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RESUMEN

La investigacion titulada “Propuesta de Gestion de Almacén para mejorar la calidad
del servicio a los usuarios en la empresa CSM Talara 2023”, tuvo como objetivo
principal, elaborar la propuesta de gestion de Almacén que mejora la calidad del
servicio a los usuarios en la empresa CSM Talara 2023. El disefio de investigacion de
este trabajo fue no experimental. La poblacion estuvo conformada por los servicios
atendidos en el almacén y 10 usuarios atendidos por la empresa durante los 6 Ultimos
meses del afio 2021, dos supervisores y seis operarios que se encuentran laborando
en la empresa. Las técnicas empleadas consistieron en la observacion directa, la
encuesta y la revision documental, mediante el uso de los instrumentos de la ficha de
recoleccion de datos, el cuestionario y la ficha de revision documental. Se elaboré la
propuesta de Gestion de Almacén para mejorar la calidad del servicio a los usuarios
en la empresa CSM Talara, se realizd con base en la teoria de Gestion de almacén y
la problematica identificada en el area de almacén de la empresa CSM Talara.
Concluye que la calidad de servicio del area de gestion de almacén es baja debido a
gue existe un 30% de reclamos por factores como la carencia de protocolos de apoyo
al cliente, la idea del cliente es que siente que no recibe la atencion necesaria, ademas
gue larespuesta a sus solicitudes es inmediata. Recomienda que la calidad de servicio
puede ser medida mediante el instrumento del cuestionario SERVPERF, lo que
brindaria constancia del estudio realizado desde otra teoria, para identificar el analisis

de la realidad de la calidad de servicio del area de almacén en la empresa.

Palabras clave: Gestion de almacén, calidad de servicio, calidad



ABSTRACT

The research entitled "Warehouse Management Proposal to improve the quality of
service to users in the company CSM Talara 2023", had as its main objective, to
develop the Warehouse management proposal that improves the quality of service to
users in the company. CSM Talara 2023. The research design of this work was non-
experimental. The population was made up of the services served in the warehouse
and 10 users served by the company during the last 6 months of 2021, two supervisors
and six operators who are working in the company. The techniques used consisted of
direct observation, the survey and the documentary review, through the use of the
instruments of the data collection sheet, the questionnaire and the documentary review
sheet. The Warehouse Management proposal was prepared to improve the quality of
service to users in the CSM Talara company, it was carried out based on the
Warehouse Management theory and the problems identified in the warehouse area of
the CSM Talara company. It concludes that the quality of service in the warehouse
management area is low because there are 30% of complaints due to factors such as
the lack of customer support protocols, the idea of the customer is that they feel that
they do not receive the necessary attention, in addition that the response to your
requests is immediate. It recommends that the SERVPERF methodology can be
applied for another analysis of the service quality management of the warehouse area

in the company.

Keywords: Warehouse management, quality of service, quality



I. INTRODUCCION

ARos anteriores un almacén era considerado un espacio para la salvaguardia y
almacenamiento de la mercancia dentro de una empresa, sin embargo, hoy en dia se
considera un elemento de importancia que agrupa elementos fisicos y funcionales que
pueden generar ahorro de costos e incremento de productividad (Salazar, 2018). Las
empresas han venido dando mayor importancia al estudio de la logistica,
especialmente a la gestién de almacén, ya que se ha visto la posibilidad de incrementar
la productividad mediante la resolucién de problematicas relacionadas a la gestion de
almacén (Carranza, 2019). Para realizar una medicion acertada del proceso de gestion
de almacenamiento, se consideran los procesos de logistica y el indice de desempefio
en base a la eficiencia de las tareas del proceso, incluyendo transporte y comercio

segun el Banco Mundial.

En Europa durante afio 2020 Alemania logré un 4.1% de indice de Desempefio
Logistico (IDL), con un 92.00% de importaciones cumpliendo con los parametros de
calidad establecidos en este pais; esto difiere del resultado logrado en el 2018, en el
gue ocupo el primer lugar (Lepchak, & Voese, 2020). En Latinoamérica, el Servicio
Nacional de Aprendizaje (SENA) de Colombia realiz6 un estudio sobre la
caracterizacion de la logistica, tomando una muestra de 88 empresas de diferentes
sectores empresariales, identificando que un 45.45% de las empresas encuestadas no
utilizan Tecnologia de la informacién y comunicaciones (TICs) en gestion de
almacenes, lo que puede ser una oportunidad para promover su implementacién. En
Ecuador se ha determinado un desempefio de 72.50% en gestién de almacenamiento

y un crecimiento de 35% en inversion de esta area (Parra, 2019).

