrio de las operaciones y ventas que han sido realizadas, es por
ello que se considera un elemento importante dentro del control de los
inventarios, ya que gracias a la gestion de stock se puede verificar la
disponibilidad de los productos del almacén, asi como también se puede
reconocer cuales son los productos de mayor demanda de parte del cliente.

RI = —

fac)

Leyenda

RI = Rotacion de inventario

V= Ventas (S/.)

Pt= Promedio total de inventario valorizado (S/.)

El indicador de la gestion de stock, es la rotacion de inventario debido que nos
servira para medir el nUmero de veces que se ha renovado o vendido un producto

durante un periodo de tiempo, de tal manera que se pueda obtener el valor del
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inventario valorizado. Este indicador corresponde a la escala de medicién de

razon.

Dimensién n°2: Control de inventario

Salas, Meza y Obredor (2019), sostiene que es una herramienta que consiste en
controlar, administrar y supervisar el balance correcto del inventario, en la
medida que se pueda conocer con exactitud la cantidad de un producto, material
o herramienta que se requiera para una operacion, a su vez verificar la

confiabilidad de cada uno de los productos que han sido almacenados (p.14).

VD

EI:W

Leyenda

El= Exactitud de inventario
VD= Valor diferencia

VTl= Valor total de inventario

El indicador del control de inventario, es la exactitud de inventario debido nos
servirA para medir con exactitud los productos que han sido registros en el
almacén, con ello verificar balance total de las existencias en el inventario. Este

indicador corresponde a la escala de medicién de razon.

3.2.2 Variable dependiente: Calidad de servicios
Definicion conceptual
Vizcaino y Sepulveda (2018) define a la calidad de servicio, como un conjunto
de acciones que estan directamente ligadas a la satisfaccion del cliente y a la

organizacién de bienes o servicios que ofrece la empresa. (p.71).

Definicion operacional
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La calidad de servicio esta relacionada a la capacidad de los servicios que realiza
una empresa, en la medida sea atendido a tiempo y a su vez conforme por el

cliente.

Para hallar la medicion de la calidad de servicio. Se utilizara las siguientes

dimensiones:

- Dimension n°l : Capacidad de servicio
- Dimension n°2 : Conformidad

Dimension n°l: Capacidad de servicio

Miranda, Chamorro y Rubio (2012), mencionan que la capacidad de servicio se
refiere a la disposicion de las empresas que prestan un servicio, de tal manera

gue sea rapido y oportuno (p.14).

at

IS =
0S,

X100%

Leyenda

IS: indice de servicio

OSat = Numero de 6rdenes de servicio
atendidos a tiempo

Ost = Total de 6rdenes de servicio

La capacidad de servicio, su indicador es el indice de servicio, debido a que nos
servira para medir el nimero de veces en que se ha ofrecido un servicio al cliente
durante un periodo y con ello determinar la conformidad que ha sido entregado

un servicio. Este indicador corresponde a la escala de medicion razon.
Dimension n°2: Conformidad

Miranda, Chamorro y Rubio (2012), sefialan que la conformidad se basa en la
relacion que existe entre producto y servicio y el grado en el que estos satisfagan

las necesidades del cliente (p.13).
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Sc

IC =
oS,

X100%

Leyenda

IC= Indice de conformidad

OSc = Numero de 6rdenes de servicio
conformes

OSt= Total de 6rdenes de servicio

La conformidad, su indicador es el indice de conformidad debido a que nos
servira para medir la conformidad de un servicio o producto que se ha ofrecido a
un cliente en el tiempo requerido. Este indicador corresponde a la escala de

medicion razon.

3.3 Poblacién, muestray muestreo
3.3.1 Poblacion

Arias (2020), sefiala que es un conjunto de elementos que se conforman entre
si, es decir, se componen por caracteristicas en comun de un hecho u objeto,
gue luego seran utilizadas y estudiadas para obtener los futuros resultados de la

investigacion (p.59).

Para la presente investigacion, la poblacién se definié por la cantidad diaria de

ordenes de servicio generadas por la empresa en un periodo de 30 dias.

- Criterios de inclusion: En este criterio se tomo6 en cuenta la cantidad de los

servicios diarios realizados de lunes a viernes en la empresa.

- Criterios de exclusion: En este criterio no se considero los servicios que
han sido realizados los dias sabado y domingo, debido a que en estos dias

no se realizan 6rdenes de servicios en la empresa.

3.3.2 Muestra

Naupas (2018), sefiala a la muestra como parte de la porcion del elemento

compuesto por la poblacién, es decir, estas pueden llegar a tener una
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caracteristica en comun, que luego seran medidas para obtener el resultado de

la investigacion (p.334).

Por lo tanto, en esta investigacion se determind como parte de la muestra, la
cantidad diaria de 6rdenes de servicios que han sido generados por la empresa
en un periodo de 30 dias.

- Pre test: se realizé en el mes de mayo y junio del 2021 durante un periodo de
30 dias.

- Post test: se realizé en el mes de agosto y setiembre del 2021 durante un

periodo de 30 dias.

3.3.3 Muestreo

Navarro, Jiménez y Thoilliez (2017), define al muestreo como un conjunto de
métodos que estan implicados para un mismo andlisis de una muestra
representada por la poblacion, y estas pueden estar conformadas por un amplio

namero y no es necesario su utilizaciéon (p.57).

En esta investigacion la poblacion fue igual a la muestra, por lo tanto, el muestreo

no fue probabilistico sino por conveniencia.

3.3.4 Unidad de anélisis

Arias (2020), sefala que una unidad de andlisis est4 implicada a una entidad
sujeta a un estudio, es decir, es aquella que esta proporcionada a los datos e

informacion que seran medidas y utilizadas para el analisis de la investigacion
(p.62).

En este sentido, la unidad de andlisis estard sujeta a la cantidad diaria de

ordenes de servicios generados por la empresa Smart Control Company S.A.C,
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para luego ser medidas y analizadas para obtener los resultados de la

investigacion.

3.4 Técnica e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1 Técnica

Arias (2020), la técnica serd utilizada para obtener los datos e informacion

necesarias, que luego serdn tomadas por el investigador de manera directa (p.9).

La técnica que se empleard sera mediante la observacion directa, dado que
consiste en observar directamente el objeto en estudio para luego con ello
obtener los datos, sin intervenir en ello, bajo una situacion y periodo de tiempo

especifico(Sanchez, Reyes y Mejia, 2018, p.98).

Para la investigacion se empleé la técnica de observacion directa, dado que se
observaron los hechos que se producen durante los procesos del area de
almaceén, de tal manera se extrae la informacién necesaria para la recoleccion
de los datos, de la cual se utilizara y aplicara la informacion para el desarrollo del

estudio.

3.4.2 Instrumentos

Naupas (2018), sefiala que los instrumentos son las herramientas o materiales
que son utilizados para obtener los registros de la informacion que ha sido

recolectada, a partir de la técnica empleada por el investigador (p.273).

Respecto a los instrumentos y materiales que seran utilizados para la recoleccion
de informacion y llevar a cabo el desarrollo de la investigacion fueron las fichas

de registros, las cuales fueron desarrolladas mediante la herramienta de Excel.

En tal sentido se detallaran las fichas que se han utilizado en la investigacion:

25



Ficha de registro presentada en el anexo 13 de la Exactitud de inventario.
La ficha esta estructurada por items, producto, marca, material, cantidad de
kardex, cantidad fisica, faltante y sobrante, las cuales nos servirdn para

obtener el resultado del indicador.

Ficha de registro presentada en el anexo 14 de la rotacion de inventario. La
ficha estd estructurada por las fechas, las ventas, el promedio total del
inventario valorizado, indice de rotacion, las cuales nos serviran para obtener

el resultado del promedio total del indicador.

Ficha de registro presentada en el anexo 15 de la capacidad de servicio. La
ficha esta estructura por las fechas, numero de Ordenes de servicios
atendidos a tiempo, total de las 6rdenes de servicio y el indice de servicios,

las cuales nos serviran para obtener promedio total del indicador.

Ficha de registro presentada en el anexo 16 de la conformidad. La ficha esta
estructura por las fechas, nimero de 6rdenes de servicios conformes, total
de érdenes de servicios y el indice de conformidad, las cuales nos serviran

para obtener el promedio total del indicador

Ficha de registro presentada en el anexo 17 de la capacidad de servicio. La
ficha esté estructura por las fechas, la conformidad y la capacidad de servicio,

las cuales nos serviran para obtener promedio total de la variable.

Ficha de registro presentada en el anexo 18 del diagrama de analisis de
operaciones. La ficha esta estructura por las actividades, operaciones y el

tiempo total de la actividad.

3.4.3 Validez

Prieto y Delgado (2016) sostienen que la validez es el grado en que los

instrumentos que seran utilizados para la medicion de las variables, deben ser

adecuados y aptos para hacer uso (p.26)
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En tal sentido, los instrumentos de recoleccion de datos seran evaluados y
validados a través del juicio de expertos, de tal manera que estos determinen la
veracidad de los instrumentos que se utilizaran para llevar a cabo la medicion de

las variables.

Estas fueron evaluadas por medio de tres expertos, presentado en la siguiente

tabla.

Tabla 1 : Sintesis del resultado del juicio de expertos

Expertos validadores Especialidad

Experto n°1 Doctor Carrion Nin, José Luis Aplicable
Experto n°2 Magister Cerna Garnique, Betsy Aplicable
Experto n°3 Magister Conde Rosas, Roberto Aplicable

Fuente: Elaboracion propia

3.4.4 Confiabilidad

Miranda (2018), para un resultado confiable estas deberan producir los mismos
resultados a los que se han obtenido a partir de una medicion, de tal forma que
estos sean considerados confiables, es decir se consideran confiables siempre
y cuando no presente sesgos, de lo contrario se considerarian poco fiables.
(p.416).

Para obtener la confiabilidad en la investigacion se solicito el permiso a la
empresa Smart Control Company S.A.C. con la finalidad de recolectar la
informacion y realizar la implementacién, para luego con ello lograr cumplir con
el objetivo. Es por ello, que se presentd una carta, la cual fue firmada por el

gerente general de la empresa presentado en el anexo 24 .Ademas se hizo uso
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de la documentacién con data real, tales como las fichas de registro, érdenes,
los cuales fueron brindados por la empresa, de tal manera que estos muestren

la validez y confiabilidad de los instrumentos que se utilizaran para la medicion.

3.5 Procedimientos

3.5.1 Descripcion de la empresa

A. Informacion de la empresa

Smart Control Company S.A.C, fue creada en el aiflo 2019 en el distrito de San
Juan de Lurigancho, lleva actualmente operando alrededor de tres afios en el
sector de comercio y servicios. La empresa esta orientada en brindar servicios

de mantenimientos de balanzas industriales y venta de productos.

Hoy en dia la empresa se encuentra en el constante crecimiento, es por ello se
deben de tomar medidas frente a los problemas que ha estado presentando la
empresa, con el propdsito de poder solucionarlas, para de esta manera, mejorar
los servicios que ofrece sin dejar de considerar la calidad que brinda a sus

clientes.

B. Misién y vision, valores y cédigo de ética

Misidn

Ser una empresa especializada en brindar soluciones segun al requerimiento

gue necesite el cliente garantizando la calidad de sus servicios.

- Vision
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Ser una empresa reconocida y demandante en el mundo empresarial,
enfocandose siempre en garantizar la calidad de sus productos y servicios que

ofrece a sus clientes.

- Valores

Smart Control Company S.A.C, es una empresa que fomenta los valores en los
trabajadores como también el comportamiento adecuado que deben de
mantener al brindar un servicio a sus clientes, con la finalidad de brindar una
atencién de calidad y asimismo lograr los objetivos propuestos en la empresa. A

continuacion, se mostraran la politica de valores que se maneja:

Honestidad.

Trabajo en equipo.

Mejora continua.

Desarrollo humano.
Compromiso con los clientes.

Calidad de sus productos y servicios.

- Cadigo de ética

Smart Control Company S.A.C, mantiene cddigos de ética importante para
mantener el orden y organizacién y asegurar el comportamiento con cada uno

de sus trabajadores. A continuacion, se sefialaran estos cédigos:

Lealtad
Liderazgo

Compromiso

C. Organizacion

La empresa actualmente tiene un total de 17 colaboradores, los cuales se
desemperian en diferentes areas, cumpliendo diversas funciones. Dentro de sus

areas se tienen aproximadamente 7 encargados, asimismo, cuentan con la
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participacion de 10 técnicos que tienen la funcion de realizar los servicios de
mantenimiento, entre otros servicios. A continuacion, se mostrara el organigrama

de las areas que maneja la empresa Smart Control Company S.A.C:
Gerencia
General
Area Area Area Area Area Area Area
RR.HH Administrativa Gontable | Almacén Ventas Operaciones Tecnica

J

\ J

Figura 5: Organigrama Smart Control Company S.A.C

Fuente: Elaboracion propia

Respecto al organigrama que se visualiza en la figura 5, se puede apreciar las
diferentes areas que forman parte de la organizacion cada una de ellas tienen
una funcion importante dentro de la empresa, empezando por el gerente general
quien se encarga de dirigir y organizar. Por otro lado se detallaran las funciones
que realiza cada uno de las &reas, en ello se encuentra area administrativa quien
regulariza todas las 6rdenes pendientes como también maneja los recursos
econdémicos, seguido area contable y finanzas quien se encarga de emitir las
facturas a los clientes como también los pagos que se realizan , asimismo , area
de RR.HH. quien maneja el reclutamiento del personal , renovacion de los
contratos y mantener en planilla cada uno de los trabajadores .Por consiguiente,
se encuentra area de ventas quien ofrece y muestra el catalogo a diferentes
empresas , como también cotiza a los cliente y recibe las érdenes de compra y/o
servicios, también se cuenta con el area de almacén quien se encarga de recibir
y almacenar la mercaderia, como también brindar el material al area de
operaciones y elaborar listado de los productos .Finalmente area de operaciones
y area técnica quienes estan encargados de recibir las ordenes de trabajo,
programar las fechas de realizacion de los servicios pendientes y asignar a un

técnico responsable para realizar el trabajo.

D. Productos
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En la empresa Smart Control Company S.A.C, el principal rubro de su actividad
son los servicios de mantenimiento de balanzas, asimismo realiza la venta de

productos las cuales se mostraran a continuacion:

e Balanzas de precision: Las balanzas de precision, analiticas y micro
balanzas son aquellas que se usan en los laboratorios para poder pesar

en pocas cantidades, con una capacidad maxima de 1kg.

e Las balanzas camioneras son aquellas que sirven para pesar camiones

de hasta 100tn, se calibran usando pesas de 1tn.

e Las balanzas de mesa son las mas comunes del mercado, pues son las

gue se emplean para pesar entre 5kg a 30kg.

e Las balanzas de pedestal son aquellas que tienen una estructura y estan
unidas a un indicador de peso en el cual se verifica el nimero que indica

al pesarse algun producto.

e Las balanzas de plataforma son usadas en algunas empresas para poder
pesar en cantidad, pues mayormente son de capacidad maxima entre 1tn

a 3tn.

e Pesas patron: Las pesas patrén se emplean para poder calibrar las
balanzas, existen en diferentes clases, materiales y modelos. Asi como
también existen de diferentes capacidades. Segun sus capacidades
pueden calibrarse balanzas grameras, de mesa, de pedestal, de piso o de

camiones.
e Instrumentos: La empresa Smart Control Company S.A.C ofrece la venta

de instrumentos de medicion, asi como también el servicio de certificacion

de estos, se trabaja con laboratorios acreditados por Inacal que
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garantizan el buen funcionamiento de estos equipos. Los instrumentos de

mas de manda son los termdmetros, refractometros, y probetas.

Mantenimiento de balanzas: Es uno de los servicios con mayor demanda

en la empresa, pues en este se realiza la limpieza general y calibracion

de las balanzas antes mencionadas, las cuales se recogen de la empresa

del cliente y se llevan al taller de Smart, o también se realizan en la misma

planta del cliente. Luego de ello se le brinda su certificado a nombre de

Smart, o si el cliente lo requiere, se trabaja con Inacal para brindarle un

certificado acreditado.

Tabla 2 : Productos de Smart Control Company S.A.C

Blogues de bronce , hierro y
acero

Balanzas Productos
o | M
- Balanzas de precision \7&3 TRE
w FS -
- Balanzas analiticas ]
=
- Micro balanzas
It =N
LN L —N o =
N e S
Pesas patron Productos
- PesaMl1l,M2,F1,E1,E2 (e '
e~

Balanzas Industriales

Productos
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- Balanzas camioneras

- Balanzas de mesa

- Balanzas de pedestal

- Balanzas de plataforma
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Fuente: Elaboracion propia
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E. Diagrama de flujo del proceso de la empresa Smart Control Company S.A.C

érdenes de trabajo

GERENCIA AREA ADMINISTRATIVA AREA ALMACEN AREA VENTAS AREA OPERACIONES
Cotizar con los _ Enviar la drden
proveedores " de compra
Coordinar la compra | = Recepcionar
> los productos
I Cumplir Agrupar los
no p— especific — praductos
aciones
Registrar mercancia | Recibe las
I ordenes de
si f 'l‘
Genera las Coordinar la

- [ entraga del servicio

J

Fuente: Elaboracion propia




Descripcién del proceso de la empresa Smart Control Company S.A.C

Como se muestra en el diagrama anterior, lo primero que se realiza en el Area
de almacén y Operaciones es cotizar el producto con los diferentes proveedores,
esto comprende trabajar con proveedores anteriores 0 buscar nuevos
proveedores para verificar si sus precios son accesibles. Luego de ello, se realiza
la orden de compra para enviar al proveedor, y con esta poder realizar los pagos
correspondientes y coordinar la compra, lo que implica coordinar horario, lugar

de entrega, persona de recojo y otros requisitos.

Seguido de ello, el area de almacén recepciona los productos, estos son
agrupados segun su tipo ya sea indicadores, pesas, balanzas u otros, para luego
poder verificar si cumple con las especificaciones, si no fuera asi, se coordina
con el cliente para un cambio del producto por garantia,

Si cumple con las especificaciones la mercaderia es registrada y almacenada en
el almacén que corresponda.

Al tener el stock, el &rea de ventas, quien previamente envia cotizacion de
precios a diferentes clientes, recibe las érdenes de compra y genera las ordenes

de trabajo para enviarlas al area de operaciones.

El 4rea de operaciones coordina con el cliente via telefénica acordando
requisitos para la entrega del producto solicitado, seguido de la coordinacién por
teléfono, se envia un correo al cliente y a las personas de la empresa
involucradas, para garantizar el proceso de entrega.

Finalmente, se realizan las distribuciones coordinadas.



3.5.2 Modo de recoleccién de informacién

En cuanto al desarrollo de la investigacion, se conté con la autorizacion de la
gerencia general presentado en el anexo 22, de tal manera que se lleve a cabo
la recoleccion de informacién e implementacion de la mejora en la empresa
Smart Control Company S.A.C. A continuacién, se presentara como se realizo el

modo de recoleccién de informacion:

e Pre test “Gestion de inventario”

Para la recopilacién de la data del pretest de la gestion de inventario, se
elaboraron fichas de registros para ambas dimensiones, en las cuales se plasmoé
la informacién recolectada, para luego con ello se realizar los calculos

correspondientes.

Las dimensiones de la gestion de inventario son:

- Gestion de stock (A) — Indicador Rotacién de inventario

- Control de inventario (B) — Indicador Exactitud de inventario

A. Gestion de stock:

En concordancia, a la primera dimensioén “Gestion de stock”, se elaboroé la ficha
de registro para el indicador de la rotacion de inventario, en donde se registraron
todas las ventas diarias realizadas en la empresa durante 30 dias del mes Mayo
y Junio del 2021. Por otro lado, respecto al inventario valorizado se realizé una

ficha, en la cual se obtuvo un promedio total de S/ 23,546 nuevos soles.

Seguidamente, obteniendo el promedio del inventario valorizado se procedi6 a

calcular la dimension:

36



Tabla 3: Pretest de la Rotacion de Inventario

FICHA DE REGISTRO PRETEST

Empresa Smart Control Company S.A.C Rotacion de inventario
Estudio Area de almacén Y
P,
SMMT La rotacion se calcula de la siguiente manera: Mes
Venta (S/.)
Promedio total del inventario valorizado (S/.) Mayo - Junio del 2021
Fecha Suma total de ventas FIOED tota! 0E] T indice de rotacién
valorizado
03/05/2021 700 23,546 0.02
04/05/2021 1,500 23,546 0.06
05/05/2021 1,856 23,546 0.07
06/05/2021 350 23,546 0.01
07/05/2021 1,000 23,546 0.04
10/05/2021 1,500 23,546 0.06
11/05/2021 1,620 23,546 0.06
12/05/2021 700 23,546 0.02
13/05/2021 800 23,546 0.02
14/05/2021 500 23,546 0.02
17/05/2021 1,000 23,546 0.04
18/05/2021 1,000 23,546 0.04
19/05/2021 2,000 23,546 0.08
20/05/2021 500 23,546 0.02
21/05/2021 1,100 23,546 0.04
24/05/2021 700 23,546 0.02
25/05/2021 670 23,546 0.02
26/05/2021 160 23,546 0.01
27/05/2021 80 23,546 0.01
28/05/2021 1,100 23,546 0.04
31/05/2021 1,300 23,546 0.05
01/06/2021 1,500 23,546 0.06
02/06/2021 580 23,546 0.02
03/06/2021 550 23,546 0.02
04/06/2021 300 23,546 0.02
07/06/2021 600 23,546 0.02
08/06/2021 1,200 23,546 0.05
09/06/2021 700 23,546 0.02
10/06/2021 1,100 23,546 0.04
11/06/2021 1,200 23,546 0.05
TOTAL 27,36 23,546 1.18
PROMEDIO TOTAL DE ROTACION DE INVENTARIO

En funcion a lo mencionado anteriormente, con la informacién obtenida de los
montos de las ventas realizadas en la empresa, se procedié a dividirlo con el
promedio total del inventario valorizado, de la cual se determiné el indice de

rotacion de cada fecha desde 03 de Mayo hasta 11 de Junio del 2021.
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Dicho de esta manera, en la tabla nimero tres se obtuvo un promedio total de la
rotacion de inventario, la cual se obtuvo como resultado de 1.18. Este indicador
nos sirvio para determinar el movimiento de las existencias que han sido
renovadas o vendidas por la empresa, luego de ello se determind que las
existencias no estan teniendo un adecuado gestionamiento, por lo cual estas

tardan ser vendidas durante 25 dias.

Tiempo en dias Promedio total de rotacién Tiempo de inventario
30 1.18 2543

A. Control de inventario:

En concordancia, a la segunda dimension “Control de inventario”, se elaboré una
ficha de registro para la exactitud de inventario, en la cual mediante esta ficha se
tomo nota de los 100 productos que hay en el almacén de la empresa, estas se
diferenciaron por modelo, marca, debido a que los productos corresponden a

una misma categoria, balanza, pesas patron, kit de pesas, entre otros.
Seguidamente, se hizo el registro de estos productos mediante la cantidad de

kardex, para luego con ello determinar la cantidad fisica que hay en el almacén

y con proceder a realizar calculo de la exactitud de inventario.
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Tabla 4: Pretest de la Exactitud de inventario

FICHA DE REGISTRO PRETEST

Empresa Smart Control Company S.A.C Exactitud de Inventario
Estudio Area de operaciones VD
EI = ﬁ
La exactitud de inventario se calcula de la siguiente
SMART | s
Valor de diferencia
Valor total de inventario
Mayo — Junio del 2021
La faltante se halla de la siguiente manera :
Cantidad de Kardex- cantidad fisica
CANTIDAD CANTIDAD
ITEM | PRODUCTO MARCA MODELO KARDEX FISICA FALTANTE | SOBRANTE

1 Balanza Valtox LC40 14 12 2 0
2 Balanza Exeltor Exeltor 8 8 0 0
3 Balanza Kumamoto ACS-30 8 5 3 0
4 Balanza Precix QA/QC 2 1 1 0
5 Balanza Bal de bafi BA-360 BT 7 6 1 0
6 Balanza Mettler BPA 244-15NP 5 5 0 0
7 Balanza Exeltor BR-7A 22 20 2 0
8 Balanza Jadever JWP 7 3 4 0
9 Balanza Henkel BR15050CS 4 1 3 0
10 Balanza Mh-pocket MH 11 10 1 0
11 Balanza Super 6 Super 6 6 6 0 0
12 Balanza Exeltor BR-5 15 15 0 0
13 Balanza Henkel RD-BB 6 5 1 0
14 Balanza Kumamoto I-SCALS 9 9 0 0
15 Indicador Yaohua A 12 XK 3190 23 23 0 0
16 Indicador Weighing XK 310D 2 2 0 0
17 Indicador FDR X3000 3 1 2 0
18 Indicador Rice lake 680 SINERGY 3 2 1 0
19 Indicador Rice lake 9201 5B 2 1 1 0
20 Indicador Jadever JWL-3000 3 2 1 0
21 Indicador Yaohua A12 SS XK3 3 2 1 0
22 Indicador Yaohua A12 3 1 2 0
23 Indicador Ohaus T51XW 3 1 2 0
24 Indicador T-scale BW 9 5 4 0
25 Indicador Weighing XK3113- FAE 5 2 3 0
26 Indicador Weighing XK1308B 24 22 2 0
27 Indicador White bird 110S -SS 3 1 2 0
28 Indicador White bird [10-ABS 5 1 4 0
29 Indicador White bird | 30S 7 5 2 0
30 Indicador White bird | 30 ABS 2 1 1 0
31 Indicador Henkel XK 3190 -T7E 8 5 3 0
32 Indicador Weighing | XK 3101R TCS- 11 10 1 0
33 Plataformas | Importado 50 x40 4 3 1 0
34 Plataformas | Importado 40 x 30 6 5 1 0
35 Plataformas | Importado 40 x30 11 10 1 0
36 Pesas Importado PARALEPIPE. 8 5 3 0
37 Pesas Importado PARALEPIPE. 11 9 2 0
38 Pesas Importado PARALEPIPE. 2 1 1 0
39 Kit de pesa Importado CILINDRICA 3 1 2 0
40 Kit de pesa Importado CILINDRICA 2 1 1 0
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FICHA DE REGISTRO PRETEST

Empresa Smart Control Company S.A.C Exactitud de Inventario
Estudio Area de operaciones VD
ElI = ﬁ
La exactitud de inventario se calcula de la siguiente
SMART o e
Valor de diferencia
Valor total de inventario
Mayo — Junio del 2021
La faltante se halla de la siguiente manera:
- Cantidad de Kardex- cantidad fisica
CANTIDAD CANTIDAD
ITEM PRODUCTO | MARCA MODELO KARDEX FISICA FALTANTE | SOBRANTE

4 Pesas Importado CILINDRICA 2 1 1 0
42 Pesas Importado CILINDRICA 2 1 1 0
43 Pesas Importado CILINDRICA 4 2 2 0
44 Pesas Importado CILINDRICA 9 5 4 0
45 Pesas Importado CILINDRICA 6 3 3 0
46 Pesas Importado CILINDRICA 6 4 2 0
47 Pesas Importado CILINDRICA 14 10 4 0
48 Pesas Importado CILINDRICA 2 2 0 0
49 Pesas Importado CILINDRICA 5 5 0 0
50 Pesas Importado CILINDRICA 0 0 0 0
51 Pesas Importado CILINDRICA 10 9 1 0
52 Pesas Importado CILINDRICA 6 4 2 0
53 Pesas Importado CILINDRICA 12 10 2 0
54 Pesas Importado CILINDRICA 3 0 3 0
55 Pesas Importado CILINDRICA 3 0 3 0
56 Pesas Importado CILINDRICA 4 2 2 0
57 Pesas Importado CILINDRICA 1 0 1 0
58 Pesas Importado CILINDRICA 4 2 2 0
59 Pesas Importado CILINDRICA 8 8 0 0
60 Pesas Importado CILINDRICA 1 0 1 0
61 Pesas Importado CILINDRICA 3 3 0 0
62 Pesas Nacional PARALEPIPE. 5 5 0 0
63 Pesas Nacional PARALEPIPE. 5 2 3 0
64 Pesas Nacional PARALEPIPE. 5 1 4 0
65 Celdas Keli SQB - A2T 3 3 0 0
66 Celdas Keli SQB- SS 6 5 1 0
67 Celdas Keli SQBB- S 1 0 1 0
68 Celdas Mavin SQBSS 12 8 4 0
69 Celdas Keli NBS2 4 4 0 0
70 Celdas Keli SQBB- SS1 4 4 0 0
Al Celdas Caja CON CELDA 3 3 0 0
72 Celdas Caja CON CELDA 5 4 1 0
73 Celdas Mettler MT1241 5 1 4 0
74 Celdas LCT LAE/LAD 7 4 3 0
75 Celdas Mavin NA1H 14 13 1 0
76 Celdas Mavin NA 1 4 2 2 0
77 Celdas Mavin NB 2 2 2 0 0
78 Celdas Importado CORTO 4 4 0 0
79 Celdas Keli UDA-100KG 2 1 1 0
80 Celdas Mavin NA 3 5 4 1 0
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FICHA DE REGISTRO PRETEST

Empresa Smart Control Company S.A.C Exactitud de Inventario
Estudio Area de operaciones VD
ElI = ﬁ
La exactitud de inventario se calcula de la siguiente
SMART | rerer: s
Valor de diferencia
Valor total de inventario
Mayo — Junio del 2021
La faltante se halla de la siguiente manera:
- Cantidad de Kardex- cantidad fisica
CANTIDAD CANTIDAD
ITEM PRODUCTO | MARCA MODELO KARDEX FISICA FALTANTE | SOBRANTE
81 Celdas Mavin NA 4 12 11 1 0
82 Celdas Mavin NA 4 10 6 4 0
83 Celdas Mavin NA 196 3 1 2 0
84 Celdas Mavin NA 1 CAJA 9 6 3 0
85 Celdas Mavin NA 1 CAJA 3 2 1 0
86 Celdas Keli SS SQC-1T 3 3 0 0
87 Celdas Keli SQC-2T 10 10 0 0
88 Celdas Mavin NA 3 2 2 0 0
89 Celdas Mavin NA 2 7 4 3 0
90 Celdas Keli SQBB-SS2TN 7 6 1 0
9 Celdas Keli UDA-100KG 2 2 0 0
92 Celdas Keli UDJ-100KG 2 1 1 0
93 Celdas Keli UDB-100KG 21 20 1 0
94 Celdas Keli SQBB-A 6 4 2 0
95 Celdas Keli ZSFY-A40T 5 4 1 0
96 Celdas Keli SQBB-A1TN 22 19 3 0
97 Celdas Keli UDA-300KG 5 4 1 0
98 Celdas HMB Para camion 6 4 2 0
99 Baterias Opalux 6vda 250 150 100 0
16 0

100 Baterias Opalux 4vda 46 30
PROMEDIO TOTAL DEL VALOR DIFERENCIA
EXACTITUD DE INVENTARIO

77

7%

Tal como se visualiza en la tabla 4, podemos determinar la cantidad de items

gue presentan y estas poseen un valor diferencia, que se calcul6 restando la

cantidad Kardex menos la cantidad fisica. Con el resultado obtenido, se puede

saber que el 77% de los productos carecen de disponibilidad en la empresa.

Pre test “Calidad del servicio”

Para la recopilacion de la data del pretest de la calidad de servicio, el encargado

de operaciones nos proporcioné la informacién de los servicios realizado en la

empresa durante 30 dias de estudio de la investigacién. Previamente, se realiz6

la elaboracién de las fichas de registros para amabas de sus dimensiones.
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Las dimensiones de la calidad de servicio son las siguientes:

Capacidad de servicio (A) — Indicador indice de servicio

Conformidad (B) — Indicador indice de conformidad

A. Capacidad de servicio

En concordancia, a la primera dimension “Capacidad de servicio, se elaboro la
ficha de registro para el indicador del indice de servicio, en la cual se registraron
la cantidad diaria de los servicios realizado por la empresa durante 30 dias del
mes de Mayo y Junio del 2021, con ello se tom6 como referencia las ventas,

alquiler y mantenimiento

Por otro lado, para medir la capacidad de servicio, se tomé en cuenta el total de
las érdenes servicio realizados por la empresa y con ello se determinaron cuales
de esos servicios han sido cumplidos a tiempos de acuerdo a la fecha coordinada

con el cliente, en la cual se encargada el area de operaciones.

Seguidamente, después de obtener la informacion brindada por el area de
operaciones se procedio a realizar el calculo del indicador de indice de rotacién
diario de cada fecha desde 03 de Mayo hasta 11 de Junio del 2021, para ello se
dividio de acuerdo a la formula del indicador, en la cual se obtuvo un promedio

total de la capacidad de servicio del 78%, tal como se muestra en la tabla n°5.
Este indicador nos sirvié para determinar el porcentaje de la capacidad de

respuesta que brinda la empresa a su cliente, en cuanto a los servicios que

brinda.
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Tabla 5 : Pretest de la Capacidad de servicio

FICHA DE REGISTRO PRETEST

Empresa Smart Control Company S.A.C Capacidad de servicio
Estudio Area de operaciones os,,
IS = 0s, X100%
SMMT La capacidad de servicio se calcula de la siguiente manera : Nies
NUmero de 6rdenes de servicios atendidos a tiempo.
Total de dordenes de servicio Mayo — Junio del 2021
N° de ordenes de servicios Total de dérdenes de - -
Fecha ) ; o Indice de servicio

atendidos a tiempo servicio
03/05/2021 9 11 82%
04/05/2021 1 1 100%
05/05/2021 75 90 83%
06/05/2021 4 5 80%
07/05/2021 3 5 60%
10/05/2021 12 15 80%
11/05/2021 3 3 100%
12/05/2021 6 9 67%
13/05/2021 10 12 83%
14/05/2021 1 1 100%
17/05/2021 1 1 100%
18/05/2021 1 2 50%
19/05/2021 3 5 60%
20/05/2021 1 1 100%
21/05/2021 5 7 71%
24/05/2021 1 2 50%
25/05/2021 4 5 80%
26/05/2021 70 96 73%
27/05/2021 80 100 80%
28/05/2021 17 20 85%
31/05/2021 40 50 80%
01/06/2021 2 3 67%
02/06/2021 5 6 83%
03/06/2021 40 50 80%
04/06/2021 1 3 33%
07/06/2021 3 3 100%
08/06/2021 1 1 100%
09/06/2021 9 12 75%
10/06/2021 6 8 75%
11/06/2021 11 15 73%

B. Conformidad :

En concordancia, a la segunda dimension “Capacidad de servicio”, se tuvo como
referencia todos los servicios que han sido realizados por la empresa y con ello
determinar el nimero de érdenes que han estado conformes, de tal manera que

se pueda obtener el indicador diario de la conformidad.
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Tabla 6: Pretest de la conformidad

FICHA DE REGISTRO PRETEST

Empresa Smart Control Company S.A.C Conformidad
Estudio Area de operaciones 0s
IC = O—S:xmo%
SMMT La conformidad se calcula de la siguiente manera :
- Numero de 6rdenes de servicios conformes. Mes
Total de dordenes de servicio Mayo — Junio del 2021
Fecha N° de ordenes de servicios Total de ér.d_enes de indice de conformidad
conformes servicio

03/05/2021 5 11 45%
04/05/2021 1 1 100%
05/05/2021 72 90 80%
06/05/2021 4 5 80%
07/05/2021 2 5 40%
10/05/2021 9 15 60%
11/05/2021 3 3 100%
12/05/2021 7 9 78%
13/05/2021 10 12 83%
14/05/2021 1 1 100%
17/05/2021 1 1 100%
18/05/2021 1 2 50%
19/05/2021 2 5 40%
20/05/2021 1 1 100%
21/05/2021 3 7 43%
24/05/2021 1 2 50%
25/05/2021 3 5 60%
26/05/2021 58 96 60%
27/05/2021 63 100 63%
28/05/2021 13 20 65%
31/05/2021 37 50 74%
01/06/2021 2 3 67%
02/06/2021 5 6 83%
03/06/2021 35 50 70%
04/06/2021 1 3 33%
07/06/2021 2 3 67%
08/06/2021 1 1 100%
09/06/2021 5 12 42%
10/06/2021 5 8 63%
11/06/2021 7 15 47%

En concordancia a la segunda dimensién “Conformidad”, se elabor6 una ficha
de registro de su indicador, para ello tuvo como referencia la atencion o servicio
realizado por la empresa, de tal manera que se pueda obtener el indicador diario

de la conformidad. Lo cual se obtuvo como resultado del 68%.
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Tabla 7: Pretest de la Calidad de servicio

FICHA DE REGISTRO PRETEST

Empresa Smart Control Company S.A.C Calidad de servicio
EStUdiO Area de OperaCioneS Conformidad x Capacidad de servicio
SMMT La calidad de servicio se calcula de la siguiente manera : Mes
- Conformidad
Capacidad de servicio Mayo — Junio del 2021
Fecha Conformidad Capacidad de servicio Calidad de servicio
03/05/2021 45% 82% 37%
04/05/2021 100% 100% 100%
05/05/2021 80% 83% 67%
06/05/2021 80% 80% 64%
07/05/2021 40% 60% 24%
10/05/2021 60% 80% 48%
11/05/2021 100% 100% 100%
12/05/2021 78% 67% 52%
13/05/2021 83% 83% 69%
14/05/2021 100% 100% 100%
17/05/2021 100% 100% 100%
18/05/2021 50% 50% 25%
19/05/2021 40% 60% 24%
20/05/2021 100% 100% 100%
21/05/2021 43% 71% 31%
24/05/2021 50% 50% 25%
25/05/2021 60% 80% 48%
26/05/2021 60% 73% 44%
27/05/2021 63% 80% 50%
28/05/2021 65% 85% 55%
31/05/2021 74% 80% 59%
01/06/2021 67% 67% 44%
02/06/2021 83% 83% 69%
03/06/2021 70% 80% 56%
04/06/2021 33% 33% 1%
07/06/2021 67% 100% 67%
08/06/2021 100% 100% 100%
09/06/2021 42% 75% 31%
10/06/2021 63% 75% 47%
11/06/2021 47% 73% 34%

En concordancia a la segunda dimensién “Calidad de servicio”, se tuvo como
referencia los resultados que han sido obtenido de la capacidad de servicio y
conformidad, de tal manera que se pueda obtener el indicador diario de la
capacidad de servicio. Lo cual se obtuvo un 56% del promedio total, con ello se
determind la baja de la calidad de servicio brindada por la empresa.
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Descripcién del diagrama de proceso de Smart Control Company S.A.C

En la empresa Smart Control Company S.A.C, se elabor6 el diagrama de
proceso, de la cuales se realiz0 desde la recepcion, picking y despachos
realizados por la empresa al realizar un servicio o venta, a continuacion, se

procedera a detallar cada uno de estas:

Recepcion:

En primer lugar, la empresa realiza varias actividades empezando por la
recepcion de la orden, en donde se recepcionan cada tipo de servicio
dependiendo lo que ha solicitado el cliente al area de operaciones, entre ellas

servicios de mantenimiento, alquiler o venta de productos.

Seguido, se procede a imprimir el documento con la orden de servicio solicitada
por el cliente, luego de ello el encargado de operaciones asigna un operario, en
la cual se encarga de seleccionar herramienta, producto o repuesto de acuerdo

al servicio que se realizara.

Picking:

En segundo lugar, se verifica en el documento asignado por responsable de
operaciones para que asi auxiliar del almacén seleccione el producto o repuesto
que requiera técnico, ya sea para venta, alquiler o mantenimiento que ha

solicitado el cliente.