En Perd, la regulacion de la gestion de almacenes en el ambito publico estaba
regida por el Instituto Nacional de Administracion Publica; pero a partir de 1995, tras
su disolucion, se ha restado importancia a las actividades del rubro, por parte del
Estado. Sin embargo, en el sector privado, segun un estudio realizado por Monitor
Empresarial de Reputaciéon Corporativa (MERCO) en el afio 2019 el Peru se ubic6 en

el top 50 de las empresas que aplican la gestidén logistica, logrando un 30% de



incremento en inversion del sector (Doktoralina y Apollo, 2019).

A nivel local, el sector de hidrocarburos tiene alta presencia especialmente en el
departamento de Talara, y representa uno de los sectores de mas impacto en la
economia peruana, segun la Sunat las exportaciones de hidrocarburos sumaron $
6,151 millones en el afio 2022. Respecto a la compafia de estudio, Consolidated
Supply Management Ltd. CSM Talara, es una empresa escocesa con filial en Talara -
Peru, dedicada a las Operaciones Logisticas y Cadenas de Suministro, teniendo entre
sus principales clientes, industrias del petroleo, gas, mineria y energia. CSM Talara es
la operadora logistica que tiene a su cargo el almacén de la empresa SAVIA,
encargada de abastecer materiales a los diferentes usuarios en la provincia de Talara

y sus distritos, en donde se realizan las operaciones principales de su cliente petrolero.

Los problemas identificados surgen en el area de almacén, la cual no presenta
capacitacion constante a sus trabajadores, tampoco presenta uso de tecnologia para
la optimizacién de las operaciones, y cuenta con una inadecuada distribucion de
espacios que ralentizan la ubicacion de los materiales para su pronta entrega, esto ha
ocasionado una baja calidad de servicio a sus usuarios, mostrando disconformidad
con las entregas, algunos productos se encuentren en mal estado, se realizan
despachos incorrectos. Se han presentado un total de 5% de reclamos al proveedor
por cada 30 dias de servicios, generando un cuello de botella en el proceso de trabajo
programado por el cliente, debido a que el material debe ser devuelto a CSM Talara
para su respectivo cambio. En algunos casos se anula la orden de compra, reiniciando
el proceso de servicio, en promedio se han anulado 15% de notas de salida, durante
los 6 ultimos meses del afio 2021. Si este problema de gestion de almacenamiento no
logra ser solucionado lo mas probable es que la calidad del servicio prestado tenga
una mala calificaciéon por parte de los usuarios y a futuro la petrolera SAVIA ya no
requiera los servicios de la empresa CSM Talara, por lo que estarian optando por otra
empresa que les preste mejor servicio; esto se traduciria en pérdidas econémicas para
CSM Talara.



En esta investigacion se estudiaron las variables gestion de almacén y servicio de
calidad y la pregunta que guia la presente investigacién se formulé de la siguiente
manera: ;,COmo es la propuesta de gestion de Almacén que mejora la calidad del
servicio a los usuarios en la empresa CSM Talara 2023? Y para dar respuesta a esta
pregunta se formularon las siguientes preguntas especificas: ¢cual es la situacion
actual del area de almacén de la empresa CSM Talara? ¢, cémo es la actual calidad del
servicio de atencién al cliente en la empresa CSM Talara 2023?, ¢qué teorias de

gestion de almacén son necesarias para la elaboracion de la propuesta?

El presente estudio, segun se justifica econémicamente ya que el almacén puede
lograr un nivel competitivo en el que se llevan a cabo labores mas complejas y de gran
responsabilidad en el producto final (Bedoya, 2020), si se logra suprimir costos por las
devoluciones de pedidos que se sintieron disconformes, de esta forma la empresa
consiguio obtener mayores ganancias. Al mismo tiempo el buen servicio de la empresa
atrajo mayores clientes y una posicion en el mercado, también el trabajo se justificd
metodologicamente, ya que se busco la creacion de un método de trabajo en el area
de almacén con el objetivo de obtener mejores resultados para la compaiiia,
planificando y controlando con para mantener un estandar en sus procedimientos. La
justificacion practica surgiéo al buscar dar una solucién a las falencias que se
presentaban en los procesos realizados en el almacén, respecto a errores, demoras y
espacios, lo que origina la demora en las respuestas a los usuarios, por lo que,
mediante la gestion de almacenes, se buscaba la mejora del servicio de la compafiia

cumpliendo con los tiempos previstos, y conformidad en las entregas de los productos.