Despacho:

En tercer lugar, luego de haber realizado las anteriores actividades el encargado
de operaciones emite un documento de salida y coordina la entrega del producto,

asimismo se asigna el técnico o auxiliar para que haga la entrega del servicio

solicitado sea entregado al cliente.
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DIAGRAMA DE OPERACIONES DEL DESPACHO

Empreza Smart Control Company 5.A.C Diagrama elsborado por Stefany A — Luz 5.
Departamento Almacen / Operaciones Pagina 1de1
Matado PRETEST POSTEST Fecha 03052021
Pedido
Recepcion
del pedido
Piicki
Inspeccion
Despacho
DESPACHO TERMINADO
e
SIMBOLO CANTIDAD
O '
0 |
Total 4
Tiempo 179min

Figura 6: Diagrama de operaciones Smart Control Company S.A.C

En la figura 6, se muestra diagrama de operaciones de Smart Control Company
S.A.C, en ello se registré tiempo de cada uno de estos procesos:. Recepcion,

Picking y Despacho, en la cual se obtuvo un total de 179min.
Seguidamente, se realizd el diagrama de andlisis del proceso de despacho

(DAP), en la cual se desarroll6 mediante con cada una de sus actividades que

realiza la empresa.
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Tabla 8 : Proceso de despacho de Smart Control Company S.A.C (DAP)

DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO DE DESPACHO

Registro Resumen
Empresa Smart Control Company S.A.C POSTEST ‘ PRETEST | Operacion 10
Proceso Recepcién / Picking / Despacho Inspeccion 2
Departamento Almacén / Operaciones Transporte 2
Fecha 03/05/2021 Demora 2
Elaborado por Villa Belleza, Stefany Araceli Almacenamiento 0
Elaborado por Reafio Salinas, Luz Susana ) Total 16
DESCRIPCION ACTIVIDAD DIMECIOGLY TlEMPO ALOR
o | 1 | T Db |~ s | min [ sg sl NO
Recepcion de la orden ’ H =DV X
c Impresion del documento ¢ H =D v X
Ne)
g Designar operario .
3 responsable "'!: » v 41min X
ey
o Esperar operario C N }:. v X
Entrega de la orden de
trabajo t\ =» B v X
N
Ir almacén C | 7 D v X
Verificar documento . \» . v X
N
o Buscar producto C I ) v X
= 43min
©
a Selecciona producto ” = D v X
Contar productos ‘\\. = D v X
N
Trasladar producto . ./) . v X
7
Imprimir documento de salida " H = P v X
Llenar documento * H =P v X
o
=
8 Designar operario para :
2 entrega | = ® v 91min X
(]
Verificar los productos O =» D v X
Coordinar entrega del €
producto al cliente ‘ . = . v X
TOTAL | 179min 719

De este modo, se visualiza en la tabla 8, se observa que en la recepcion se
obtuvo un total de tiempo de 41 min, mientras que en el picking se tarda 43 min
y luego despacho 91 min, siendo asi un total de 179 min el tiempo total de las

actividades que realiza dentro de la empresa al realizar un servicio.
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Tabla 9: Toma de Tiempos del Prestest

TOMA DE TIEMPOS DEL PROCESO DE DESPACHO

SM MT Empresa Smart Control Company S.A.C Departamento Almacén / Operaciones

Método PRESTEST | POSTEST Fecha 03/05/2021

Elaborado por Villa Belleza , Stefany Araceli Elaborado por Reafio Salinas , Luz Susana
) Tiempo observado
ltems Descripcion oal ol ol ol ol al ol ol ol of of | o o of d of d < of o < w o of of o o Promedio (min)
1 Recepcion S IR B = I B B [ T I B I [ ) B B s [ [ B I < = I 41 min
2 Picking RIS 1 =] I ] T I I =] B I -1 - o B - R ] [ I 3 T B~ = I 43 min
3 Despacho 5| 8 8 8| 3| 8 3 5 s I s 3 5 3 8|8 5 F 3 B I s S g 3P I s 91min

Para la toma de tiempo del proceso de despacho se elabor6 una ficha, en la cual se plasmaron todos los tiempos observados de
cada proceso durante 30 dias del mes de Mayo y Junio del 2021, donde se obtuvo un total del promedio de la recepcion, picking y

despacho.



3.5.3 Implementacion de la mejora

En relacion a la problematica expuesta en la presente investigacion, se procedio
a seleccionar la herramienta de solucién presentada en el anexo n°28. Con la
finalidad de implementar la Gestion de Inventario en la empresa Smart Company
S.A.C.

La implementacion de la Gestidén de Inventario en la empresa Smart Company
S.A.C., se inici6 el 18 de Junio del 2021 y culmin6 el 10 de Julio del 2021.
Seguidamente, se elaboro el cronograma presentado en el anexo n°2, en el-cual
se detallaran cada uno de los pasos que se llevo a cabo para el desarrollo de la

implementacion de la gestion de inventario en el area de almacén de la empresa.

La propuesta de mejora estara constituida por diversas actividades, las cuales

se detallaran a continuacion:

Etapa 1: Reorganizacion de la estructura fisica del almacén

Dentro de esta primera etapa de la implementacion, se realizaron actividades
que tomaron inicio el 19/06/2021 y culminé el 30/06/2021. A continuacion, se
procedera a detallar las actividades que se han realizado en el area de almacén.

e Actividad 1: Instalacion de anaquel

Esta primera actividad fue realizada el 19 de Junio del 2021 y culminé el 26 de
Junio del 2021, previo a ello se comunicé sobre la implementacion y se solicitd
el presupuesto para la compra de 8 anaqueles. Luego de la instalacion, se realizo
el pintado del almacén.



Fotografia 1: Area de almacén 1

e Actividad 2: Limpieza del almacén

Esta actividad comenz6 el 28 de Junio del 2021 y culminé el 30 de Junio del
2021, para lo cual se pidi6 el apoyo al personal de limpieza de la empresa para
poder realizar las actividades de limpieza y orden del area del almacén, pues

habia cajas en desuso que se separaron para luego reutilizarlas como reciclaje.

Etapa 2: Clasificacion y organizacion del inventario

Dentro de esta segunda etapa de la implementacion, se realizaron 5 actividades
las cuales tomaron inicio el dia 01 de Julio del 2021 y culminaron el 13 de Julio
del 2021. A continuacion, se procedera a detallar las actividades que se han

realizado en el area de almacén.

e Actividad 1: Ubicacion de los productos
Esta actividad comenz6 el 01 de Julio del 2021 y culminé el 04 de Julio del 2021,
luego de haber realizado la limpieza en el &rea de almacén, en donde se procedio

a reorganizar y ubicar en los anaqueles los productos segun su tipo. De tal

manera que la empresa tenga un almacén mas organizado.
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Fotografia 2: Almacén sin organizacién antes y después

e Actividad 2: Elaboracién de sefalizacion

Esta actividad comenzo6 el 05 de Julio del 2021 y culminé el 06 de Julio del 2021,
en donde se realiz6 la impresion de sefializaciones segun el tipo y categoria del
producto, de tal manera que sea mas facil de controlar y llevar a cabo un

monitoreo mas eficiente.

Fotografia 3 : Sefalizaciones del producto
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e Actividad 3: Asignar un cédigo de familia

Esta actividad comenz6 el 07 de Julio del 2021 y culminé el 09 de Julio del 2021,
en donde se procedi6 a realizar un formato con la herramienta de Excel, la cual
se presenta en el anexo 23, donde se asignaron coédigos de familia a los

productos segun su categoria.

Tabla 10 : Resumen del Anexo 23

Caddigo de familia Tipo de producto Cantidad del producto

C1-001 Balanzas 14
C2-002 Indicador 18
C3-003 Plataformas 3
C4-004 Kit de pesas 2
C5-005 Pesas patron 27
C6-006 Celdas 33

Fuente: Elaboracion propia

e Actividad 4: Codificacion de los productos

Esta actividad comenzé el dia 10 de Julio del 2021 y culminé el 13 de Julio del
2021, se realiz6 la codificacion de cada producto, para poder identificarlo con
facilidad, puesto que la mayoria de ellos no tenia una serie o codigo con el cual

puedan ser diferenciados.

Fotografia 4: Etiquetado de los productos
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e Actividad 5: Formato de kardex

Esté actividad comenzé el dia 10 de Julio del 2021 y culmind el 13 de Julio del
2021, se elabor6é una tarjeta kardex para cada producto, para poder tener
registrado los ingresos y salidas, asi como también tener el stock actual de cada

producto.

SMART CONTROL S.AC.
'CONTROL DE INVENTARIOS

DATOS DE INGRESOS DATOS DE SALIDAS CANTIDAD IMPORTES S
FECHA | PROVEDOR or (OBSERVACION FECHA| CLENTE or NGUIA__[OBSERVACION| ENTRADAS SALIDAS SALDO cu ENTRADAS | SALIDA

Figura 7: Formato de Kardex

Etapa 3: Aplicacion de la metodologia del ABC

Dentro de esta tercera etapa de la implementacién, se realizaron 3 actividades
las cuales tomaron inicio el 14 de Julio del 2021 y culminé el dia 16 de Julio del
2021. A continuacién, se procedera a detallar las actividades que se han

realizado.
e Actividad 1: Formato para aplicar ABC
Esta actividad comenz6 14 de Julio del 2021 y culmino 15 de Julio del 2021, se

elaboré un formato en Excel, para identificar que productos pertenecen segun la

metodologia del ABC.
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.

12 | N°FAMLIA SKU PRODUCTO | CANTIDAD % SUB. FAMILIA| %$ACUMULADA ABC
13| €2-002  |AAI-000030 Indicador 20 15% 130 15% A
14| (C5-005 |APP-DD0D70 | Pesas Pétron 20 12% 169 12% A
15|  €2-002  |AAI-000032 Indicador 17 13% 130 28% A
16| €1-001 |AAB-000002 Balanzas 15 11% 131 11% A
17 | C5-005  |APP-000072 | Pesas Patron 15 9% 169 21% A
18|  €2-002 |AAI-000034 Indicador 14 11% 130 39% A
19 | CS5-005  |APP-0D0074 | Pesas Pétron 14 8% 169 29% A
20| C1-001 |AAB-000006 Balanzas 13 10% 131 21% A
21 C6-006  [AAC-000200 Celdas 13 11% 117 11% A
22 | C1-001 |AAB-000008 Balanzas 12 9% 131 31% A
23| C2-002  |AAI-0D00D36 Indicador 12 9% 130 48% A
24 | 5-005 |APP-000076 | Pesas Patron 12 7% 169 36% A
25| (5-005 |APP-000078 | Pesas Pétron 12 7% 169 43% A
26 | C1-001 |AAB-000010 Balanzas 11 8% 131 39% A
27| C1-001 |AAB-000012 Balanzas 11 8% 131 47% A
28 | C3-008  |AAP-000001 | Plataformas 11 44% 25 44% A
26| 5-005 |APP-0000D80 | Pesas Patron 11 7% 169 50% A
30 C6-006  [AAC-000202 Celdas 1" 9% 117 21% A
31 C1-001 |AAB-000014 Balanzas 10 8% 131 55% B
32| C1-001 |AAB-000004 Balanzas 10 8% 131 63% B
I E——" P TS - e e oane -

Figura 8: Metodologia ABC — por producto
e Actividad 2: Registro de los productos
Esta actividad comenz6 15 de Julio del 2021 y culmino 16 de Julio del 2021, se

identificaron los productos que pertenecen a cada metodologia, debido a

rotacidon presentado en el anexo 23.

e Actividad 3: Archivadores
Esté actividad comenzé el dia 15 de Julio del 2021 y culminé el 16 de Julio del
2021, se hizo la compra de folderes para registro del ABC, que se realizara
mensualmente.
Etapa 4: Control y monitoreo del inventario
Dentro de esta cuarta etapa de la implementacion, se realizaron 3 actividades
las cuales tomaron inicio el dia 19 de Julio del 2021 y culminaron el 22 de Julio

del 2021. A continuacion, se procedera a detallar las actividades que se han

realizado.
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e Actividad 1: Capacitacion al personal

Esta actividad comenzé el dia 19 de Julio del 2021 y culminé el 20 de Julio del
2021, se realizd capacitacion al personal técnico y almacén, sobre cémo
mantener un uso correcto del almacén de tal manera que se ofrezca un servicio
eficiente.

CAPACITACION AL PERSONAL PARA EL USO CORRECTO DEL ALMACEN
DE LA EMPRESA SMART CONTROL COMPANY S.A.C

Por el presente, se manifiesta que se realizé la al personal de
almacén y al personal técnico de la empresa Smart Control Company S.A.C siendo el
mes de ~ Junio  del afio 2021

APELLIDOS Y NOMBRE T DNI | FIRMA
ACOSTA CASTANEDA RICHARD ANTONIO | 71318304 &
CASTANEDA LOPEZ RODRIGO ALONSO | 71638175
RIOS CASTANEDA, JHON CRISTIAN | 44793758
CACERES ALVAREZ JHONATAN RUBEN | 71705480
ITRIAGO PERFECTO ALEXANDER JOSE | 0003733848 | ]
Pexonge TTrige
MEJIA LOPEZ MANUEL SEBASTIAN | 73778333 |
} ol e b
SHICSHE REYES PEDRO GUSTAVO | 76094357

Figura 9 : Capacitacion al personal

e Actividad 2: Elaboracién de plantillas para el registro de los productos

Esta actividad comenzé el dia 21 de Julio del 2021 y culmindé el dia 22, se elabor6
en Excel, las plantillas para registrar los productos del almacén en las cuales se
considerd el tipo de producto, la marca, modelo, serie, cédigo, y toda la
informacion acerca del producto, para que este pueda ser identificado con

rapidez.

e Actividad 3: Elaboracion de un Check List
Esta actividad comenzo6 el dia 21 de Julio del 2021 y culminé el dia 22, se

propuso un Check List, para realizar el control del almacén semanalmente, de

tal manera se pueda mantener un control correcto en el area de almacén.
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Etapa 5: Planificacion de compra para el inventario

Dentro de esta cuarta etapa de la implementacion, se realizaron 3 actividades
las cuales tomaron inicio el dia 23 de Julio del 2021 y culminaron el 24 de Julio
del 2021. A continuacién, se procedera a detallar las actividades que se han
realizado

e Actividad 1: Establecer fechas para abastecer el almacén

Esta actividad comenzo el 23 de Julio del 2021 y culminé el 24 de Julio del 2021,
en este paso se propuso al gerente general considerar posibles fechas para las
préximas compras para abastecer el almacén con los productos que mas

demanda tienen.

e Actividad 2: Plantilla para inventario valorizado
Esta actividad comenzo6 el dia 23 de Julio del 2021 y culminé el dia 24 de Julio,
en este punto se afiadi6 a la plantilla de registro de los productos, el costo unitario
de cada uno de estos, para luego poder elaborar una plantilla de inventario

valorizado y poder llevar a cabo un mejor seguimiento de los ingresos y salidas.

e Actividad 3: Cotizacion con diversos proveedores nacionales
Esta actividad comenzo el 23 de Julio del 2021 y culminé el dia 24, en este paso,
ya teniendo una lista de los productos requeridos, se realizaron llamadas a los
distintos proveedores que tiene la empresa, para poder comparar los precios y

realizar la programacién de las compras

Postest “Gestion de inventario”

En esta investigacién, luego de haber realizado la implementacion, se
recolectaron los datos para la variable independiente durante el periodo de
Agosto-Septiembre para el postest. Seguidamente, estos datos fueron
registrados en las fichas para luego con ello determinar los célculos de los
indicadores y obtener los resultados, después de haber aplicado la herramienta

de mejora de la gestion de inventario en la empresa.
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A continuacion, se procedera a realizar el calculo de la exactitud de inventario:

Tabla 11: Postest de la Exactitud de inventario

FICHA DE REGISTRO POSTEST

Empresa Smart Control Company S.A.C Exactitud de Inventario
Estudio Area de operaciones VD
EI = ﬁ
La exactitud de inventario se calcula de la siguiente
manera: Mes
SM MT Valor de diferencia
Valor total de inventario
Agosto - Setiembre del
La faltante se halla de la siguiente manera: 2021
- Cantidad de Kardex- cantidad fisica
CANTIDAD | CANTIDAD
ITEM PRODUCTO | MARCA MODELO KARDEX FISICA FALTANTE | SOBRANTE

1 Balanza Valtox LC40 16 16 0 0
2 Balanza Exeltor Exeltor 7 7 0 0
3 Balanza Kumamoto ACS-30 12 12 0 0
4 Balanza Precix QA/QC 14 14 0 0
5 Balanza Bal de bafi BA-360 BT 12 12 0 0
6 Balanza Mettler BPA 244-15NP 10 10 0 0
7 Balanza Exeltor BR-7A 14 14 0 0
8 Balanza Jadever JWP 6 6 0 0
9 Balanza Henkel BR15050CS 5 4 1 0
10 Balanza Mh-pocket MH 5 5 0 0
11 Balanza Super 6 Super 6 3 3 0 0
12 Balanza Exeltor BR-5 6 4 2 0
13 Balanza Henkel RD-BB 5 5 0 0
14 Balanza Kumamoto I-SCALS 9 9 0 0
15 Indicador Yaohua A 12 XK 3190 12 12 0 0
16 Indicador Weighing XK'310D 14 14 0 0
17 Indicador FDR X3000 10 10 0 0
18 Indicador Rice lake 680 SINERGY 4 4 0 0
19 Indicador Rice lake 9201 5B 3 2 1 0
20 Indicador Jadever JWL-3000 4 4 0 0
21 Indicador Yaohua A12 SS XK3 2 2 0 0
22 Indicador Yaohua A12 3 3 0 0
23 Indicador Ohaus T5IXW 4 4 0 0
24 Indicador T-scale BW 5 5 0 0
25 Indicador Weighing XK3113- FAE 2 2 0 0
26 Indicador Weighing XK1308B 4 4 0 0
27 Indicador White bird 110S -SS 4 1 3 0
28 Indicador White bird 110-ABS 6 6 0 0
29 Indicador White bird | 30S 6 6 0 0
30 Indicador White bird | 30 ABS 8 8 0 0
31 Indicador Henkel XK 3190 -T7E 3 3 0 0
32 Indicador Weighing | XK 3101R TCS- 36 36 0 0
33 Plataformas | Importado 50 x40 10 10 0 0
34 Plataformas | Importado 40 x 30 14 14 0 0
35 Plataformas | Importado 40 x30 15 15 0 0
36 Pesas Importado PARALEPIPE. 20 10 0 0
37 Pesas Importado PARALEPIPE. 7 7 0 0
38 Pesas Importado PARALEPIPE. 8 8 0 0
39 Kit de pesa Importado CILINDRICA 7 7 0 0
40 Kit de pesa Importado CILINDRICA 6 6 0 0
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FICHA DE REGISTRO POSTEST

Empresa Smart Control Company S.A.C Exactitud de Inventario
Estudio Area de operaciones VD
EI = ﬁ
La exactitud de inventario se calcula de la siguiente
manera: Mes
SM MT Valor de diferencia
Valor total de inventario
Agosto - Setiembre del
La faltante se halla de la siguiente manera: 2021
- Cantidad de Kardex- cantidad fisica
CANTIDAD | CANTIDAD
ITEM PRODUCTO | MARCA MODELO KARDEX FISICA FALTANTE | SOBRANTE

41 Pesas Importado CILINDRICA 4 4 0 0
42 Pesas Importado CILINDRICA 4 4 0 0
43 Pesas Importado CILINDRICA 1 1 0 0
44 Pesas Importado CILINDRICA 5 0 5 0
45 Pesas Importado CILINDRICA 1 0 1 0
46 Pesas Importado CILINDRICA 4 4 0 0
47 Pesas Importado CILINDRICA 0 0 0 0
48 Pesas Importado CILINDRICA 4 4 0 0
49 Pesas Importado CILINDRICA 2 2 0 0
50 Pesas Importado CILINDRICA 1 1 0 0
51 Pesas Importado CILINDRICA 0 0 0 0
52 Pesas Importado CILINDRICA 0 0 0 0
53 Pesas Importado CILINDRICA 2 1 1 0
54 Pesas Importado CILINDRICA 0 0 0 0
55 Pesas Importado CILINDRICA 7 3 4 0
56 Pesas Importado CILINDRICA 3 1 2 0
57 Pesas Importado CILINDRICA 2 0 2 0
58 Pesas Importado CILINDRICA 10 8 2 0
59 Pesas Importado CILINDRICA 14 12 2 0
60 Pesas Importado CILINDRICA 13 12 1 0
61 Pesas Importado CILINDRICA 22 20 2 0
62 Pesas Nacional PARALEPIPE. 15 15 0 0
63 Pesas Nacional PARALEPIPE. 14 14 0 0
64 Pesas Nacional PARALEPIPE. 13 13 0 0
65 Celdas Keli SQB - A2T 6 6 0 0
66 Celdas Keli SQB- SS 14 14 0 0
67 Celdas Keli SQBB- S 6 6 0 0
68 Celdas Mavin SQBSS 4 4 0 0
69 Celdas Keli NBS2 1 1 0 0
70 Celdas Keli SQBB- SS1 1 1 0 0
71 Celdas Caja CON CELDA 6 6 0 0
72 Celdas Caja CON CELDA 5 5 0 0
73 Celdas Mettler MT1241 4 4 0 0
74 Celdas LCT LAE/LAD 1 1 0 0
75 Celdas Mavin NA1/H 0 0 0 0
76 Celdas Mavin NA 1 0 0 0 0
77 Celdas Mavin NB 2 4 4 0 0
78 Celdas Importado CORTO 2 1 1 0
79 Celdas Keli UDA-100KG 7 3 4 0
80 Celdas Mavin NA3 3 2 1 0
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FICHA DE REGISTRO POSTEST

Empresa Smart Control Company S.A.C Exactitud de Inventario
Estudio Area de operaciones VD
EI = ﬁ
La exactitud de inventario se calcula de la siguiente
manera: Mes
SM M'r Valor de diferencia
Valor total de inventario
Agosto - Setiembre del
La faltante se halla de la siguiente manera: 2021
- Cantidad de Kardex- cantidad fisica
CANTIDAD CANTIDAD
ITEM PRODUCTO MARCA MODELO KARDEX FISICA FALTANTE | SOBRANTE
81 Celdas Mavin NA 4 4 4 0 0
82 Celdas Mavin NA 4 8 7 1 0
83 Celdas Mavin NA 196 8 8 0 0
84 Celdas Mavin NA 1 CAJA 1 1 0 0
85 Celdas Mavin NA 1 CAJA 6 6 0 0
86 Celdas Keli SS SQC-T 6 6 0 0
87 Celdas Keli SQC-2T 4 4 0 0
88 Celdas Mavin NA 3 2 2 0 0
89 Celdas Mavin NA 2 3 3 0 0
90 Celdas Keli SQBB-SS2TN 4 4 0 0
91 Celdas Keli UDA-100KG 4 4 0 0
92 Celdas Keli UDJ-100KG 16 16 0 0
93 Celdas Keli UDB-100KG 1 1 0 0
94 Celdas Keli SQBB-A 2 2 0 0
95 Celdas Keli ZSFY-A40T 4 3 1 0
96 Celdas Keli SQBB-A1TN 5 5 0 0
97 Celdas Keli UDA-300KG 1 1 0 0
98 Celdas HMB Para camion 280 280 0 0
99 Baterias Opalux 6vda 60 60 0 0
0 0

100 Baterias Opalux 4vda 15 15
PROMEDIO TOTAL DEL VALOR DIFERENCIA 19
EXACTITUD DE INVENTARIO 19%

En la Tabla n°12, se muestran 100 productos del almacén de la empresa Smart

Control Company S.A.C., identificadas segun su tipo, marca y modelo Luego de
realizar la implementacion, en la cual se busco tener en el almacén un stock mas
completo, segun las necesidades de los clientes. Luego de ello, se considera las
cantidades fisicas que hay en el almacén y la cantidad kardex, que es la que
ingresa y sale del almacén. Obteniendo esta informacion, se cuentan aquellos
productos que tienen faltantes o sobrantes, es por ello que se deduce que un
19% de los productos carecen de disponibilidad. Por otro lado, para hallar la
rotacion de inventario se procedié a realizar inventario valorizado del mes de

Agosto y Setiembre del 2021, en la cual se obtuvo un promedio de S/ 21,790
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nuevos soles. Obteniendo el monto total de las ventas de productos o repuesto
de cada fecha se calculara el indicador diario.

Tabla 12 : Postest de la rotacion de inventario

FICHA DE REGISTRO POSTEST

Empresa Smart Control Company S.A.C Rotacion de inventario
Estudio Area de almacén v
RI=¢
SMMT La rotacion se calcula de la siguiente manera: Ves
Venta (S/.) :
Promedio total del inventario valorizado (S/.) Agosto - ZS(;athembre del
Fecha Ventas FIOED tota! 0E] T indice de rotacién
valorizado
19/08/2021 1,500 21,790 0.06
20/08/2021 3,200 21,790 0.14
23/08/2021 1,800 21,790 0.08
24/08/2021 1,500 21,790 0.06
25/08/2021 950 21,790 0.06
26/08/2021 1,720 21,790 0.07
27/08/2021 3,780 21,790 0.17
30/08/2021 600 21,790 0.02
31/08/2021 4,500 21,790 0.20
01/09/2021 1,600 21,790 0.07
02/09/2021 800 21,790 0.03
03/09/2021 460 21,790 0.02
06/09/2021 2,800 21,790 0.12
07/09/2021 2,100 21,790 0.09
08/09/2021 1,600 21,790 0.07
09/09/2021 2,560 21,790 0.11
10/09/2021 500 21,790 0.02
13/09/2021 6,220 21,790 0.28
14/09/2021 2,350 21,790 0.10
15/09/2021 1,400 21,790 0.06
16/09/2021 800 21,790 0.03
17/09/2021 290 21,790 0.01
20/09/2021 1,200 21,790 0.05
21/09/2021 1,000 21,790 0.04
22/09/2021 1,000 21,790 0.04
23/09/2021 650 21,790 0.02
24/09/2021 4,720 21,790 0.21
27/09/2021 6,780 21,790 0.31
28/09/2021 1,600 21,790 0.07
29/09/2021 1,000 21,790 0.04
TOTAL 60,980 21,790

PROMEDIO TOTAL DE ROTACION DE INVENTARIO

Segun muestra la Tabla N° 12. Luego de la implementacion, la empresa Smart
Control Company S.A.C, presenta un indice de rotacion al mes de 2.80., lo cual

comparado con los resultados del pre test, se verifica que si existe una mejora.

Tiempo en dias Indice de rotacién Tiempo de inventario
30 2.80 10.71
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Para poder calcularlo en un mes, se dividié los 30 dias entre 2.80. De esta
manera, nos muestra que los productos del almacén se tardan en salir 11 dias

para poder ser vendidos.

Postest: “Calidad de servicio”

Para obtener el porcentaje de la calidad de servicio, se procedi6 a recolectar los
datos para llenar las fichas de registro del postest para cada indicador. Primero
se calculd el indice de capacidad de servicio, para verificar el porcentaje de
ordenes atendidas a tiempo, y luego el indice de conformidad, para conocer

cuantas de estas 6rdenes tuvo la conformidad del cliente.

Tabla 13 : Postest de la Capacidad de servicios

FICHA DE REGISTRO POSTEST

Empresa Smart Control Company S.A.C Capacidad de servicio
Estudio Area de operaciones 0s
IS = OS‘:‘xmo%
SMMT La capacidad de servicio se calcul6 de la siguiente manera: v
- Numero de 6rdenes de servicios atendidos a tiempo. €s
Total, de 6rdenes de servicio Agosto — Septiembre del
2021
N° de ordenes de servicios Total de drdenes de . -
Fecha ) ; o Indice de servicio
atendidos a tiempo servicio

19/08/2021 16 17 94%
20/08/2021 18 20 90%
23/08/2021 18 18 100%
24/08/2021 7 7 100%
25/08/2021 6 6 100%
26/08/2021 9 9 100%
27/08/2021 9 12 75%
30/08/2021 5 5 100%
31/08/2021 1 1 100%
01/09/2021 1 1 100%
02/09/2021 6 6 100%
03/09/2021 2 2 100%
06/09/2021 10 14 71%
07/09/2021 58 65 89%
08/09/2021 17 17 100%
09/09/2021 7 7 100%
10/09/2021 36 38 95%
13/09/2021 14 14 100%
14/09/2021 16 16 100%
15/09/2021 9 9 100%
16/09/2021 2 2 100%
17/09/2021 14 14 100%
20/09/2021 1 3 33%
21/09/2021 14 14 100%
22/09/2021 5 5 100%
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23/09/2021 52 65 80%
24/09/2021 12 12 100%
27/09/2021 3 3 100%
28/i09/2021 1 1 100%
29/09/2021 1 1 100%

PROMEDIO TOTAL DE LA CAPACIDAD DE SERVICIO 94%

En la Tabla N° 13, se calcul6 el indice de la capacidad de servicio de lo cual se
obtuvo como resultado un 94%. Por lo cual, se deduce que luego de la
implementacion se atendieron mas o6rdenes a tiempo y por ende se obtuvieron

resultados positivos para la empresa Smart Control Company S.A.C.

Tabla 14: Postest de la Conformidad

FICHA DE REGISTRO POSTEST

Empresa Smart Control Company S.A.C Conformidad
Estudio Area de operaciones 0s
IC = o_s:XIOO%
SMMT La conformidad se calcula de la siguiente manera: M
- Numero de drdenes de servicios conformes. &
Total, de ordenes de servicio Mayo — Junio del 2021
Fecha N° de drdenes de servicios Total de 6rldf-3nes de indice de conformidad
conformes servicio

19/08/2021 15 17 88%
20/08/2021 17 20 85%
23/08/2021 17 18 94%
24/08/2021 5 7 71%
25/08/2021 5 6 83%
26/08/2021 4 9 44%
27/08/2021 8 12 67%
30/08/2021 4 5 80%
31/08/2021 1 1 100%
01/09/2021 1 1 100%
02/09/2021 4 6 67%
03/09/2021 1 2 50%
06/09/2021 9 14 64%
07/09/2021 50 65 7%
08/09/2021 16 17 94%
09/09/2021 6 7 86%
10/09/2021 36 38 95%
13/09/2021 12 14 86%
14/09/2021 16 16 100%
15/09/2021 6 9 67%
16/09/2021 1 2 50%
17/09/2021 13 14 93%
20/09/2021 1 3 33%
21/09/2021 11 14 79%
22/09/2021 4 5 80%
23/09/2021 50 65 7%
24/09/2021 10 12 83%
25/09/2021 2 3 67%
28/09/2021 1 1 100%
29/09/2021 1 1 100%
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PROMEDIO TOTAL DE LA CONFORMIDAD 79%

Con respecto a la conformidad de los servicios, se tomd en cuenta el total de

ordenes de servicio realizadas durante 30 dias, asimismo se consideraron las

ordenes que tuvieron la conformidad del cliente, tal como muestra la tabla N° 14,

después de la implementacion de la gestion de inventarios se obtuvo un 79%

como indice de conformidad. Lo cual significa un incremento luego de la primera

recoleccion de datos en el mes de Mayo.

Tabla 15 : Postest de la Calidad de servicio

FICHA DE REGISTRO POSTEST

Empresa Smart Control Company S.A.C Calidad de servicio
EStUdiO Area de OperaCioneS Conformidad x Capacidad de servicio
SMMT La calidad de servicio se calculé de la siguiente manera: Mes
Conformidad .
Capacidad de servicio Agosto — Setiembre del
2021
Fecha Conformidad Capacidad de servicio Calidad de servicio

19/08/2021 88% 94% 83%
20/08/2021 85% 90% 7%
23/08/2021 94% 100% 94%
24/08/2021 71% 100% 71%
25/08/2021 83% 100% 83%
26/08/2021 44% 100% 44%
27/08/2021 67% 75% 50%
30/08/2021 80% 100% 80%
31/08/2021 100% 100% 100%
01/09/2021 100% 100% 100%
02/09/2021 67% 100% 67%
03/09/2021 50% 100% 50%
06/09/2021 64% 71% 46%
07/09/2021 7% 89% 69%
08/09/2021 94% 100% 94%
09/09/2021 86% 100% 86%
10/09/2021 95% 95% 90%
13/09/2021 86% 100% 86%
14/09/2021 100% 100% 100%
15/09/2021 67% 100% 67%
16/09/2021 50% 100% 50%
17/09/2021 93% 100% 93%
20/09/2021 33% 33% 1%
21/09/2021 79% 100% 79%
22/09/2021 80% 100% 80%
23/09/2021 7% 80% 62%
24/09/2021 83% 100% 83%
27/09/2021 67% 100% 67%
28/09/2021 100% 100% 100%
29/09/2021 100% 100% 100%
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En la tabla n® 16, se muestra el resultado del promedio de la calidad de servicio
donde se obtuvo 75 %, esto demuestra que mejorod la calidad de servicio en la

empresa después de la implementacion.

DIAGRAMA DE OPERACIONE S DEL DESPACHO

Empress Smart Control Company 5.A.C Disgrama elsborado por Stefany A - Luz 5.
Departamenta Almacen [ Operaciones Pagina 1de1
Métada PRETEST | POSTEST Facha 11/08/2021
Pedido
Recepcion
del pedido
Picki
Inspeccion
Despacho
DESPACHO TERMIMADO
SIMBOLO CANTIDAD
O ]
0 |
Total 4
Tiempo 136min

Figura 10: Diagrama de operaciones Smart Control Company- Postest

En la figura n°10, se muestra diagrama de proceso mejorado de la empresa
Smart Control Company S.A.C, en la cual se redujo el tiempo de despacho y
picking. Esto se debido al tener un almacén mas ordenado, para los operarios y
auxiliar fue mas rapido ubicar los productos que se requerian para un servicio

segun requeria el cliente
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Tabla 16: Proceso de despacho de Smart Control Company S.A.C (DAP)

DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO DE DESPACHO

Registro Resumen
Empresa Smart Control Company S.A.C POSTEST l PRETEST | Operacion 10
Proceso Recepcion / Picking / Despacho Inspeccion 2
Departamento Almacén / Operaciones Transporte 2
Fecha 11/08/2021 Demora 2
Elaborado por Villa Belleza, Stefany Araceli Almacenamiento 0
Elaborado por Reafio Salinas, Luz Susana ) Total 16
DESCRIPCION ACTIVIDAD Sl EoROlel = TlEMPO ALOR
0 [ T D | A " | min | 9 sl NO
Recepcion de la orden ’ H =DV X
- Impresion del documento ¢ B D v X
Ne)
g Designar operario
3 responsable "'!: D v 36 X
——
o Esperar operario C | }) v X
Entrega de la orden de
trabajo t\ =D v X
N
Ir almacén A ) D v X
Verificar documento . ‘\» D v X
N
o Buscar producto O N =>®V X
S
a Selecciona producto ” = D v 29 X
Contar productos ‘\\. » DV X
N
Trasladar producto . . ) . v X
P
7
Imprimir documento de salida " H =D v X
Llenar documento * H =P v X
o
=
8 Designar operario para
2 entrega H =D v 4 X
(]
Verificar los productos O = BV X
Coordinar entrega del (
producto al cliente ‘ = . v X
TOTAL 136min 10 6

Mediante el diagrama de analisis de operaciones de despacho presentada en la
tabla n°16, se verifica que luego de la implementacion, se emplea menos tiempo
para el Picking y en el despacho, ya que se maneja un Excel con una plantilla en
el cual se registra el stock actualizado de cada producto y la ubicacion que este
tiene dentro del almacén, es por ello que es mas facil y rapido poder ubicar los

productos, en la cual se obtuvo 136min.
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Tabla 17: Toma de tiempo del Postest

TOMA DE TIEMPOS DEL PROCESO DE DESPACHO

SM MT Empresa Smart Control Company S.A.C Departamento Almacén / Operaciones
Método PRESTEST | POSTEST Fecha 11/08/2021
Elaborado por Villa Belleza , Stefany Araceli Elaborado por Reafio Salinas , Luz Susana
; Tiempo observado
ltem Descripcion AN O 1 N [ [ R e e s e s e Promedio (min)
36min
1 Recepcion IR R R R I R R R R R I R R R R RS R R S R I S R I I A B B
29min
2 Picking Q 8 B 8 Q3 8 & YQYS QS QRYIE]I,QEIEEI SIS 8
71min
3 Despacho RIS RN UYB NRRAYR I IR RN NR YRR AR

Para la toma de tiempo del proceso de despacho se elabor6 una ficha para el postest, en la cual se plasmaron todos los tiempos
observados de cada proceso durante 30 dias del mes del mes de Agosto y Setiembre del 2021, donde se obtuvo un total del promedio

de la recepcion, picking y despacho.



3.6 Método de analisis de datos
3.6.1 Analisis descriptivo

Salazar y Castillo (2018), sostienen que la estadistica descriptiva es aquella que
estad sometida al analisis estadistico de los datos que han sido extraidos, para

luego llevar a cabo la medicion e interpretacion de los resultados (p.14).

Para la presente investigacion se procedio a realizar el analisis descriptivo, con
la finalidad de poder examinar los resultados que han sido obtenidos durante el
desarrollo del pretest y postest, luego de haberse implementado la gestién de
inventarios en la empresa Smart Control Company S.A.C, para ello se emplearan
tablas y graficos, para poder interpretar la informacion de manera clara y sencilla

los resultados que han sido obtenido durante el estudio de la investigacion.

3.6.2 Analisis inferencial

Salazar y Castillo (2018), sefiala que el andlisis inferencial, pretende obtener
conclusiones generales de una determinada poblacién, mediante el estudio de
una muestra representativa sacada de ella, dicho de otra manera, lo que se trata
es que, con el valor de los estadisticos obtenidos, se pueda establecer los
valores de los parametros. (p.14)

Para poder contrastar la hipotesis dentro de esta presente investigacion se hara
uso del programador SPSS v25, en donde se registraran la informacién que se
tiene, debido a que esta herramienta tiene como finalidad de determinar si la

hipétesis es aceptada o nula, por ende, se sabra si el proyecto es viable o no.

Para esta investigacion se utilizé la prueba de normalidad, lo cual nos daré el
nivel de significancia mediante el estadigrafo Shapiro — wilk, puesto que la
muestra fue tomada durante 30 dias de estudio.



Seguidamente, se determinaran los valores de los parametros obtenidos de la
prueba de normalidad, en las cuales obteniendo los resultado se utilizara
Wilcoxon o T-student, para que luego realizar las contrastaciones de las

hipodtesis planteadas en la investigacion.

3.7 Aspectos éticos

La presente investigacion, fue desarrollada en base a la guia establecida por la
Universidad César Vallejo N°011-2021-VI-UCV, la cual refiere que las
investigaciones que son desarrolladas deben de cumplir con los maximos
estandares de rigor cientifico y ética, para asegurar la precision de los
investigadores y la propiedad intelectual de los autores que han sido citados para

la investigacion y dando conocer las fuentes bibliograficas mediante 1ISO-690.

Por otro lado, la investigacion contd con la autorizacién de la empresa Smart
Control Company S.A.C, la cual fue firmada por la gerencia general presentada
en el anexo 22, con la finalidad de determinar la veracidad y confiabilidad de toda
informacion utilizada para el desarrollo de la investigacion, asimismo para llevar

a cabo la implementacién y exhibicién de la tesis.

La metodologia, teorias y procedimientos que fueron utilizados para la
implementacion y desarrollo de la investigacion, son de propiedad intelectual de
los autores citados. Asimismo, segun al articulo 15 del codigo de ética de
investigacion, en la cual esta basado anti plagio, ya que es un delito pasar un
trabajo ajeno como propio, motivo el cual este trabajo de investigacion cuenta

con un reportaje de similitud en frente a otros trabajos que ha realizado.
Finalmente, la investigacion respeta los derechos de los autores que han sido

citados con sus respectivas fuentes bibliograficas, asi como también la fiabilidad

y confidencialidad de la empresa Smart Control Company S.A.C.
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V. RESULTADOS

A fin de llevar a cabo el andlisis procedente de la variable dependiente “Calidad

de servicio”, se procedié a realizar las comparaciones de los resultados

obtenidos del pre test y pos test.

e Resultado del Pre test y Pos test de la Calidad de servicio

A través de esta Tabla N° 18, se muestran los resultados que han sido obtenidos

de la calidad de servicio. Como podemos observar que el resultado del pre test

fue de 56%y el postest 75%. Es decir, después de la implementacion, la calidad

de servicio increment6 un 19% en la empresa

Tabla 18 : Resultados de la Calidad de servicio

DIA

PRETEST

POSTEST
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e Resultado del Pre test y Pos test de la Capacidad de servicio

A su vez en la siguiente Tabla N° 19, se muestran los resultados obtenidos de la

capacidad de servicio. En este cuadro podemos observar que el resultado del

pre test fue de 78% vy del pos test 94%. De este modo, podemos deducir que

después de la implementacién, la capacidad de servicio en la empresa

incrementd un 16%.

Tabla 19 : Resultados de la Capacidad de servicio

DIA

PRETEST

POSTEST

82%

94%

100%

90%

83%

100%

80%

100%

60%

100%

80%

100%

100%

75%

O |N[oa|B W IN| —

67%

100%

83%

100%

100%

100%

100%

100%

50%

100%

60%

71%

100%

89%

1%

100%

50%

100%

80%

95%

73%

100%

80%

100%

85%

100%

80%

100%

67%

100%

83%

33%

80%

100%

33%

100%

100%

80%

100%

100%

75%

100%

75%

100%

73%

100%

Fuente: Elaboracion propia

78%

94%

16%
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e Resultado del Pre test y Pos test de la Conformidad

Por dltimo, en esta Tabla N°20, se muestran los resultados obtenidos de la
conformidad. En este cuadro podemos observar que los resultados del pre test
fue de 68% y el pos test 79%, siendo asi que la conformidad de los servicios en

la empresa después de la mejora increment6 un 11%.