El objetivo general del trabajo de investigacion fue, elaborar la propuesta de gestion
de Almacén que mejora la calidad del servicio a los usuarios en la empresa CSM Talara
2023. Y para ello se plantean los siguientes objetivos especificos: determinar la
situacion actual del area de almacén de la empresa CSM Talara, describir la calidad
actual del servicio de atencion al cliente en la empresa CSM Talara 2023, determinar
las teorias de gestion de almacén que son necesarias para la elaboracién de la

propuesta.



II. MARCO TEORICO

En una investigacion desarrollada en Cuba, se planteé como objetivo la
elaboracion de un plan de accion que mejore la gestion de almacenamiento en el
centro de una distribucién de medicamentos en la provincia de San José de Lajas.
Mediante la aplicacion de instrumentos como el cuestionario y la matriz de revision de
documentos, se consideré una poblacion conformada por las actividades realizadas
en el periodo comprendido entre enero 2018 y marzo 2020, concluyendo que la
principal causa proviene de la inadecuada Gestion de Almacén es la ubicacion de los
materiales en &areas que no estan reglamentadas, ademas de inadecuadas
condiciones de almacenamiento, deficientes tecnoldgicas, existencia de areas no
marcadas y la desactualizacion de documentacion del proceso. Determinando en sus
resultados, un plan de acciones que contrarresta la situacion, compuesto por 14

propuestas de mejora (Sama, Ortega, Valle, 2020)

En otra investigacion realizada en Colombia se buscé analizar la variable de
gestion de almacén en las empresas de este pais, se aplico la técnica de la
observacion directa y revision documental, tomando una poblacion de seis empresas
colombianas, concluyendo que existe un bajo nivel de interés en inversion del capital
humano, no hay capacitaciones en gestion de almacén, no cuentan con especialistas
en planilla de las empresas que puedan brindar una solucién rapida a problematicas
relacionadas, por lo que se determind que las empresas presentan una disminucion
en los niveles de satisfaccion de clientes, los cuales se quejan por la poca capacidad
gue tienen las empresas para cumplir con la entrega de mercancia de forma rapida y

eficiente (Puelles y Rodriguez, 2019)

En la investigacion desarrollada en Ecuador, se tuvo como objetivo identificar
los factores de mayor incidencia en el manejo de inventarios de clinicas de la ciudad
de Ibarra. La encuesta usada como instrumento, se aplicé a los administradores de 35
clinicas para identificar las incidencias en el control de inventarios. Llegando a concluir
que el control de inventarios influye en la toma de decisiones de las empresas y la

cadena de suministro debido a que permite medir de cuantitativa y cualitativamente, el



movimiento del inventario (Arciniegas y Pantoja, 2018)

En su estudio desarrollé la busqueda para determinar la influencia de la calidad del
servicio frente a la satisfaccion del cliente en la banca privada de Bangladesh. El
trabajo tuvo un enfoque descriptivo — correlacional, no experimental, y se aplicaron
cuestionarios a 100 personas. Llegando a concluir que confiabilidad otorgada a la
empresa es regular en un 36.00%, la respuesta es considerada buena con un
41.00.00% vy la seguridad es regular en un 28%, de la misma manera la satisfaccion
en un 51.60 % (Al Karim, 2020).

Dentro de las investigaciones consideradas a nivel nacional se tiene un trabajo en el
Peru el cual se desarroll6 para precisar la relacion existente de la gestion logistica con
la rentabilidad de empresas dedicadas al rubro de la construccién en Puno. El estudio
fue correlacional, y se empled el instrumento cuestionario a una poblaciéon compuesta
por 53 empresas del rubro de la construccion. Llegando a concluir que la gestion
logistica esta relacionada de forma directa con la rentabilidad. Determinado un

resultado de una correlacion positiva entre las dos variables (Paricahua, 2022).

Por otro lado, un estudio desarrollado en Lima sobre un sistema de gestion de
almacenamiento y distribucion de una compafia ferretera, tuvo el objetivo de dar
respuesta a la problematica sobre el stock de inventario en un Centro de Distribucion,
ademas se analizaron los peligros en el area de logistica y los productos almacenados.
Los autores consideraron las actividades realizadas y a los colaboradores del almacén
de un centro de distribucion, como poblacién de estudio. Se utilizé una ficha de analisis
de recorrido. Luego de realizar un diagnostico de la realidad mediante el método IPISI,
y de realizar una clasificacién de los productos a través de la metodologia ABC o
analisis de Pareto, los autores determinaron que fue posible aumentar la productividad
del personal operativo en un promedio de 20%, y de incrementar la calidad de
despachos en un promedio de 10,5% con la implementacion de esta investigacion
(Ortiz Lozada, 2021).