Tabla 20: Resultados de la Conformidad

DIA PRETEST POSTEST
1 45% 88%
2 100% 85%
3 80% 94%
4 80% 71%
5 40% 83%
6 60% 44%
7 100% 67%
8 78% 80%
9 83% 100%
10 100% 100%
11 100% 67%
12 50% 50%
13 40% 64%
14 100% 7%
15 43% 94%
16 50% 86%
17 60% 95%
18 60% 86%
19 63% 100%

20 65% 67%

21 74% 50%

22 67% 93%

23 83% 33%

24 70% 79%

25 33% 80%

26 67% 7%

27 100% 83%

28 42% 67%

29 63% 100%

30 47% 100%

68% 79%
11%

Fuente: Elaboracion propia
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4.1 Analisis descriptivo

En concordancia a los resultados que han sido expuestos del pre test y pos test
de la variable dependiente y sus dimensiones, se procedera a realizar el analisis
descriptivo mediante el uso del software del SPSS, para luego de esta manera
determinar las contrastaciones de las hipétesis que han sido planteadas en la

investigacion.
4.1.1 Analisis descriptivo de la Calidad de servicio

En la figura 11, se muestran los promedios obtenidos de los resultados del
postest y pretest de la calidad de servicio, en la cual se puede deducir que,
debido a la implementacion de la gestion de inventario en la empresa, mejord un
19%.

75%

56%

CALIDAD DE SERVICIO

mPRETEST = POSTEST

Figura 11: Calidad de servicio _ Pretest y Postest

Posteriormente, se recopilaran los 30 datos obtenidos durante estudio, para
luego ser ingresados en el software SPSS, de tal manera que se pueda obtener
los resultados del analisis descriptivo. Este andlisis permitira identificar la media

del pretest y postest de la calidad de servicio, asimismo la asimetria, etcétera.
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Tabla 21: Reporte Estadistico de la Calidad de servicio

Estadisticos
CALIDAD DE

CALIDAD DE

SERVICIO PRETEST  SERVICIO POSTEST

N Vélido
Perdidos
Media
Error estdndar de la media
Mediana
Moda
Desv. Desviacion
Varianza
Asimeiria
Error esténdar de asimetria
Curtosis

Error esténdar de curtosis

30
0
56,0333
4,90238
51,0000
100,00
25,85142
720,999
470

427
-743
833

30
0
75,4000
3,87761
80,0000
100,00
21,23855
451,076
-1,070
427
1,346
833

Fuente: SPSS versiéon 25

Respecto a los resultados en la Tabla N°21, se muestra el reporte estadistico

obtenido del SPSS donde verifica que la calidad de servicio la media obtenida

durante el prestest fue de 0.56 y después de la implementacion del postest la

media increment6 a 0.75, asimismo la mediana fue de 0.5100 y en el postest

0.8000, seguidamente la moda obtenida tanto en el prestest como en el postest

fue de 100.Teniendo consigo una asimetria de 0.470 en el pretest y en el postest

-1.070.

4.1.2 Analisis descriptivo de la Capacidad de servicio

En relacién a los resultados obtenido del promedio de la capacidad de servicio,

se visualiza en la figura N°12, que en el pretest se obtuvo un 78% mientras tanto

en el postest fue de 94%, siendo consigo una mejora del 16% después de la

implementacion de la gestion de inventario.

1003
90%
B0%
70%
60%
508
40%
30%
20%
10%

0%

Figura 12 :

94%

78%

CAPACIDAD DE SERVICIO

m PRETEST POSTEST

Capacidad de servicio _ Pretest y Postest
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Seguidamente, de igual forma estos datos obtenidos de la capacidad de servicio
seran recopilados para luego ser ingresados en el software SPSS, de tal manera

gue se obtenga el analisis descriptivo.

Tabla 22 : Reporte Estadistico de la Capacidad de servicio

Estadisticos
CAPACIDAD CAPACIDAD
DE SERVICIO  DE SERVICIO

PRETEST POSTEST

N Valido 30 30

Perdidos 0 i}
Media 78,3333 94,0000
Error estandar de la media 3,06044 2,53799
IMediana 80,0000 100,0000
IModa 100,00 100,00
Desv. Desviacion 16,76271 13,90113
Varianza 280,989 193,241
Asimetria -,649 -3.361
Error estandar de asimetria 427 A27
Curtosis 597 12,932
Error estandar de curtosis 833 833

Fuente: SPSS versiéon 25

Mediante la tabla N° 22, se muestra el reporte estadistico de la capacidad de
servicio en donde se observa que la media obtenida del pretest fue de 0.78 y
después de la mejora la media en el postest ascendi6 0.94, asimismo la mediana
tuvo una diferencia de 0.2000 del prestest y postest, seguido la moda de ambas
fueron de 100.Teniendo consigo una asimetria del prestest -0.649 y en el postest
-3.361.

4.1.3 Andélisis descriptivo de la Conformidad
En la figura 13, se observan los resultados del promedio de la conformidad del

prestesty postest, en la cual se obtuvo una diferencia del 11% debido a la mejora

ejecutada de la implementacion de la gestion de inventario en la empresa.
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B0%
8%
76%
74%
72%

708 68%

68%

66%
B4%
62%

CONFORMIDAD

m PRETEST 2 POSTEST

Figura 13 : Conformidad _ Pretest y Postest

En la figura n°13, se muestra el resultado del promedio de la conformidad en
donde se puede visualizar que en el pretest se obtuvo 68%, luego de la

aplicacion de la mejora paso hacer 79%, en la cual hubo una diferencia del 11%.

Tabla 23 : Reporte Estadistico de la Conformidad

Estadisticos
CONFORMIDAD CONFORMIDAD

PRETEST POSTEST

N Valido 30 30

Perdidos 0 0
Media 68,1000 78,6667
Error estandar de la media 3.86358 3.26047
Mediana 66,0000 51,5000
Moda 100,00 100,00
Desv. Desviacion 21.16169 17.85832
Varianza 447 817 318,920
Asimetria 192 -.836
Error estandar de asimetria A7 427
Curtosis -1,074 226
Error estandar de curtosis 833 833

Fuente: SPSS versién 25

Por ultimo, en esta Tabla N° 23, se observd el reporte estadistico de la
conformidad, donde se muestra que la media en el pretest fue de 0.68 y en el
postest la media incrementd 0.78. Por otro lado, la moda de ambos fue de 100,

asimismo se obtuvo una asimetria del pretest de 0.4192 y en el postest -0.836
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4.2 Analisis inferencial

4.2.1 Hipotesis General de la Calidad de servicio

Para realizar la contrastacion de la hipétesis general de la investigacion se
utilizara Shapiro- Wilk, dado que la muestra fue tomada por un periodo de 30
dias. Respecto al cuadro de resultado de la prueba de normalidad de la calidad
de servicio se determinardn si estos datos que han sido obtenidos tienen

comportamientos paramétricos o no parametricos.

Tabla 24 : Resultados de la Prueba de normalidad-Calidad de servicio

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
CALIDAD DE SERVICIO ,149 30 ,087 ,912 30 ,017
PRETEST
CALIDAD DE SERVICIO ,134 30 ,179 ,907 30 ,012
POSTEST

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS versiéon 25

Por consiguiente, como se observa en el cuadro de la prueba de normalidad de
la calidad de servicio, el nivel de significancia en el pretest fue de 0,017 y postest
0,012. Lo cual significa que tienen comportamientos no paramétricos.

Regla para la constratacion de la Hip6tesis de la Calidad de servicio:

Si pvalor < 0.05 se rechaza la hipétesis nula

Si pvalor > 0.05 se acepta la hipétesis Alterna

En concordancia a los resultados obtenidos de la prueba de normalidad del
Shapiro Wilk, se utilizara Wilcoxon dado que las pruebas obtenidas mostraron
una significancia no paramétrica. Seguidamente, se procedera a realizar la
prueba de hipotesis, para asi posterior a ello determinar si se rechaza la hipétesis
nula o se acepta la hipétesis alterna. Esta prueba se contrastara con las

siguientes hipotesis especificas:
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Ho: La aplicacion de la gestion de inventario mejora la calidad de servicios en
Smart Control Company S.A.C., Lima, 2021.

Hi: La aplicacion de la gestion de inventario no mejora la calidad de servicios en
Smart Control Company S.A.C., Lima, 2021.

Tabla 25: Comparacion de las medias_Calidad de servicio

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Media Desviacion Minimo Méximo
CALIDAD DE SERVICIO 30 56,0333 26,85142 11,00 100,00
PRETEST
CALIDAD DE SERVICIO 30 75,4000 21,23855 11,00 100,00
POSTEST

Fuente: SPSS versiéon 25

En esta Tabla n°® 25, se observa que la media de la calidad de servicio en el pre
test fue de (0,560), siendo asi menor a la obtenida del pos test (0,754). De esta
manera, segun la regla de decisién, se concluye que se rechaza la hipétesis nula
y se acepta la alterna. Por lo tanto “La aplicacion de la gestion de inventario
mejora la calidad de servicios en Smart Control Company S.A.C., Lima, 2021”.

Tabla 26: Resultado de la Calidad de servicio

Estadisticos de prueba

CALIDAD DE
SERVICIO
POSTEST -

CALIDAD DE
SERVICIO
PRETEST

z -2,638°

Sig. asintotica(bilateral) ,008

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: SPSS version 25
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4.2.2 Hipotesis Especifica de la Capacidad de servicio

Asimismo, para realizar la contrastacion de la hipotesis especifica de la
investigacion se utilizara Shapiro- Wilk, dado que la muestra fue tomada por un
periodo de 30 dias. Respecto al cuadro de resultado de la prueba de normalidad
de la capacidad de servicio se determinaran si estos datos que han sido

obtenidos tienen comportamientos paramétricos o no parametricos.

Tabla 27 : Resultado de la prueba de normalidad-Capacidad de servicio

Pruebas de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
CAPACIDAD DE SERVICIO ,140 30 ,140 ,916 30 ,021
PRETEST
CAPACIDAD DE SERVICIO 367 30 ,000 ,504 30 ,000
POSTEST

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS versiéon 25

En concordancia a los resultados obtenidos de la prueba de normalidad del
Shapiro Wilk, se utilizara Wilcoxon dado que las pruebas obtenidas mostraron
una significancia no paramétrica. Seguidamente se procedera a realizar la
prueba de hipoétesis, para asi posterior a ello determinar si se rechaza la hipétesis
nula o se acepta la hipétesis alterna. Esta prueba se contrastara con las

siguientes hipotesis especificas:

Ho: La aplicacion de la gestion de inventario mejora la capacidad de servicios en
Smart Control Company S.A.C., Lima, 2021.

Hi: La aplicacion de la gestion de inventario no mejora la capacidad de servicios
en Smart Control Company S.A.C., Lima, 2021.
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Tabla 28: Comparacion de las medias-Capacidad de servicio

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Media Desviacion Minimo Maximo
CAPACIDAD DE 30 78,3333 16,76271 33,00 100,00
SERVICIO PRETEST
CAPACIDAD DE 30 94,0000 13,90113 33,00 100,00

SERVICIO POSTEST

Fuente: SPSS version 25
Regla de decision de la contrastacion de la hipétesis de la Capacidad de

servicio:

Si pvalor =< 0.05 se rechaza la hip6tesis nula

Si pvalor = > 0.05 se acepta la hipotesis Alterna

En esta Tabla n° 28, se observa que la media de la capacidad de servicio en el
pretest fue de (0,7833), siendo asi menor a la obtenida del pos test (0,9400).
De esta manera, segun la regla de decisién, se concluye que se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la alterna. Por lo tanto “La gestion de inventario mejora
la capacidad de servicios en la empresa Smart Control Company S.A.C, Lima
2021.

Tabla 29: Prueba de la Capacidad de servicio

Estadisticos de prueba?
CAPACIDAD
DE SERVICIO
POSTEST -
CAPACIDAD
DE SERVICIO
PRETEST
z -3,177°

Sig. asintotica(bilateral) ,001

a. Prueba de rangos con signo de
Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: SPSS versién 25
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4.2.3 Hipotesis Especifica de la conformidad

Por dltimo, para realizar la contrastacion de la hipotesis especifica de la
investigacion se utilizara Shapiro- Wilk, dado que la muestra fue tomada por un
periodo de 30 dias. Respecto al cuadro de resultado de la prueba de normalidad
de la conformidad se determinaran si estos datos que han sido obtenidos tienen

comportamientos paramétricos o no parametricos.

Tabla 30: Resultado de la prueba de normalidad-Conformidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
CONFORMIDAD PRETEST ,134 30 177 ,928 30 ,044
CONFORMIDAD POSTEST ,129 30 ,200" ,921 30 ,029

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS versiéon 25

En concordancia a los resultados obtenidos de la prueba de normalidad del
Shapiro Wilk, se utilizara Wilcoxon dado que las pruebas obtenidas mostraron
una significancia no paramétrica. Seguidamente se procedera a realizar la
prueba de hipoétesis, para asi posterior a ello determinar si se rechaza la hipotesis
nula o se acepta la hipétesis alterna. Esta prueba se contrastara con la siguiente

hipétesis especifica:

Ho: La aplicacion de la gestion de inventario mejora la conformidad en Smart
Control Company S.A.C, Lima 2021.

Hi: La aplicacion de la gestion de inventario no mejora la conformidad en Smart
Control Company S.A.C, Lima 2021.

81



Tabla 31: Comparacién de las medias-Conformidad

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Media Desviacion Minimo Maximo
CONFORMIDAD PRETEST 30 68,1000 21,16169 33,00 100,00
CONFORMIDAD POSTEST 30 78,6667 17,85832 33,00 100,00

Fuente: SPSS versiéon 25

Regla de decisién de la contrastacion de la hipotesis de la Conformidad:

Si pvalor =< 0.05 se rechaza la hip6tesis nula

Si pvalor = > 0.05 se acepta la hipotesis Alterna.

En estd Tabla n® 31, se observa que la media de la capacidad de servicio en el
pre test fue de (0,691), siendo asi menor a la obtenida del pos test (0,7866). De
esta manera, segun la regla de decision, se concluye que se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la alterna. Por lo tanto “La gestidon de inventario mejora la

conformidad en la empresa Smart Control Company S.A.C, Lima 2021”.

Tabla 32: Prueba de la Conformidad

Estadisticos de prueba?
CONFORMIDA
D POSTEST -
CONFORMIDA
D PRETEST
z -2,061°

Sig. asintotica(bilateral) ,039

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: SPSS versiéon 25
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3.1 Mejoras resultantes de la investigacion

En relacion a las mejoras resultantes de la investigacién, que se han obtenido
debido a la implementacion de la herramienta de la mejora se detallardn cada

una de ellas:

3.1.1 Control de inventario mas eficiente:

e Eltener una adecuada gestion de inventarios en la empresa fue de gran
aporte, debido a la instalacion de anaqueles, reorganizacién de los
productos y la nueva plantilla de registro de ingresos y salidas del
almacén, se tuvo conocimiento de los productos de mayor demanda, esto
permitié poder abastecer de manera correcta el almacén y por ende, tener

el stock necesatrio.

Fotografia 5: Instalacién de anaqueles

3.1.2 Servicios atendidos atiempo:

e Por otro lado, luego de la implementacién de la gestion de inventarios se
obtuvo mejora en la capacidad de los servicios realizados por la empresa
Smart Control Company, como se mostré en las tablas anteriores, hubo
un incremento notorio, lo que significa que los servicios fueron atendidos

a tiempo. Esto se llevo a cabo debido a la correcta gestion de inventarios,
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pues se tuvo el stock adecuado y los productos estuvieron colocados
siguiendo un orden, provocando que cuando se recibieran érdenes, estas

pudieran ser atendidas con rapidez.

WA JAGKICULA SUL Uk VILLAGURI VENIA BALANZA FLAIAFOKMA YAUHUA A
25/8/2021 | LARAMA BERRIES SAC FDO CALIFORNIA |ALQUILER DE BALANZA SUPER SS 6KG- 20
25/9/2021 | LARAMA BERRIES FDO NATALIA [ALQUILER DE BALANZA SUPER SS BKG- 72
22/9/2021 |AGROPRODUCTOS VIRGEN DE LAS MERQREPARACION DE BALANZA DE PEDESTAL |
21/9/2021  [CORP FRUTICOLA DE CHINCHA SAC  |REPARACION DE BALANZA DE MESA 3UNC
18/9/2021  |AG SOL DE VILLACURI VENTA DE BALANZA KUMAMOTO 600KG
18/8/2021 | TECNIPESA SERVICIO MANTENIMIENTO Y CALIBRACION
18/9/2021 | COMPLEJO AGROINDUSTRIAL BETA S.A QVENTA DE CARGADOR PARA BATERIA
18/9/2021 | SUN FRUITS EXPORTS MANTENIMIENTO BALANZAS DE PLATAFOR
18/9/2021 SUN FRUITS EXPORTS MANTENIMIENTO DE BALANZAS CHEQUEA|
18/9/2021 | SUN FRUITS EXPORTS NTO DE BALANZAS E:
16/9/2021 | VITASANNI CORP CERTIFICACION Y CALIBRACION DE BALAN
10/9/2021 | CORPORACION ROOTS VENTA BATERIA 4V 4AH
919/2021 AGRICOLA CHAPIS.A.C. VENTA DE BATERIA PARA BALANZA 2 BATE
6/9/2021 LARAMA BERRIES CALIF. SERVICIO DE MANTENIMIENTO Y CERTIFICI
6/9/2021 CLARIANT SERVICIO DE AJUSTE Y VERIFICACION DE
41912021 CORPORACION ALIMENTARIA PERU REST|VENTA DE BALANZA DE PISO
4/19/2021 CLARIANT VENTA DE REPUESTOS PARA REPARACION
6/9/2021 INKASBERRIES S.A.C VENTA DE 7 PESAS +PROBETA100ML+PRC
4192021 FUNDO MONTOYA-AGROPRODUCTOS Vq VENTA DE INDICADOR YAOHUA A12
21972021 ELECTRICE.IR.L. CELDA PARA BALANZA DE CAMIONES SUN
1192021 PAN AMERICAN SILVER SERVICIO DE MANTENIMIENTO, AJUSTE Y\
1192021 PECUARIA EL CHANCHITO VENTA DE COMPUTADORA MAS IMPRESO#
1192021 PECUARIA EL CHANCHITO SAC VENTA DE PESA PATRON 20KG 3UND
11912021 LARAMA BERRIES SAC BAL BLUETOOH YAOHUA 12 40X30 13UND +
26/8/2021 | CLARIANT PERU S.A. REPUESTO PARA BALANZA: Bateria super s
25/8/2021 | PROCESADORA LARAN S.A.C. SERVICIO EXPRESS DE PESA PATRON 2 DI
25/8/2021 | OCEANO SEAFOOD SERVICIO DE EMERGENCIA PLANTA CALLA
25/8/2021  |PECUARIA EL CHANCHITO SAC REPARACION DE INDICADOR WHITE BIRD +
19/8/2021 | CLARIANT Y ALINEACION DE FAJA
19/8/2021 | CLARIANT PLAN DE MANTENMIENTO Y AJUSTE DE B/
19/8/2021 | CLARIANT REPUESTOS PARA REPARACION DE BALA!
19/8/2021  |AGRICOLA ISABEL SAC DE CERTIFICACION Y
18/8/2021 | SOQUIMIC SA.C. VENTA DE BALANZA DE MESA OHAUS NV2
18/8/2021 |AGRICOLA ANDREA SAC. REPUESTO PARA BALANZA JADEVER 1 BA
18/8/2021  |INKA 'S BERRIES SA.C. REPARACION PARA BALANZA DE PLATAFO
17/8/2021  |POLYROOF SA.C. REPARACION DE INDICADOR JADEVER
17/8/2021 |PROCESADORA LARAN SAC REPARACION DE BALANZA DE PLATAFORN
18/8/2021 SAC Y CALIBRAC
17/8/2021 LARAN SAC REPUESTOS PARA BALANZA : KIT DE CELL
11/8/2021  |MANUELITA FYHSAC. BALANZA SUPER SS 15KGX2G 3UND
1122021 |INKA 'S BERRIES SAC. MANTENIMIENTO Y CALIBRACION 3 REFRAI
11/8/2021 | INKA 'S BERRIES S.A.C. MANT Y CALIBRACION DE BALANZAS POR
Iﬁm GROUP SA.C REPARACION DE INDICADOR Y BALANZA
5/8/2021 ELECTRICE.LR.L. CELDA PARA BALANZA DE 2UN
5(8/2021 CORPORACION ROOTS S.A. [VENTA DE BALANZA DE MESA ELECTRONK
4/8/2021 FUNDO LOS PALTOS SA.C. REPUESTOS PARA REPARACION DE BALAI
4/8/2021 FUNDO LOS PALTOS S A.C. REPUESTOS PARA REPARACION DE BALA!
218/2021 INKA 'S BERRIES SAC CERTIFICACION ACREDITADA PARA 12PES/
21872021 INKA 'S BERRIES S.A.C. [VENTA KIT DE PESAS PATRON ACREDITAD/
2/8/2021 INKA 'S BERRIES S.A.C. Y CALIBRACION PARA BA
02/08/2021 | PROCESADORA LARAN SAC [ VENTA DE JUEGO DE PLACAS DE ANCLAJE

Figura 9: Listado de ordenes realizadas en el mes de Agosto — Setiembre

3.1.3 Laconformidad de los servicios:

e De igual manera, se logré obtener la conformidad del cliente, ya que
aparte de entregar los productos en el tiempo planteado, se realizaron los
diversos servicios que presta la empresa con una mejor calidad, pues
gracias a la implementaciéon de la gestién de inventarios se tuvieron a
tiempo los materiales y herramientas para poder realizar los procesos
para lograr la satisfaccion del cliente.
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Fotografia 6: Balanzas en Planta— Servicio de mantenimiento y reparacion

3.1.4 Capacitaciéon del personal:

e Por lo tanto, al tener un personal capacitado y un inventario actualizado,
permitieron controlar y evitar errores en cuanto la planificacion de
abastecimiento, de tal manera que se conllevé a brindar una mejor calidad
de servicio en la empresa Smart Control Company S.A.C, lo cual fue
favorable econdmicamente, sino también manteniendo a la empresa

dentro del mercado a pesar de la gran competitividad que existe.