En una investigacion desarrollada en la ciudad de Lima, precisaron relacionar
la calidad de los servicios brindados y la satisfaccion del usuario de la EPS de agua y
saneamiento, conociendo los niveles de percepcion del usuario, con el objetivo de
crear un antecedente para la variable referida al servicio. Se aplicé la metodologia
cuantitativa relacional, tomando en cuenta 382 usuarios como poblacion; llegando a
concluir que el 64.1% considera que la calidad del servicio es regular, y el 55.0% si
presenta una satisfaccion de la calidad de servicio, esto se debe a la deficiente
atencidn, quejas comerciales y por operaciones. Por lo que se determina la importancia
de tomar medidas inmediatas y efectivas que mejoren la gestién e imagen del operador
(Ascarza, 2020)

A nivel local en la provincia de Piura, se ha desarrollado una investigacion mediante la
técnica de la observacion directa sobre la importancia de gestionar inventarios, y de
implementar politicas, con la finalidad de mejorar la gestion de almacén,
implementando y controlando estrategias de minimos de stock, a fin de buscar
soluciones, esto permite a futuro que se dé un crecimiento corporativo. Se llego a
determinar que la gestion de inventarios esta presente en todas las empresas,
concluyendo que esta influye directamente en la atencion del cliente cubriendo o no

sus necesidades (Cango, 2021)

Por otro lado, un trabajo de investigacion desarrollado en la Universidad de
Piura busco realizar una descripcion detallada de una poblacion conformada por las
actividades de la gestién de almacén en una compafiia del rubro de la comercializacion
de equipos informéaticos, con el fin de optimizar stocks y mantenerlos con recursos
minimos utilizados para cubrir la necesidad de la organizacion. Luego de hacer uso de
la metodologia de la observacién, el autor llega a concluir que mediante la gestion de
almacén se aseguré la disponibilidad de existencias, respuestas inmediatas a los
pedidos y se garantiz6 la 6ptima atencidén a sus clientes. Ademas, el autor determiné
gue, mediante la implementacién de la gestién de almacén, el area de logistica logré
organizar el proceso de inventarios, disminuyendo las cargas de trabajo y reduciendo

el tiempo de respuesta a las 6rdenes de los pedidos de los clientes (Acosta, 2019)



Finalmente, en una investigacion desarrollada en la Urb. El Bosque-Castilla, en Piura,
con el objetivo de identificar caracteristicas relevantes sobre la gestion de calidad y
satisfaccion al cliente en el rubro de restaurantes; considerando una poblacion de 7
restaurantes de la zona, se hizo uso de la metodologia de la observacion directa para
concluir que las caracteristicas de la satisfaccion del cliente son: servicio, disefio,
pulcritud y la valoracién de las expectativas de los clientes. Determinando en los
resultados que, de no existir estos elementos, la satisfaccion de clientes decrece y se

traduce en una baja de productividad (Castro, 2020)

Luego de presentar los antecedentes de investigaciones internacionales y nacionales,
con la finalidad de profundizar sobre las variables desarrolladas en la presente
investigacion, se realizé una revision bibliografica con autores como Segura (2020)
guién comenta que una gestion de almacén tiene la responsabilidad de planificar los
cerramientos y accesos, ademas se enfoca en la reduccion de accidentes y
disminucién de interferencias entre medios de carga, camiones, descarga y personal
gue circula caminando por las vias del servicio. Por otra parte, Calzado (2020) respecto
a la gestion de almacenes determina que es un proceso en el que se realiza una
funcidn logistica de distribucion, encargada de almacenar, movilizar recibir, en un
mismo almacén, al punto de distribuir de manera ordenada para un consumo,
conformado por diferentes tipos de productos terminados, materia prima, o

semielaborados.

Segun Garcés (2019), una gestidn de almacén tiene que ser rapida y disponer
del activo de mayor salida en el menor tiempo posible, con las facilidades en
accesibilidad de la maquinaria que lo retira como del personal que lo manipula.
Ademas, afirman que, en el mapa de un proceso de gestion de almacén, se basa en
fases como la planificacion, la organizacion y el manejo de informacion, ademas tres
subprocesos compuestos por la gestion de actividades y abarcando la recepcion, el
movimiento, el almacén.

Para Hernandez (2015) citado por Aguinaga (2021), la gestién de almacén es una serie
de procesos que sirven para la optimizacion del area de almacenamiento de

materiales, garantizando que se identifiquen los productos correctamente, que el



inventario se traslade rapidamente, optimizacion de espacio, minima manipulacion de
materiales, contar con conocimiento exacto de las existencias, garantizar puntualidad
en entradas y salidas, incremento de la productividad y disminucion de costos

operativos.

Ademas, considera que la gestion de almacén tiene 5 dimensiones, conformadas por
el requerimiento, abastecimiento, recepcion, control y almacenamiento (Hernandez,
2015 citado por Aguinaga, 2021). El requerimiento involucra el acto de pedir una
determinada cosa, que una organizacién o una persona de manera necesaria para la
adquisicion de una sola propuesta. El abastecimiento busca realizar una promocion
sobre todo lo que se necesita de una empresa, para poder cumplir en satisfacer de
manera oportuna con las necesidades que se estén suscitando (Hernandez, 2015
citado por Aguinaga, 2021). La recepcion es el ingreso de la mercancia por parte de
los proveedores, se da inicio a la clasificacion, descarga y la comprobacion de lo
recibido (Hernandez, 2015 citado por Aguinaga, 2021). El control es un conjunto de
tareas que comprueban minuciosamente mediante las cuales son confirmadas la data
sobre lo que se envia, coincide de manera cuantitativa y cualitativa con las
necesidades de los clientes (Hernandez, 2015 citado por Aguinaga, 2021). Respecto
al almacenamiento ya es la ubicacion de la mercancia en el almacén en espera de que

sea requerida por los clientes (Hernandez, 2015 citado por Aguinaga, 2021)

La gestion de almacén es un proceso que forma parte de la gestion logistica de una
empresa, y esta encargado de la recepcion, del movimiento de mercaderia o materia
prima, equipo o0 recursos de esta empresa, asi como también de los movimientos
interno y almacenamiento de cualquier material, como lo puede ser productos
semielaborados, terminados, ademas se encarga del tratamiento de la informacion de

estos datos generados (Rubio, 2019).

La Gestibn de Almacén, segun Morales (2019) vienen a ser todos los sucesos y
actividades desarrolladas para el almacenamiento de los bienes y materiales
necesarios ya sea para la produccion o para la salida de un bien en venta, segun el

autor, el almacén es un espacio utilizado para colocar, maniobrar materiales, dentro



de un proceso de gestion de almacenes se toma en referencia actividades sisteméaticas
y fisicas utilizadas en el area de recepcion, almacenamiento y picking, segun Mora
(2012) citado por Morales (2019).

El almacén conlleva también un ciclo de operaciones que inicia en la recepcion, es a
partir de ahi que se consideran los indicadores que correspondan a procesos
logisticos, para asi obtener datos reales, para la medicion de una correcta gestion de
almacenamiento como sigue a continuacién (Morales 2019, citando a Carrefio, 2012).
La recepcién es una actividad en la que se recibe el material y colocan los productos
en la ubicacion que corresponde en el almacén, esto involucra el proceso de
documentacion del inventario, como 6érdenes de compra. Garantizando un debido

almacenamiento. (Salazar, 2018) siendo el indicador de recepcion

La conformidad de 6rdenes de compras recibidas queda determinada mediante la

siguiente formula matematica:

N° OCArecibidas en buen estado
N° OCArecibidas

Dénde: OCA = 6rdenes de compra

x100

Almacenamiento: en la que se realiza el deposito del material y permite mantener los
productos ubicados de manera cercana, Yy listos para cuando sean requeridos en los
centros de produccion, garantizando su normal funcionamiento. (Salazar, 2018) siendo

el indicador de almacenamiento.

(%) de utilizacion de espacio o posiciones de almacenamiento, la cual se determina

mediante la siguiente formula matemética:

Area ocupada m2

r 100
Area total m2 X

Dénde: AO = Area ocupada AT = Area total

Picking, método de preparacion de mercancias para llevar a cabo la entrega de los
productos al cliente final. Se tiene el objetivo de disminuir movimientos, tiempos y
costos de almacenamiento. La cual se determina mediante la siguiente formula

matematica:



OCAC

TO
Dénde: OCAC = Ordenes de pedidos conformes

x100

TO = Total de 6rdenes

Con respecto a la variable de calidad del servicio, Parra, et al., (2019) las empresas
ofrecen y reflejan ser partidarias de brindar los esfuerzos a diferente programas
dedicados al mejoramiento del entorno fisico y social, originando estrategias para la
atencion del empleado, asi mismo promueve que se desarrolle y crezca, y no solo se
vean beneficiadas las comunidades internas sino también las externas, ello contribuye
de positivamente a la opinién publica, en busca de aumentar indirectamente las ventas
de los productos, la prestacion de sus servicios y los beneficios a largo plazo. Segun
Aliaga y Paredes (2019), la calidad de servicio se encuentra en el interior de una
empresa generando una considerable influencia en la confianza del usuario. Para
Jiménez et al (2018) la calidad de servicio es determinada por las diferentes
percepciones de un determinado cliente en relacion con su necesidad, es en este
punto donde debe existir una coherencia entre los mejores atributos ofrecido y los
brindados al momento de interactuar con el cliente, ya sea por un producto demandado
por él o por un servicio, con la finalidad de satisfacer una necesidad en el momento

exacto.

Para Hernandez, Prieto y Hernandez (2019) desde un enfoque tedrico, las
dimensiones de la calidad de servicio mas recurrentes incluyen los tangibles que
acompafian, y apoyan al servicio, la habilidad para llevar cabo un servicio promedio,
de manera cuidadosay fiable, la capacidad para dar respuesta y la voluntad que tienen
para poder brindar ayuda a los personas y también proporcionar un pronto servicio,
mayor conocimiento, seguridad y la atenciéon dadas por trabajadores, asi como sus

habilidades que pueden generar confianza y empatia a cada cliente.
Para la definicion de la variable calidad de servicio, se considera a Escudero (2021),

qguién la define como una metodologia utilizada por empresas privadas o publicas, con

la finalidad de garantizar una satisfaccién plena de los clientes externos e internos.
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Para medir la calidad de servicio Escudero (2021) determina que la Optima
planificacion de un area de almacén, se debe realizar una gestion de recursos para
prevenir la necesidad que los materiales o productos se encuentren siempre
disponibles cuando se necesite retirar. Para ello hace uso de un modelo con una escala
llamada SERVQUAL, este realiza una comparacion entre las expectativas (lo esperado
tener) y la percepcion (lo que se recibid) del usuario y las 5 dimensiones de una calidad

de servicio son las siguientes:

Los Elementos tangibles, son un conjunto de instalaciones, equipadas, y cuentan con
herramientas y personal especialistas en comunicaciéon que constituyen parte del
negocio o empresa. La confiabilidad, es la capacidad con la que cuenta una compaiiia
para ofrecer un servicio o producto de una manera honesta, fiable y cuidadosa. La
capacidad de dar respuesta o sensibilizarse, incluyendo la atencién y la disposicion de
parte de los colaboradores de la empresa. La seguridad, se refiere a la capacidad que
posee la empresa para transmitir confianza e inspirar credibilidad al cliente. Y la
empatia, la compaiiia tiene que entender los deseos de sus clientes, esforzandose en

ofrecer un servicio que se acomode a sus necesidades.

Para el desarrollo del modelo SERVQUAL se considerd la norma ISO 9000, la cual
involucra el analisis de los requisitos de la gestion de la calidad, y evidencia muchos
aspectos comunes con los sistemas de produccidn ajustada, sugiriendo altas

posibilidades de integracion.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefo de investigacion

Tipo de investigacion

La presente investigacion fue de tipo aplicada, considerando lo afirmado por
Valderrama (2019), quién determina que una investigacion aplicada se rige a un
contenido tedrico para brindar respuesta a determinados problemas y asi poder
realizar el mejoramiento de la actual problematica estudiada; en primer lugar, se tuvo
un conocimiento de los fundamentos tedricos y después se consideran las medidas
importantes para dar solucion al problema. El alcance de la investigacion es
descriptivo, determinando una realidad problematica y describiendo los hechos tal cual

se presenta en el area estudiada.

Disefio de investigacion

La investigacion se considera con un disefio no experimental, nace de la ausencia de
manipulacion deliberada, sobre las variables independientes del estudio; el
investigador observé Unicamente el fendbmeno tal cual como se presenta, en
condiciones naturales y luego poder llevar a cabo un analisis (Hernandez, 2019).
Tomando en cuenta esta afirmacion, se puede decir que esta investigacion es de un
disefio no experimental, con enfoque transversal y correlacional, por lo que se reunio

una cantidad de informacion necesaria, en un lugar y tiempo determinado.