CAPACITACION AL PERSONAL PARA EL USO CORRECTO DEL ALMACEN
DE LA EMPRESA SMART CONTROL COMPANY S.A.C

Por el presente, se manifiesta que se realizé la capacitacion al personal asistente de
almaceén y al personal técnico de la empresa Smart Control Company S.A.C siendo el
mes de Setiembre del afio 2021.

APELLIDOS Y NOMBRE DNI FIRMA

ACOSTA CASTANEDA RICHARD ANTONIO 71318304 = Lotd
[ e

~ CASTANEDA LOPEZ RODRIGO ALONSO 71638175
e
RIOS CASTANEDA, JHON CRISTIAN 44793758
Y
CACERES ALVAREZ JHONATANRUBEN | 71705480 & || |
ITRIAGO PERFECTO ALEXANDER JOSE 0003733848 : R e |
A\exander 1TRGIO ‘
MEJIA LOPEZ MANUEL SEBASTIAN 73778333 }_{ U‘{; / |
I/ -
| : e

SHICSHE REYES PEDRO GUSTAVO ‘ 76094357 M\/
/

— e
'IBV'FLEﬁu

Fotografia 5: Capacitacion de Setiembre del 2021
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3.2 Andlisis de econémico financiero

En referencia al andlisis econdmico de la presente investigacion, se estimara los
costos de la inversion del desarrollo de la implementacion de la mejora en el area
de almacén de la empresa Smart Control Company S.A.C, posterior a ello se

determinara el ahorro y beneficio del proyecto.

3.2.1 Determinacion del costo de Inversién

Para hallar el costo total de la inversién, se debera de calcular los costos de los
materiales y acondicionamiento, por otro lado, costo de mano de obra de la

implementacion.
A) Gastos administrativos de la implementacion

Tabla 33: Gastos administrativos de la implementacion

GASTOS ADMINISTRATIVOS

Material Cantidad Unidad Costo Total
Hoja bond A4 1 paquete S/14.00 S/14.00
Archivadores 4 unidad S/12.00 S/ 36.00
Tinta impresora 2 unidad S/ 75.00 S/150.00
Lapiceros 2 paquete S/7.90 S/15.80
Cinta de embalaje 4 unidad S/7.80 S/31.20
Plumones 2 paquete S/7.70 S/15.40
Mota 1 unidad S/3.00 S/3.00
Perforador 1 unidad S/12.00 S/12.00
Tijera 2 unidad S/4.60 S/9.20
Etiqueta 2 rollo S/42.00 S/ 84.00
Lapiz 2 paquete S/5.00 S/10.00
Borrador 1 paquete S/2.90 S/2.90
Clips 2 caja S/4.40 S/8.80
Engrapador 1 unidad S/10.50 S/10.50
Grapas 2 caja S/ 3.60 S/7.20
§/410.00

En cuanto a la Tabla n°33, se muestra el total de los gastos administrativos
utilizados en la implementacién, en la cual se obtuvo un total de S/410.00 nuevos

soles.
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B) Gastos de acondicionamiento de la implementacion

Tabla 34: Gastos de acondicionamiento de la implementacion

GASTOS ACONDICIONAMIENTO

Material Cantidad Unidad Costo Total
Escoba 2 unidad S/12.50 S/ 25.00
Recogedor 1 unidad S/12.90 S/12.90
Trapo de limpiar 1 docena S/24.90 S/24.90
Trapeador 2 unidad S/7.90 S/15.80
Anaqueles 5 unidad S/267.00 S/1,335.00
Limpia todo 1 unidad S/12.70 S/12.70
Pintura latex 1 unidad S/25.00 S/25.00
Taladro 1 unidad S/169.00 S/169.00
Tarugos 2 Caja S/20.00 S/40.00
Foco 1 Caja S/ 16.90 S/ 16.90
Tacho 1 unidad S/ 18.80 S/ 18.80

§/1,696.00

De esta manera, en la Tabla n°34, se muestra el total de los gastos de
acondicionamiento utilizados en la implementacién, en la cual se obtuvo un total
de S/ 1696.00 nuevos soles.

C) Costo de mano de obra de laimplementacion

Para calcular el costo de mano de obra en la implementacion, se hallé el costo
por hora de mano de obra de los trabajadores del area de almacén, para lo cual
se consideré 1 encargado de almacén y logistica, cuyo salario mensual es
S/1,500.00 y por ende su costo por hora es de S/.6.25. Asimismo, se
consideraron 2 auxiliares del almacén, cuyo salario mensual es de S/.1, 200,00

y su costo por hora es de S/. 5.00.
Luego de ello, se calcul6 el costo de mano de obra segun las actividades que se

realizaron en cada etapa que esta presentada en el Anexo N° 25. Lo cual sera

resumido en la siguiente tabla:
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Tabla 35: Resumen de costo de mano de obra de la implementacién

ETAPA \ COSTO DE MANO DE OBRA( S/.)
Planeacion preliminar de la implementacion S/61.30
ETAPA 1: Reorganizacion de la estructura fisica del almacén S/240.00
ETAPA 2: Clasificacion y organizacion del inventario S/150.00
ETAPA 3: Aplicacion de la metodologia del ABC S/37.50
ETAPA 4: Control y monitoreo del inventario S/50.00
ETAPA 5: Planificacion de compras para el inventario S/37.50
§/576.30

Fuente: Elaboracion propia

La Tabla n°35, se muestra el resumen de costo de mano de obra de cada etapa
gue se ha llevado a cabo durante la implementacién en la empresa, en la cual
se obtuvieron un total de S/576.30 nuevos soles. Seguidamente, teniendo el total
de los gastos, se procederd a calcular la inversién total de la presente

investigacion.

Tabla 36: Resumen de costos de inversion

COSTOS DE INVERSION

Total de gastos administrativos S/410.10 | Ver (Tabla N°31)

Total de gastos de acondicionamiento S/1,696.00 | Ver ( Tabla N°32)

Total de costo de mano de obra de implementacion S/576.30 | Ver (Anexo N°25)
§/2,682.40

Fuente: Elaboracion propia

3.3.2 Determinacion de Ahorros por implementacion

El ahorro econdémico se evaluara de acuerdo a los servicios que se realizan en
la empresa Smart Control Company S.A.C. Para ello se tiene el tiempo de la

realizacion de servicios hallado en el pre-test y pos-test.

At = Tsa — Tsd

Donde: At: Variacion de tiempo

Tsa: Tiempo antes de la implementacion

Tsd: Tiempo después de la implementacion
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Entonces:
Tabla 37: Variacion de tiempo

Tsa= 179 min
Tsd= 136 min
At= 43 min

Fuente: Elaboracion propia

La variacion de tiempo de la calidad de servicios durante el pre-test y pos-test
fue de 68min. Luego de ello se hallara el tiempo ahorrado multiplicando el

maximo de pedidos por la variacion de tiempo calculado.
AHORRO = AtxQ

Donde: At: Variacion de tiempo

Q: Maximo de pedidos (Promedio de despachos diarios)

Tabla 38: Ahorro de la implementacion

At= 43min
Q= 14
Ahorro 602 min/dia

Fuente: Elaboracion propia

Luego de ello, se calculara el ahorro mensual, multiplicando el tiempo convertido

en horas por el costo de mano de obra que se calcul6 anteriormente.
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Tabla 39: Ahorro Monetario Mensual

AHORRO MONETARIO

Ahorro diario Minutos Pedidos Minutos/dias
43 14 602
Ahorro mensual Minutos Dias Minutos por mes
602 30 18,060
Ahorro monetario Horas Costo/Hora de
Mano de Obra S/. 1,505.00
301 5.00

Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en la tabla anterior, se tiene un ahorro monetario mensual de
S/. 1,505.00.

3.3.3 Determinacion de sostenimiento de la implementacion

La implementacion de la gestion de inventario debe mantenerse y seguir dando
resultados favorables a la empresa, es por ello que se calculé el costo del
sostenimiento tomando en cuenta los gastos administrativos, gastos de

acondicionamiento y costos de mano de obra.

A) Gastos administrativos para sostenimiento de laimplementacion

Tabla 40: Gastos administrativos para sostenimiento

GASTOS ADMINISTRATIVOS

Material Cantidad Unidad Costo Total
Hoja bond A4 1 paquete S/14.00 S/14.00
Archivadores 1 unidad S/12.00 S/12.00
Tinta impresora 2 unidad S/10.00 S/20.00
Lapiceros 2 unidad S/1.00 S/2.00
Etiqueta 1 rollo S/42.00 S/42.00
§/90.00

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla n°40, se muestra el total de los gastos administrativos para el

sostenimiento de la implementacién, de la cual se calcul6 un total de S/.90.00.
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B) Gastos de acondicionamiento para sostenimiento de laimplementacion

Tabla 41: Gastos de acondicionamiento para sostenimiento

GASTOS ACONDICIONAMIENTO

Material Cantidad Unidad Costo Total
Escoba 1 unidad S/ 12.50 S/12.50
Recogedor 1 unidad S/12.90 S/12.90
Trapo de limpiar 6 unidad S/2.00 S/12.00
Trapeador 2 unidad S/7.90 S/15.80
Limpia todo 1 Unidad S/12.70 S/12.70
Tacho 1 unidad S/18.80 S/18.80
§/84.70

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla n°41, se muestra el total de los gastos de acondicionamiento para
el sostenimiento de la implementacion para un mes, en la cual se obtuvo un total
de S/ 84.70.

C) Costo de mano de obra de sostenimiento de la implementacion

En el anexo presentado 26, se calculé el costo de mano de obra del
sostenimiento de la implementacién, segun las actividades que se realizaron en

cada etapa lo cual nos dio un total de S/.307.50 mensual.

Tabla N° 42: Resumen Costos de sostenimiento de la implementacion

COSTO DE SOSTENIMIENTO DE LA IMPLEMENTACION

Total de gastos administrativos S/90.00 | Ver (Tabla N°40)

Total de gastos acondicionamiento S/ 84.70 | Ver ( Tabla N°41)

Total de costo de mano de obra para sostenimiento de implementacion S/ 307.50 | Ver (Anexo N°26)
/48220

Fuente: Elaboracion propia
En la Tabla N° 42, se procede a calcular el costo de sostenimiento de la
implementacion, el cual, después de los calculos debidos dio un total de

S/.482.20 nuevos soles.
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Tabla N° 42. Andlisis del VAN Y TIR

Fuente: Elaboracion propia

FLUJO DE CAJA PROYECTADO A 1 ANO
DESCRIPCION | atoo | wmes: | wes2 | wess MES 4 MES 5 MES 6 MES 7 MES 8 MES 9 MES 10 MES 11 MES 12
INGRESOS
Ahorro (Ver
tabla N° 39) /15050 | S.15050 | S/15050 | S.15050 | S/15050 | S/15050 | S.15050 | S1.1,505.0 $/.1,505.0 $/.1,505.0 $/15050 | /15050
EGRESOS
Costo de
sostenimiento
de la
implementacion
(VSr tabla N° S/.482 S/.482 S1.482 S1.482 S1.482 S1.482 S1.482 S1.482 S1.482 S1.482 S1.482 S/.482
42)
Inversion (Ver -S/.2,682,4
tabla N° 36)
FLUJO DE
CAJA
Economico | P | siee $/.882 S1.882 S1.882 S1.882 S1.882 S1.882 S1.882 S1.882 S1.882 S1.882 $/.882
COK 4.00%
VAN S/.6,916.65
TIR 32%

La Tabla N° 42 nos muestra los resultados obtenidos, por lo cual podemos afirmar que la Aplicacién de la gestidén de inventarios en

Smart Control Company S.A.C. es rentable y que la inversion realizada es recuperable.

Para estos calculos, la empresa esta considerando un costo de oportunidad del capital (COK) de 4% mensual.




IV. DISCUSION

En el presente capitulo se realizan las discusiones de los resultados que se han
obtenido en el presente trabajo de investigacion, en el cual se acepta la hipotesis
alternativa general, asi como también las especificas, lo cual demuestra que se
logré cumplir con el objetivo general y también los objetivos especificos; es decir,
se demuestra que la aplicacion de la Gestidon de inventario si mejora la calidad
de servicio, la capacidad y la conformidad en la empresa.

Por otro lado, en el presente trabajo de investigacién cuyo titulo es “Aplicacion
de la Gestidn de inventario para mejorar la calidad de servicio en Smart Control
Company S.A.C,, Lima, 2021” se utilizé una metodologia similar a la de otras
investigaciones con dimensiones similares, asimismo se obtuvo como resultado
informacion similar a las investigaciones tomadas dentro del marco teérico. En
los antecedentes se encuentran citados diversos autores como Hinostroza
(2018), Salvatierra (2018) y Zapata (2016).

Luego de la aplicacion de la gestion de inventarios, que se llevo a cabo en la
empresa Smart Control Company S.A.C, se verifica que hubo mejoras en la
calidad de servicios que brinda la empresa, lograndose también cumplir con los
objetivos presentados en la investigacion.

Tal como se muestra en la tabla N° 18, se detall6 el andlisis de los resultados de
la calidad de servicio antes y después de la aplicacion de la gestion de inventario
en la presente investigacion, obteniendo un porcentaje beneficioso, por lo cual
podemos decir que hubo mejora en la calidad de servicios gracias a una
adecuada gestion de inventarios. Esta informacion es validada, debido a los
resultados durante el pre test y pos test, dado que antes de realizar la
implementacion de la gestion de inventarios se tenia una calidad de servicios de
56%, y luego de la implementacion se obtuvo un 75%, lo que significa que hubo
un incremento de 19% en la calidad de servicio brindado por la empresa. Esta
informacion concuerda con el autor Hinostroza (2018), en su tesis
“Implementacién de gestidén de inventario para mejorar el nivel de servicios en la
empresa Grelcon, Peru, E.I.LR.L.”, en la cual se obtiene un incremento de un
considerable porcentaje en los resultados de la variable dependiente luego de

implementar la gestion de inventarios empleando la herramienta del ABC.



De manera similar, el autor Silva (2018), en su tesis cuyo titulo es “Aplicacion de
Gestion de inventario en el area logistica para mejorar el nivel de servicio al area
de produccion de la empresa Consorcio Mosaicos & Anexos SAC”, gracias a la
implementacion que realizo, logré incrementar la calidad de los servicios que
brindaba la empresa durante su investigacion en un 38.29%, por lo tanto cumplié
con los objetivos que tenia propuestos en el inicio.

Por otro lado, tenemos a los autores Veramendi y Zaravia (2019), en su tesis
titulada “Aplicacién de la Gestion de inventarios para mejorar la calidad de
servicios en el almacén de una curtiembre. Ate, 2019 “, quienes al realizar su
implementacion en la empresa mencionada, obtuvieron un 49% de mejora en la
calidad de los servicios. Ellos emplearon la metodologia ABC para tener un mejor
control de sus ingresos y salidas en el area de almacén.

Por otro lado, gracias a la implementacion de la gestion de inventarios, se
pudieron realizar mas servicios en el tiempo programado con el cliente, lo cual
signific6 un incremento en el porcentaje de la calidad de los servicios,
coincidiendo esta informacién con el autor Salvatierra (2018) en su tesis “Gestidon
de inventarios para la mejora de calidad de servicio en el operador logistico
SIGNIA Logistica”, puesto que logré incrementar la calidad de servicio a un
97.2% gracias a que clasifico los productos del almacén segun sus categorias,

de acuerdo a la metodologia ABC.

Por consiguiente, luego de recolectar la informacién en la empresa Smart Control
Company S.A.C, y realizar los calculos segun sus indicadores, después del
analisis de resultados de la primera dimension de la variable dependiente que es
la capacidad de servicio, se obtuvo que antes de la implementacion se tenia un
78%, y posterior a ello, luego de la implementacién se obtuvo un 94%, es decir,
hubo un incremento de 16%, lo cual determina que durante el post test de la
presente investigacion, los servicios que brind6 la empresa se realizaron en el
tiempo debido, tal como se muestra en la tabla N° 19.

Esta informacion coincide con el autor Zapata (2016), en su investigacion titulada
“Gestion de inventarios para mejorar la calidad de servicio en la empresa ITN
S.A”, ya que, empleando la misma metodologia de la presente investigacion, asi
como también el mismo instrumento, obtuvo un incremento de 24% en la calidad

de sus servicios, 21% en fiabilidad y un 25% en la seguridad de los pedidos.
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Poe oreo lado, la implementacién de la gestidn de inventarios fue de aporte para
la empresa Smart Control Company S.A.C ya que al reorganizar el area de
almaceén y tener los productos codificados segun su tipo fue mas facil ubicar los
productos y esto acelero el proceso de las entregas, asi como también se tuvo

el stock adecuado lo que facilité que los servicios se realicen en el tiempo debido.

Por otro lado, luego del analisis de la segunda dimension de la variable
dependiente que es la conformidad, se vio una mejora notoria con respecto al
porcentaje del antes y después de la implementacién, siendo este 68% y 79%
respectivamente, lo que significa que, de las 6rdenes de servicio realizadas a
tiempo, hubo un incremento de 11% en la conformidad de estas gracias a la
adecuada gestion de inventarios, tal como se muestra en la tabla N° 20.

Con respecto a los objetivos, estos se cumplieron, ya que, segun lo mencionado,
se obtuvo la mejora en la conformidad, que en concordancia con los autores
Vizcaino y Sepulveda (2018), estan ligadas con la satisfaccion del cliente y la
organizacién correcta de los bienes de la empresa.

El aporte de la Gestion de inventarios en la conformidad de servicios fue que se
logré brindar un mejor servicio al cliente, mejorando los tiempos de entrega, la
calidad de los productos que se brindaban, gracias a la capacitacion que se
brind6 en la empresa, hubo compromiso de parte de los trabajadores al momento
de realizar los servicios en las empresas de los clientes y de esta manera se
pudo cumplir con sus expectativas, y por ende se logré obtener la conformidad
de este, lo cual se ha demostrado en el post test, ya que luego de la aplicacién
de la gestion de inventarios, disminuyeron los reclamos demostrando que se

mejoro la conformidad.

Con respecto a la metodologia, el tipo de investigacion fue aplicada, dado que
se aplicaron diversos conocimientos y métodos para poder resolver el problema
qgue era la baja calidad de servicios de la empresa, para ello se formulé la
hipotesis para poder mejorar la calidad de los servicios.

El disefio de la investigacion fue cuasi experimental, debido a que se elabord un
estudio antes y después de la implementacion de la variable independiente, para
poder verificar si esta tuvo un impacto ante la variable dependiente y luego de

ello verificar si existid un incremento en los resultados.
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Por otro lado, el trabajo de investigacion “Gestidn de inventarios para mejorar la
calidad de servicios en la empresa Smart Control Company S.A.C., Lima, 20217,
se realiz6 con un enfoque cuantitativo, para lo cual, se emplearon las fichas de
registro, en las cuales se plasmo toda la informacion recolectada de la empresa
para cada indicador durante el pre test, es decir antes de la implementacion de
la gestidn de inventarios, y durante el post test. Dicha informacién se utilizé para
realizar los calculos de cada indicador y luego realizar la comparativa y verificar

si existio mejora y si se cumplieron los objetivos.

Por otro lado, la aplicacion de la gestion de inventarios en la empresa Smart
Control Company S.A.C. logré obtener un ahorro de S/.1,505.00 gracias a la
disminucién de los tiempos durante la realizacion de las 6rdenes de servicio,
puesto que se tuvo los productos a tiempo para poder realizar las entregas en el
menor tiempo posible logrando el propésito y cumpliendo con la satisfaccion del
cliente.

Asimismo, se empleo el programa SPSS para realizar el andlisis estadistico y
afirmar o rechazar la hipétesis de la investigacion.

Cabe resaltar que, los datos usados en la investigacion fueron reales, las
definiciones son citadas por autores de libros, revistas o tesis, es por ello que
puede servir para futuros estudios. Asi como también se contd con el permiso de
la empresa Smart Control Company para la recoleccion de toda la informacion
que sirvio para realizar los célculos y las evidencias que estan plasmadas en el
trabajo de investigacion.

Por lo tanto, los resultados de la investigacion indican que la Aplicacion de la
Gestidn de inventario fue beneficiosa para la empresa, dado que se logro
solucionar el problema que se tenia, pudiendo tener un stock adecuado en el
area de almacén y de esta manera atender las 6rdenes a tiempo.

Por otro lado, la desventaja de la Aplicacién de la gestion de inventario es la
dificultad que se tiene para poder mantener lo logrado, ya que debe existir el
compromiso y disciplina no solo de los encargados del almacén, sino también de

todos los colaboradores de la empresa al momento de realizar su labor.
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V. CONCLUSIONES

En este presente capitulo, se concluirdn cada uno de los objetivos que han sido
planteados en la investigacion, dando asi respuesta a los resultados de la mejora

obtenida en la empresa Smart Control Company S.A.C.

1. Se concluye que la calidad de servicio en la empresa inicialmente era de 56%,
después en la medida que se llevé a cabo, incrementd a un 75%, por lo tanto,
se determind que la aplicacion de la gestion de inventario mejoré en un 19%

la calidad de servicio en Smart Control Company S.A.C.

2. Por otro lado, se concluye que la capacidad de servicio en la empresa en un
inicio fue de 78%, después de la implementacion, gracias a la mejora, la
capacidad de servicio incremento6 a un 94%, por lo tanto, se determiné que la
aplicacion de la gestion de inventario mejoré en un 16% la capacidad de

servicio en Smart Control Company S.A.C.

3. Por ultimo, se concluye que la conformidad en la empresa inicialmente era de
68%, después de la implementacion, la conformidad incrementé a un 79%,
por lo tanto, se determind que la aplicacion de la gestién de inventario mejoré

en un 11% la conformidad en Smart Control Company S.A.C.
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VI. RECOMENDACIONES

Para la investigacion “Gestion de inventarios para mejorar la calidad de servicios
en la empresa Smart Control Company S.A.C, Lima, 2021”", se puede

recomendar lo siguiente:

1. Se recomienda al gerente de la empresa Smart Control Company S.A.C,
mantener la calidad de servicio, realizando el seguimiento constante, en
la medida que se pueda obtener toda la informacion registrada del

inventario en tiempo real y poder mantener el stock adecuado.

2. Se recomienda al encargado del almacén y los asistentes, mantener la
correcta capacidad de servicio, organizar siempre los productos que
ingresen al almacén en su anaquel correspondiente, evitando mezclarlo
con los demés productos que no corresponden a su categoria, para que
asi los servicios brindados por las empresas sean entregados a tiempos

a sus clientes evitando la disconformidad del cliente.

3. Se recomienda al encargado del almacén que, para obtener la
conformidad del cliente, se debe realizar constantemente charlas sobre
como mantener el almacén ordenado y limpio, asi como también brindar

productos en Optimas condiciones.
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ANEXOS

Anexo N°1: Matriz de consistencia

Problema General

Objetivo General

Hipotesis General

S.A.C., Lima, 20217

(En qué medida la aplicacion de la
gestion de inventario mejora la calidad del

servicio en Smart Control Company

Determinar en qué medida la aplicacion
de la gestion de inventario mejora la
calidad del servicio en Smart Control
Company S.A.C, Lima, 2021.

La aplicacion de la gestion de
inventario mejora la calidad del
servicio en Smart Control Company

S.A.C., Lima, 2021.

Problemas Especificos

Objetivo Especificos

Hipdtesis Especificos

Variable
Independiente:

Gestion de inventario

S.A.C., Lima, 20217

¢En qué medida la aplicacion de la
gestién de inventario mejora la capacidad

de servicio en Smart Control Company

Determinar en qué medida la aplicacion
de la gestion de inventario mejora la
capacidad de servicio en Smart Control
Company S.A.C., Lima, 2021.

La aplicacion de la gestion de
inventario mejora la capacidad de
servicio en Smart Control Company
S.A.C., Lima, 2021.

gestion de inventario mejora

S.A.C., Lima, 20217

¢En qué medida la aplicacion de la

conformidad en Smart Control Company

Determinar en qué medida la aplicacion
de la gestion de inventario mejora la
conformidad en Smart Control Company
S.A.C., Lima, 2021.

La aplicacion de la gestion de
inventario mejora la conformidad en
Smart Control Company S.A.C., Lima,
2021.

Variable
dependiente:

Calidad de servicio

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N°2: Matriz de Operacionalizacion

Variables Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala
Rotacion de inventario
La gestion de inventario es una técnica que La gestidn de inventario son métodos v
. . : - N Gestion de RI=¢ &
consiste en regular y administrar los flujos | estratégicos que buscan la coordinacion 1 N
stock Leyenda: =)
Variable de entradas y salidas del almacén, con el y eficacia en la administracién de los RI = Rotacion de inventario
V= Ventas (S/.)
Independiente: objetivo de controlar y monitorear las inventarios, con el objetivo de controlar, Pt= Promedio total del inventario valorizado (S/.)
Gestion de inventario | existencias, de tal manera que se pueda clasificar, registrar y determinar los Exactitud de inventario
determinar el volumen de disponibilidad de puntos de rotacién. VD ]
El = —/— [
los productos en el inventario. Control de VT §
. . Leyenda:
(Cruz, 2017, p.47). inventario El= Exactitud de inventario
VD= Valor diferencia
V/TI= Valor total de inventario
Porcentaje de indice de servicio
Capacidad de 0Sg,
, . . , . IS = —=X100% Py
La calidad de servicio es un conjunto de La calidad de servicio o 0S, 0 o
. o . Servicio Leyenda: =)
. acciones que estan directamente ligadas a esta relacionada a la conformidad y IS: Indice de servicio
Variable . ., . , » , 0S. = Nimero de drdenes de servicio atendidos a tiempo
Dependiente: la satisfaccion del cliente y a la capacidad de los servicios que brinda 0S, = Total de érdenes de servicio
. o organizacioén de bienes o servicios. una organizacion, las cuales nos Porcentaje de indice de conformidad
Calidad de servicio o )
(Vizcaino y Sepulveda, 2018, p.71). permitiran mejorar la atencion de los 1c = %< y100% -
- 0
i Conformidad 0S: N
servicios que ofrece la empresa. Leyenda: S

IC= Indice de conformidad
0S. = Numero de 6rdenes de servicio conformes
OS¢= Total de d6rdenes de servicio

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N°3: Hoja de Observacién

Causas / Efecto

= Ausencia de supervisibn y monitoreo en los procesos
=2 Deficiente registro de documentacion logisticos

Almacén sin organlzaC|on

-

‘& Retraso en la entrega de los productos del proveedor

Poco compromiso del personal

(6]

Desconocimiento de cantidad de productos en stock
= Deficiente capacitacion

Reducido orden y limpieza

Demora en la entrega de los servicios

= Error en la planificacion de abastecimiento

= Distribucién inadecuada de los productos

= Acumulacion de productos sin vender

Ausencia de control de calidad

Escases de personal

EE

Fuente : Elaboracion propia
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Anexo N° 4: Diagrama de Ishikawa de la empresa Smart Control Company S.A.C

[ADMINISTF{ATWOS] [ MEDICION ] [ MATERIALES ]

Ausencia de supervision y
monitoren en los procesos.

Almacén sin organizacion

—

Error en la planificacion de
abastecimiento
—ee e

Material en desuso
A —

Deficiente registro de
documentacion logisticos.

Baja calidad de
los servicios

Poco compromiso del
personal

Desconocimiento de
cantidad de productos en
stock

Demora en la enirega de
los senvicios.

Deficiente capacitacion Reducide orden y limpieza

[ MANO DE OBRA ] [ METODO ] [ MEDIO AMBIENTE ]

Fuente : Elaboracion propia
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Anexo N° 5: Matriz relacional de las causas

mmm

P Ausencia de supervision y monitoreo en los procesos 08 o o 1 1
- Deficiente registro de documentacion logistico 0
B o

0

U

w

Almacén sin organizacién

. Error en la planificacion de abastecimiento

- Material en desuso

Deficiente capacitacion

'~ Desconocimiento de cantidad de productos en stock
Poco compromiso del personal

Demora en la entrega de los servicios

i Reducido orden y limpieza

Fuente : Elaboracion propia

O O O r kB kB LB O K
o o o o o

O O O O LB O kL O
A A W O W N OO O

N
-
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Anexo N°6: Frecuencia de valores

- Desconocimiento de cantidad de productos en stock 6 15% 15% 80%
Almacén sin organizacion 5 12% 27% 80%
Deficiente registro de documentacion logistico 5 12% 39% 80%
Error en la planificacion de abastecimiento 5 12% 51% 80%
Ausencia de supervision y monitoreo en los procesos 4 10% 61% 80%
251 | Demora en la entrega de los servicios 4 10% 71% 80%
Reducido orden y limpieza 4 10% 81% 80%
m Poco compromiso del personal 3 7% 88% 20%
5| Deficiente capacitacion 3 % 95% 20%
Material en desuso 2 5% 100% 20%

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N° 7: Diagrama de Pareto

1o

.
) .
7 ,ﬁ'f'f
5 _,-—""JJ .
5 —
4 ~
) -
| a
¢ Desconac Ausencia
iﬂ:em Almzcén :e':;:"m" E”':' B | su pI:Ervi d D::T b | neducdo Foco peficient ,
St | it | |y s |y I L e
productos én wcidn abastedi memke | serdides persanal én
en stock logistico mirta procesas
[ FRECUEMNCIA [ 5 5 5 4 4 4 3 3 F
—8— PORCENTAIE ACUMLU LADD 15% 27H 39% 51% 61% 1'% % BE% o5% 100%
—8—gp-20 BO% B0% 20% BO0% BO% B0% 20% B0% BO% ED%
Fuente : Elaboracién propia
Anexo N° 8 : Estratificacion de las causas
Causas Frecuencia | Estratificacion
Desconocimiento de cantidad de productos en stock 6
Almacén sin organizacion 5
Deficiente registro de documentacion logistico 5
Error en la planificacion de abastecimiento 5
Ausencia de supervision y monitoreo en los procesos 4
Demora en la entrega de los servicios 4
Reducido orden y limpieza 4
Poco compromiso del personal 3
Deficiente capacitacion 3
Material en desuso 2

Fuente: Elaboracién propia

109



Anexo N° 9 : Porcentaje de la estratificacion de las causas

Frecuencia Estratificacion
21 Gestion 52%

10 24%
10 Calidad 24%

Fuente: Elaboracién propia

Anexo N° 10: Gréfico de la estratificacion de las causas

CALIDAD
24%

GESTION
52%

PROCESO
24%

Fuente : Elaboracion propia
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Anexo N° 11 : Matriz de priorizacion

Gestion de inventario

Proceso 5g

Calidad PVHA

Total

Fuente : Elaboracion propia

Anexo N° 12 : Eleccion de la Herramienta

Estratificacion Prioridad Herramienta de solucién
Gestion 3 Gestion de inventario
Proceso 2 5s
Calidad 1 PHVA
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Anexo N°13: Ficha de registro de Exactitud de inventario

. FICHADEREGISTROPOSTEST

Empresa Smart Control Company S.A.C Exactitud de Inventario
Estudio Area de operaciones VD
El= —
VTI

La exactitud de inventario se calcula de la siguiente
manera: Mes

SM MT Valor de diferencia

Valor total de inventario

La faltante se halla de la siguiente manera:
- Cantidad de Kardex- cantidad fisica

CANTIDAD CANTIDAD

ITEM | PRODUCTO | MARCA MODELO KARDEX FISICA

FALTANTE | SOBRANTE

PROMEDIO TOTAL DEL VALOR DIFERENCIA
EXACTITUD DE INVENTARIO

Fuente : Elaboracion propia
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Anexo N°14: Ficha de registro de Rotacion de inventario

FICHA DE REGISTRO PRETEST

Empresa Smart Qontrol Company S.A.C Rotacion de inventario
Estudio Area de almacén v
RI=—
P,
SMMT La rotacion se calcula de la siguiente manera : Nies
- Venta(S/)

Promedio total del inventario valorizado (S/.)

Fecha Ventas Promedio tota! del inventario indice de rotacion
valorizado

PROMEDIO TOTAL DE ROTACION DE INVENTARIO

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N°15: Ficha de registro de Capacidad de servicio

FICHA DE REGISTRO POSTEST

SMART

Empresa

Smart Control Company S.A.C

Capacidad de servicio

Estudio

Area de operaciones

La capacidad de servicio se calcul6 de la siguiente manera :

NUmero de 6rdenes de servicios atendidos a tiempo.
Total, de ordenes de servicio

0S,,
= X1009
0s, %

t

IS

Mes

Fecha

N° de érdenes de servicios
atendidos a tiempo

Total de 6rdenes de
Servicio

indice de servicio

PROMEDIO TOTAL DE LA CAPACIDAD DE SERVICIO

Fuente:

Elaboracion propia
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Anexo N°16: Ficha de registro de Conformidad

FICHA DE REGISTRO PRETEST

Empresa Smart Control Company S.A.C Conformidad
Estudio Area de operaciones s

= 0S. 0,
SMART e
La conformidad se calcula de la siguiente manera :

, , S Mes
Numero de 6rdenes de servicios conformes.
Total de 6rdenes de servicio
N° de érdenes de servicios Total de 6rdenes de . :
Fecha . Indice de conformidad
conformes servicio

PROMEDIO TOTAL DE LA CONFORMIDAD

Fuente: Elaboracién propia

115



Anexo N°17: Ficha de registro de Calidad de servicio

FICHA DE REGISTRO PRETEST

Empresa Smarg Control Company S.A.C Calidad de servicio
EStUdiO Area de OperaCioneS Conformidad x Capacidad de servicio
SMMT La calidad de servicio se calcula de la siguiente manera : Mes
Conformidad

Capacidad de servicio

Fecha Conformidad Capacidad de servicio Calidad de servicio

PROMEDIO TOTAL DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Fuente: Elaboracién propia

Anexo N°18: Ficha de registro del diagrama de andlisis de operaciones
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DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO DE DESPACHO

Registro Resumen
Empresa Smart Control Company S.A.C POSTEST ‘ PRETEST | Operacion
Proceso Inspeccién
Departamento Transporte
Fecha Demora
Elaborado por Villa Belleza , Stefany Araceli Almacenamiento
Elaborado por Reafio Salinas , Luz Susana ] Total
DESCRIPCION ACTIVIDAD SIMBOLOGIA SIS [ LS
0 I T D | A | min | %9 sl NO
O H=>DV
=DV
O H=»DPV
LB 4
(M I3 A 4
YIE N 4
o N=>DVY
O H=>DPDV
Ol DV
O H=>DV
O E=>DPV
L IE ) 4
o N =DV
o H~>DVY
O H>DV
OE>DPDV
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Anexo N°19: Validacion de juicio de expertos n°1

‘ '
CERTWFICADD DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL. INSTRUMENTD QUE MIDE GESETION DE IWVENTARIDE ¥ LA CALIDAD DE SERWCIO
VIS AELE | AR Trermmsaticie [ Tielevancie: | —lenaes | Seaweesocies ]
NS TSR SRS SESTICR O WUENTASOS =7 L B O B .
& eoe
mmmmzw R = Rolaecios ge Swestrts
"o e ¥ = Verres (3 - - -
y = = PromesSo ool Sei reeTiorio
wsoapads (B)
TOimereon & aciud 3¢ TVeTero
Leyjeros
= Pectudd 3¢ veere=ro
m- 2 WD = Umor Sterercs e o -
VT = Velor 3 32 nvertesso
[ VESTASIETERSRDERTES.  CALDAD OE SERanE =7 We | = | W= | = | %o
[TCRTEraTn 1 CEses el 392 seRaas [
I8 = Ingice e servED
PO T — O, = Nameg o= Srteres de seryco - -~ -
% Seroios @ Serpa
CS = Tot=i de Oroenes d= senddc
Brai il
-~ IC = incice 38 confoamices
W —— X100 CSe = NumeD d2 odenes: o2 Senvcio of" <+ -
06 = Tom Ze ordenes Je TeniTio
Oszervace preos 51 3y sufh 3 Si hay suSos

Opinion oe aphcabificiad: Apticatsie [ X ]  Aglicadie despets ceoomege [ 1 o aplioasie [ ]

Apelioos y nomtres Sef jeex validagor. Or. Carvidn N, Jose Luts Oh: DTéssT 10

Espeaalaas del vakaader: ingeriers roustie Exceorteaiegete o Comte y Presucsessa’ Wapister e LaTIrstres o COCId” o ASMretrecion
6o Ootubtre .. _Sed 2001

= = =—cer= e
- mos . M %
P = - =T e —~
coecceecie 2 S eeee i eacec Tim fe oo ess
© e - MPESERSEEIPTE 000 e ettt
.- 7
e R T e e e e T Frma det Experio Informante.
[ 5 - . Dare Tesr e Setm o
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Anexo N°20: Validacion de juicio de expertos n°2

ui
CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTEMNIDD DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION DE INVENTARIOS ¥ CALIDAD DE SERVICIO
TEMZEDLE ' DINERERSR mm Tlaraad - Tugerencias |
| VAREAELE NOEPENCIERTE: CEESTION OE MVERTARIDE = Mo = Na B Ha
e —— :r?.“m- ian ge rvenlaro
"=y W= Vents (5] - v -
P S1 = Promedic 10181 981 iNvEntanio veorizann
3]
== T L] L= -l L-y‘rld-.
= o El = Emachiud de mventano - - -
T WO = Vador dierencia
VTl = Waior totsl de mvertano
_&_‘ﬁa_mm: CEFENTTERTE: CRLTAT OE SERVICIOS = Ro 3 L T | We
mETEan E R LA Leyarde
5 e = = InGice o8 EErWCK
= W’:l'ﬂﬂ'k- OS5a = HOM@o o8 OFOGNES O8 Senacio - - v
. aendicos @ tempo
OS5 = Toml 08 Foenes 0F SRrVECD
[imer=sr T Senlemidad Teyarda
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Anexo N°21: Validacion de juicio de expertos n°3
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Anexo N°22: Autorizacién de la empresa Smart Control Company S.A.C.
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Anexo N°23: Productos del Inventario Clasificados por familia.