Respecto a su enfoque, se puede decir que este es cuantitativo, debido a que se
fundamenté en la medida de la productividad de la empresa, lo que llevé a la
elaboracién de un marco conceptual vinculado al problema estudiado; segun Bernal
(2019), un método de enfoque considerado cuantitativo busca normalizar y generalizar

los resultados. El esquema de la investigacion se detalla a continuacion:
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Donde:

RX: Calidad de Servicio

P: Propuesta de gestion de almacén
T: Teoria sobre gestion de almacén
NR: Nueva realidad

3.2. Variables y operacionalizacion

En esta investigacion se tomaron en cuenta las variables: “Gestiéon de Almaceén” y
“Calidad de Servicio” las cuales estan descritas en la matriz de operacionalizacién
(Anexo 1).

Gestion de almacén

Proceso que forma parte de la gestion logistica de una empresa, y esta encargado de
la recepcion, del movimiento de mercaderia o materia prima, equipo o recursos de esta
empresa, asi como también de los movimientos interno y almacenamiento de cualquier
material, como lo puede ser productos tanto terminados como semi elaborados, asi
mismo forma parte el tratamiento de informacion de cada uno de los datos generados
(Rubio, 2019).

Calidad de Servicio

La calidad de servicio es determinada por las diferentes percepciones de un
determinado cliente en relacidon a su necesidad, es en este punto donde debe existir
una coherencia entre los mejores atributos ofrecido y los brindados al momento de
interactuar con el cliente, ya sea por un producto demandado por él o por un servicio,
con la finalidad de satisfacer una necesidad en el momento exacto (Jiménez et al.
2018).
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3.3. Poblacién, muestray muestreo
Poblacién

Segun Hernandez, et al., (2010), esta conformado por un conjunto de todos los
casos que coincide con una cantidad serial de caracteristicas. Para este trabajo de
investigacion se considerd como poblacion las actividades desarrolladas en el area de
almacén en la empresa CSM Talara 2023, conformadas por los servicios atendidos en
el almacén y 10 usuarios atendidos por la empresa durante los 6 Ultimos meses del
afio 2021, dos supervisores y seis operarios que se encuentran laborando en la

empresa.

Criterio de inclusion

Actividades desarrolladas en el area de almacén en la empresa CSM Talara
2023, conformadas por los servicios atendidos en el almacén y 10 usuarios atendidos
por laempresa durante los 6 Ultimos meses del afio 2021. Incluyendo dos supervisores
y seis operarios que se encuentran laborando en la empresa al momento de desarrollar

el estudio.

Criterios de exclusion

Actividades desarrolladas en el area de almacén en la empresa CSM Talara
2023, conformadas por los servicios atendidos en el almacén y los 10 usuarios
atendidos por la empresa fuera de los 6 ultimos meses del afio 2021. Incluyendo 2

supervisores y operarios que no se encuentran laborando en la empresa.

Muestra

Segun Hernandez, et al. (2010) existe un subgrupo de la poblacién determinada,
del cual es posible recopilar informacion de manera representativa a ésta. En este
estudio, la muestra es la misma que la poblacion, las actividades desarrolladas en el
area de almacén en la empresa CSM Talara, conformadas por los servicios y 10
usuarios atendidos durante los 6 ultimos meses del afio 2021, dos supervisores y seis

operarios que se encuentran laborando en la empresa.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Técnica

Para Hernandez, Fernandez y Baptista, (2010) una técnica de recoleccion de
datos consiste en realizar un registro de manera ordenada, valida y confiable sobre los
comportamientos y las situaciones observables de un fendmeno, haciendo uso de un
conjunto de categorias y subcategorias. Para este trabajo de investigacion se aplico la
técnica de la observacion, la técnica de la encuesta y la técnica de revisién documental.
La primera aport6 informacion sobre la situacion y problematica de la primera variable
dentro del area de almacén. Y a su vez, la revision documental identifico factores y
posibles causas del fenomeno estudiado para completar la informacion. Mientras que
la encuesta fue aplicada a los clientes / usuarios de la empresa durante los 6 ultimos

meses del afio 2021.

Instrumentos

Los instrumentos que se utilizaron para esta investigacion fueron, la ficha de
revision documental (Anexo 2), el cuestionario SERVQUAL (Anexo 2). La ficha de
recoleccion de datos reunieron informacion especifica que sirvié para medir ambas
variables, ambas fichas reflej6 el cumplimiento o incumplimiento de la gestion de
almacén desarrollada en la empresa CSM Talara; el cuestionario recogié informacion
sobre la percepcion de los clientes frente a los productos adquiridos, basado en la
herramienta Servqual y con la escala correspondiente del 1 al 7: muy en desacuerdo,
en desacuerdo, algo en desacuerdo, indiferente, algo de acuerdo, de acuerdo, muy de

acuerdo.