N° de FAMILIA C1- 001

[ - | PRODUCTO MARCA MODELO MATERIAL PESO (c

BB Balanza
Balanza
Balanza
Balanza
Balanza
B} Balanza
Balanza
B Baanz
I Balanza Portatil
Balanza
Balanza
Balanza
Balanza
Balanza

Valtox LC40 acero inoxidable 30 kg
Exeltor EXELTOR acero inoxidable 30 kg
Kumamoto ACS-30 e 30 kg
Precix wight QAQC e 600 g
Bal de bafio BA-360 BT vidrio 180 kg
Mettler toledo BPA 244-15NP - 15 kg
Exeltor BR-7A acero inoxidable 5kg
Jadever JWP e 15 kg
Hentel BR15050CS plastico resistente 150 kg
Mh - pocket scale MH plastico 300 gr
Super 6 SUPER6 - 15 kg
Exeltor BR-5 vidrio 7 kg
Henkel RD-BB vidrio 180 kg
Kumamoto I-SCALS acero inoxidable 60 kg

Fuente : Elaboracion propia

N° DE FAMILIA C2 - 002

[ | PRODUCTO MARCA MODELO MATERIAL

Indicador
Indicador
Indicador
Indicador
Indicador
"> Indicador
Indicador
" Indicador
0 Indicador
Indicador
Indicador
Indicador
Indicador
Indicador
Indicador
Indicador
Indicador
Indicador

Yahoua A 12 XK 3190 plastico negro
Weighing indicator XK 310D Plastico
FDR X3000 acero inoxidable
Rice lake 680 SINERGY PLUSS  acero inoxidable
Rice lake 9201 5B acero inoxidable
Jadever JWL-3000 plastico sin caja
Yahoua A12 SS XK3 190 acero inoxidable
Yahoua A12 plastico sin caja
Ohaus T51XW acero inoxidable
T-scate BW Plastico
Weighing scale XK3113- FAE acero inoxidable
Weighing indicator XK1308B acero inoxidable
White bird 110S -SS acero inoxidable
White bird [10-ABS plastico negro
White bird | 30S acero inoxidable
White bird | 30 ABS Plastico
Henkel XK 3190 -T7E LED plastico beige
Weighing indicator XK 3101R TCS- JJ Plastico

Fuente : Elaboracion propia
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N° DE FAMILIA C3- 003

Plataformas Importado 50x40 0 e
Plataformas Importado prov. 40x30 e
Plataformas Importado 40x30 Alquiler

Fuente : Elaboracion propia

N° DE FAMILIA C4 - 004

»| PRODUCTO |  MARCA MODELO MATERIAL | TIPO

Kit de pesas 13u Importado Cilindrica acero inoxidable M1

1
2 Kitde pesas 13u Importado Cilindrica bronce cromado M2

Fuente : Elaboracién propia
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N° DE FAMILIA C5 - 005

- PRODUCTO MARCA MODELO MATERIAL PESO (g

SIS DS DS DS DS D 7 =N Ny PEFO PG PIFG PIFQa PEEG PG JEFO Y

Pesas patron
Pesas patron
Pesas patron
Pesas patron
Pesas patron
Pesas patron
Pesas patron
Pesas patron
Pesas patron
Pesas patron
Pesas patron
Pesas patron
Pesas patron
Pesas patron
Pesas patron
Pesas patron
Pesas patron
Pesas patron
Pesas patron
Pesas patron
Pesas patron
Pesas patron
Pesas patron
Pesas patron
Pesas patron
Pesas patron
Pesas patron

Importado
Importado
Importado
Importado
Importado
Importado
Importado
Importado
Importado
Importado
Importado
Importado
Importado
Importado
Importado
Importado
Importado
Importado
Importado
Importado
Importado
Importado
Importado
Importado
Nacional
Nacional
Nacional

Paralepipe
Paralepipe
Paralepipe
Cilindrica
Cilindrica
Cilindrica
Cilindrica
Cilindrica
Cilindrica
Cilindrica
Cilindrica
Cilindrica
Cilindrica
Cilindrica
Cilindrica
Cilindrica
Cilindrica
Cilindrica
Cilindrica
Cilindrica
Cilindrica
Cilindrica
Cilindrica
Cilindrica
Cilindrica
Cilindrica
Cilindrica

acero inoxidable
inoxidable ¢/ estuc.
acero inoxidable

inoxidable M1
bronce M2
inoxidable M1
bronce M2
inoxidable M1
bronce M2
inoxidable M1
bronce M2
inoxidable M1
bronce M2
inoxidable M1
bronce M2
inoxidable M1
bronce M2
inoxidable M1
bronce M2
inoxidable M1
bronce M2
inoxidable M1
bronce M2

inoxidable ¢/ estuc

hierro fundido
hierro fundido
hierro fundido

Fuente : Elaboracioén propia

20 kg
20 kg
10 kg

19

50 g
100 g
100 g
200 g
200 g
500 g
500 g
1 kg
1kg
2 kg
20 kg
10 kg
9 kg
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- | PRODUCTO

N° DE FAMILIA C6 - 006

MODELO

MATERIAL

Celdas Keli SQB - A2T acero inoxidable 2 TN
Celdas Keli SQB - SS acero inoxidable 500 kg
Celdas Keli SQBB- S acero inoxidable 5 TN
Celdas Mavin SQBSS acero inoxidable 1TN
Celdas Keli NBS2 acero inoxidable 1TN
Celdas Keli SQBB-SS1TN | acero inoxidable 1 TN
Celdas Caja CON CELDA | acero inoxidable 10 kg
Celdas Caja CON CELDA | acero inoxidable 20 kg
Celdas Mettler toledo MT1241 acero inoxidable 100 kg
Celdas LCT LAE/LAD acero inoxidable 350 kg
Celdas Mavin NA1/H acero inoxidable 40 kg
Celdas Mavin NA 1 acero inoxidable 20 kg
Celdas Mavin NB 2 acero inoxidable 500 kg
Celdas Importado CORTO acero inoxidable 10 kg
Celdas Keli UDA-100KG aluminio 100 kg
Celdas Mavin NA 3 aluminio 100 kg
Celdas Mavin NA 4 aluminio 60 kg
Celdas Mavin NA 4 aluminio 100 kg
Celdas Mavin NA 196 aluminio S kg
Celdas Mavin NA 1 CAJA aluminio 10 kg
Celdas Mavin NA 1 CAJA aluminio S kg
Celdas Keli SSSQCIT | - 1 TN usada
Celdas Keli SQC-2T | e 2 TN usada
Celdas Mavin NA3 | e 500 kg
Celdas Mavin NA2 | e 350 kg
Celdas Keli SQBB-SS2TN | —-eeeeee 2TN
Celdas Keli UDA-100KG | = --meeeeee- 100 kg
Celdas Keli UDJ-100KG | = eoeoeee- 100 kg
Celdas Keli UDB-100KG | ---eeeeee- 100 kg
Celdas Keli SQBB-A | - 2TN
Celdas Keli ZSFY-A40T | aleacion de acero 40 TN
Celdas Keli SQBB-A1TN | aleacion de acero 1TN
Celdas Keli UDA-300KG | aleacion de acero 300 kg

Fuente : Elaboracion propia
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Anexo N°24: Clasificacion de la Metodologias ABC ( Rotacion )

N° FAMLIA PRODUCTO | CANTIDAD SUB. FAMILIA | %ACUMULADA
25

GREER  AAP-000003  Plataformas 10 40% 84%
O{LO0EE AAB-000020  Balanzas 8 6% 131 82%
OJA0A"  ABB-000095 Baterias 8 29% 28 100%
C1-001 AAB-000022 Balanzas 7 5% 131 88%
GEET] AAK-000031  Kit de pesas 7 47% 15 100%
C1-001 AAB-000024 Balanzas 6 5% 131 92%
C1-001 AAB-000026 Balanzas 5 4% 131 96%
G AAB-000028 Balanzas 5 4% 131 100%
PR AAI-000050 Indicador 5 4% 130 80%
PR AAI-000052 Indicador 4 3% 130 83%
C2-002 AAI-000054 Indicador 4 3% 130 86%
C2-002 AAI-000056 Indicador 4 3% 130 89%
C2-002 AAI-000058 Indicador 4 3% 130 92%
C2-002 AAI-000060 Indicador 4 3% 130 95%
GXLER AAP-000005  Plataformas 4 16% 25 100%
SR APP-000100  Pesas Patron 4 2% 169 82%
O APP-000102  Pesas Patron 4 2% 169 84%
LR APP-000104  Pesas Patrén 4 2% 169 86%
PR AAI-000062 Indicador 3 2% 130 98%
PR AAI-000064 Indicador 3 2% 130 100%
om0 APP-000106  Pesas Patron 3 2% 169 88%
ORI APP-000108  Pesas Patron 3 2% 169 90%
SR APP-000110  Pesas Patron 3 2% 169 92%
SR APP-000112  Pesas Patron 3 2% 169 93%
SR APP-000114  Pesas Patron 3 2% 169 95%
SR AAC-000236 Celdas 3 3% 17 80%
O AAC-000238 Celdas 3 3% 117 83%
LI AAC-000240 Celdas 3 3% 117 85%
LR AAC-000242 Celdas 3 3% 117 88%
LRI APP-000116  Pesas Patron 2 1% 169 96%
LR APP-000118  Pesas Patron 2 1% 169 98%
OGHIER APP-000120  Pesas Patron 2 1% 169 99%
OEHIER APP-000122  Pesas Patron 2 1% 169 100%
S AAC-000244 Celdas 2 2% 117 90%
O AAC-000246 Celdas 2 2% 17 91%
ORI AAC-000248 Celdas 2 2% 117 93%
CLHIET  AAC-000250 Celdas 2 2% 117 95%
CHIETT  AAC-000252 Celdas 2 2% 117 97%
CHETT  AAC-000251 Celdas 2 2% 117 98%
CHETT  AAC-000252 Celdas 1 1% 117 99%
LI AAC-000254 Celdas 1 1% 117 100%

= - eldas (] (V]
T AAC-000256 Celd 0 0% 117 100% C
G AAC-000258 Celdas 0 0% 117 100%
GHIIET  AAC-000260 Celdas 0 0% 117 100%
G AAC-000262 Celdas 0 0% 117 100%

- - eldas (] (V
O AAC-000264 Celd 0 0% 117 100% C

- - alanzas (] (]
O{L0F AAB-000014  Bal 10 8% 131 55%

- - alanzas (] (]
O(L0F AAB-000004  Bal 10 8% 131 63%

- - aterias o o
/£ ABB-000093 Bateri 10 36% 28 71%

- - alanzas (] (]
OLO0FE AAB-000016  Bal 9 7% 131 69%
G(LO0FE AAB-000018  Balanzas 9 7% 131 76% B
PR AAI-000038 Indicador 8 6% 130 55% | B |
/R AAK-000033  Kit de pesas 8 53% 15 53% | B |
CLLERT APP-000082  Pesas Patrén 8 5% 169 54% | B |
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C5-005 APP-000084  Pesas Patrén 8 5% 169 59%
| C5-005
CLIER  APP-000086  Pesas Patron 7 4% 169 63% | B |
PR AAL-000040 Indicador 6 5% 130 59% | B |
PR AAI-000042 Indicador 6 5% 130 64% | B |
PR AAL-000044 Indicador 6 5% 130 68% | B |
PR AAL-000046 Indicador 5 4% 130 72% | B |
C2-002 AAI-000048 Indicador 5 4% 130 76% | B |
G AVV-000088  Pesas Patron 5 3% 169 66% | B |
R APP-000090  Pesas Patron 5 3% 169 69% | B |
R APP-000092  Pesas Patron 5 3% 169 72% | B |
ORI AAC-000214 Celdas 5 4% 17 51% | B |
R APP-000094  Pesas Patron 4 2% 169 75% | B |
G0 APP-000096  Pesas Patrén 4 2% 169 77% | B |
OLLER APP-000098  Pesas Patrén 4 2% 169 79% | B |
G AAC-000220 Celdas 4 3% 117 55% | B |
SR AAC-000222 Celdas 4 3% 117 58% | B |
GERI  AAC-000224 Celdas 4 3% 117 62% | B |
S AAC-000226 Celdas 4 3% 117 65% | B |
ST AAC-000228 Celdas 4 3% 117 68% | B |
SR AAC-000230 Celdas 4 3% 117 72% | B |
SR AAC-000232 Celdas 4 3% 117 75% | B |
R AAC-000234 Celdas 3 3% 117 78% | B |
CZR AAI-000030 Indicador 20 15% 130 15%
0] APP-000070  Pesas Patron 20 12% 169 12%
PRI AAI-000032 Indicador 17 13% 130 28%
G AAB-000002 Balanzas 15 11% 131 11%
SR APP-000072  Pesas Patron 15 9% 169 21%
C2-002 AAI-000034 Indicador 14 1% 130 39%
SR APP-000074  Pesas Patron 14 8% 169 29%
G AAB-000006 Balanzas 13 10% 131 21%
R AAC-000200 Celdas 13 11% 117 11%
I AAB-000008  Balanzas 12 9% 131 31%
PRI AAI-000036 Indicador 12 9% 130 48%
GRS APP-000076  Pesas Patron 12 7% 169 36%
ORI APP-000078  Pesas Patron 12 7% 169 43%
LU AAB-000010  Balanzas 11 8% 131 39%
@LO0EE AAB-000012  Balanzas 11 8% 131 47%
GRIER  AAP-000001  Plataformas 11 44% 25 44%
OLHIER APP-000080  Pesas Patron 11 7% 169 50%
SR AAC-000202 Celdas 11 9% 117 21%
A ABB-000091 Baterias 10 36% 28 36%
ORI AAC-000204 Celdas 8 7% 117 27%
O AAC-000206 Celdas 6 5% 117 32%
ORI AAC-000208 Celdas 6 5% 117 38%
CER  AAC-000210 Celdas 6 5% 117 43%
G AAC-000212 Celdas 5 4% 117 47%
LEYENDA
Clasificacion ABC

0% 50% A

50% 80% B

80% A mas C
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Anexo N° 25: Costo de mano de obra de la implementacion

COSTO DE MANO DE OBRA DE LA IMPLEMENTACION

COSTO POR
ETAPA ITEM ACTIVIDAD N2 DE PERSONAS | N2 DE HORAS TOTAL(S/,)
HORA(S/,)
1 Reunién con Gerencia Gerenal 1 1 6,25 6,25
PLANEACION 2 Presentacion de la propuesta de mejora en la empresa 1 1 6,25 6,25
PRELIMINAR DE LA 3 Anuncio de la Implementacion a gerencia general 1 1 6,25 6,25
INVESTIGACION 4 Planeacion de Actvidades de Implementacion 1 2 6,25 12,5
5 Ejecucion de la implentacion 2 3 5 30
ETAPA 1: 6 Distribucion de los productos a un &rea temporal 2 6 5 60
REORGANIZACION DE 7 Pintado del drea de almacén 2 5 5 50
LA ESTRUCTURA FISICA 8 Instalacion de anaqueles en el almacén 2 8 5 80
DEL ALMACEN 9 Limpieza del area de almacén 2 5 5 50
10 Elaboracion de sefializadores en el almacén 1 3 5 15
11 Ubicacion de los productos por categorias en los anaqueles 2 4 5 40
ETAPA 2: 12 Asignar codigo a los productos 1 2 5 10
CLASIFICACION Y - — -
ORGANIZACION DEL 13 Etiquetado de los productos con los cadigos asignados 2 2 5 20
INVENTARIO 14 Realizacion de ficha de registro de los productos 1 2 6,25 12,5
15 Conteo de todos los productos en el almacén 2 4 5 40
16 Registro todos los productos en las fichas de registro 1 2 6,25 12,5
) 17 Elaboracion de formato para el método ABC 1 1 6,25 6,25
ETAPA 3: APLICACION " =
DE LA METODOLOGIA 18 Ingreso los productos por categoria de familia 1 2 6,25 12,5
DEL ABC 19 Asign6 un SKU para cada producto 1 2 6,25 12,5
20 Identiicacion de los productos del método ABC 1 1 6,25 6,25
21 Auditoria y capacitacion al personal de almacén y operaciones 2 2 6,25 25
ETAPA 4: CONTROL Y " - - -
MONTOREO DEL 22 Elaboracion de pantillas para control de inventario 1 2 6,25 12,5
INVENTARIO 23 Elaboracion de un formato de ingreso y salida 1 1 6,25 6,25
24 Elaboracion de Check List para monitoreo semanal 1 1 6,25 6,25
25 Establecer fechas para abastecer el almacén 1 1 6,25 6,25
SPLAN IEFTIg 2|0N o 26 Cotizacion con los proveedores 1 1 6,25 6,25
COMPRAS PARA EL 27 Emision de ordenes de compra 1 1 6,25 6,25
ALMACEN 28 Elaboracion de plantillas para el registro de los productos 1 2 6,25 12,5
29 Elaboracion de plantilla de reclamos del cliente 1 1 6,25 6,25
TOTAL(S/,) 576,25

Anexo N° 26: Costo de sostenimiento de la implementacion

COSTO DE MANO DE OBRA PARA MANTENIMIENTO DE LA IMPLEMENTACION

N° DE N° DE COSTOPOR | TOTAL
AGIIHIDAD PERSONAS | HORAS | HORA(S)) | (S1)

Distribucion de los productos a un area temporal 2 6 5 60
Limpieza del area de almacén 2 5 5 50
Ubicacion de los productos por categorias en los 2 4 5 40
anaqueles
Asignar codigo a los productos 1 2 5 10
Etiquetado de los productos con los codigos asignados 2 2 5 20
Conteo de todos los productos en el almacén 2 4 5 40
Registro todos los productos en las fichas de registro 1 2 6.25 12.5
Ingreso los productos por categoria de familia 1 2 6.25 12.5
Asignacion de un SKU para cada producto 1 2 6.25 12.5
Identificacién de los productos del método ABC 1 1 6.25 6.25
Auditoria y capacitacion al personal de almacén y 2 2 6.25 25
operaciones
Establecer fechas para abastecer el almacén 1 1 6.25 6.25
Cotizacién con los proveedores 1 1 6.25 6.25
Emision de érdenes de compra 1 1 6.25 6.25

Total (S/.) 307.50

Fuente: Elaboracion propia

Anexo N° 27: Aspectos Administrativos
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Recursos y presupuesto

Para realizacion de esta investigacion se detallaran aquellos recursos que se
han empleado dentro del proyecto lo cual se mostraran a continuacioén, a su vez
seran seleccionado de acuerdo al clasificador Econdmico de gastos para el afio
fiscal 2021.

Dentro de los recursos:
02 investigadores

01 asesor

Para ello detallaremos los aportes no monetarios, para asi luego llevar acabo los

recursos que hemos utilizado conforme al clasificador:

APORTES NO MONETARIOS
Clasificador Descripcion general Cantidad

231512 Hoja bond A4 1 Paq.
Papeleria en general, Utiles | | apiceros 3
y material de oficina Archivadores 3

Engrapador 1
232 A 1
Contratacion de servicios Sesor
2-3-?_2-1 Luz investigador 01 4
Servicio de  energia
eléctrica, agua y gas Luz investigador 02 4
2322(12 3 Internet investigador 01 4

enviclo de intemet Internet investigador 02 4

2'5'3;1 1.2 _ Carpeta investigadora 01 2
Investigadores cientificos

Carpeta investigadora 02 2
§-3-2_ 1.21 o d Pasaje investigador 01 60
tr:i:gfne yoosns @ Pasaje investigador 02 10

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, se detallaran los aportes monetarios de acuerdo al clasificador:
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APOR

Clasificador Descripcion general Cantidad Costo
231512 Hoja bond A4 1 paq. S/30.00
If’gpeleria en ggneral, Lapiceros 3 S/5.00
ies ¥ maetal ¢ ["Archivadores 3 5/18.00

Perforador 1 S/25.00
2.3.2
Contratacién de | Asesor 1 S/1000.00
servicios
23221 Luz investigador 01 4 $/200.00
Servicio de energia . .
eléctrica, aguay gas | Luz investigador 02 4 S/250.00
232223 Internet investigador 01 4 S/200.00
Senviclo de interet Internet investigador 02 4 S/200.00
2'5'3;1 1.2 Carpeta investigadora 01 2 S/2500.00
Investigadores
olentificos Carpeta investigadora 02 2 S/2500.00
23.21.21 Pasaje investigador 01 60 S/:360.00
Pasajes y gastos de
transporte] Pasaje investigador 02 10 S/120.00

TOTAL S/ 7408.00

Financiamiento

Fuente: Elaboracion propia

Nuestra presente investigacion sera financiada en su totalidad por los

investigadores y la empresa, teniendo un total de seis mil sesenta y dos con

00/100 nuevos soles.
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