Validez

La validacion de los instrumentos de la presente investigacion se realizé bajo el
formato estandar validado por la ISO 19000, para lo cual el contenido de los items, si
cumplen con el objetivo de recoleccion especializada de informaciéon. Ademas el
cuestionario SERVQUAL, fueron validados por un juicio de expertos con los

especialistas indicados en la Tabla 1.
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Tabla 1. Listado de expertos

Nombre de experto Especialidad CIP
Mg. Gerardo Sosa Panta Ing. Industrial 67114
Mg. Luis Roberto Larrea Colchado Ing. Industrial 95200
Mg. Severin Fahsbender Céspedes Ing. Industrial 32559

Fuente: Elaboracién propia

Confiabilidad

El andlisis de confiabilidad en esta investigacién se realizé al instrumento del
cuestionario, se hizo uso del coeficiente Alfa de Cronbach, considerando como
parametro el rango entre 0.80 y 0.90, como una confiabilidad valida de la aplicacion
del instrumento, obteniendo la prueba piloto realizada un 0.857 segun la aplicacion del
SPSS determinando si los items que lo componen se han elaborado adecuadamente
para la recoleccion de informacion que apoyo en el desarrollo de la investigacion. Se

llevé a cabo una prueba piloto a 10 clientes de la empresa CSM Talara (Anexo 2).

35 Procedimiento

El presente trabajo se realiz6 bajo el permiso de la empresa para desarrollar el proceso
de recoleccion de datos, para lo cual se llevo a cabo una reunién con el supervisor
encargado del area, quién firmo la carta correspondiente. Luego de haber accedido a
los permisos, se procedio con la aplicacion de los instrumentos para la recopilacion de
informacioén. El primero en aplicarse fue el cuestionario dirigido a los clientes, seguido
se aplicd una entrevista no estructurada a dos supervisores y seis operarios del area
de almacén, para realizar el llenado de la ficha de andlisis documental. Luego de llevar
a cabo este proceso de recopilacion de informacion, se ingresaron los datos en un
Excel para su posterior analisis, y partiendo de ello se elaboré el Diagrama de
Ishiakwa, el diagrama de Pareto y la Matriz de Vester, la cual ayudo con la elaboraciéon
de la propuesta sobre la aplicacion de la gestién de almacenamiento para mejorar la

calidad del servicio. Para elaborar la propuesta de gestion de almacén se tomaron en
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cuenta los datos recopilados con los instrumentos, eligiendo el modelo de gestion de
almacenes, para lo cual se realizé una revision de literatura. Para ello previamente se
realizé una revision documental de articulos relacionados a gestion de almacenes e
inventarios. A partir de esta fuente de informacién, los datos recopilados se ingresaron
a Microsoft Excel, sumado a ello los investigadores se apoyaron de informacion de la
empresa, para aumentar la importancia de los articulos y después identificar un
adecuado modelo. Asimismo, una vez que se recopilaron los datos referentes a la
variable de estudio, se plantea la mejora del sistema de gestién de almacén, mediante
la evaluacion de la problematica identificada, la aplicacion del nuevo software y los
costos de inversion para la nueva distribucion de espacios de almacenamiento. Para
finalmente desarrollar la propuesta de gestion de almacén con la finalidad de mejorar
la calidad de servicio, incrementando la cartera de clientes, y permaneciendo
actualizada frente a la competencia, mediante la disminucién de costos operativos de
la empresa. La propuesta de gestion de almacén se divide en diferentes fases, la
primera consiste en identificar las necesidades requeridas por parte del area en la
empresa CSM, se realizO0 un estudio previo de la situacion de los materiales,
planteando luego las propuestas de mejora, como la aplicacion de un nuevo software
y mecanismo RFID, que permite una comunicacidon mas inmediata entre los
trabajadores del area, ademas permite una optimizacion de espacio. Se determinaron
las funciones y caracteristicas de cada una de las fases y se determinaron los costos
necesarios para la aplicacion de cada una de las fases, se realiza el cumplimiento del
costo unitario de cada una de las necesidades, también se determina el costo total y
el costo de posibles reubicaciones organizadas, se calcul6 la cantidad de stock de
seguridad y el nuevo orden, para tener un mejor control de la gestion de inventario y

almaceén de la empresa.

3.6. Método de analisis de datos

Para poder realizar un analisis de los datos recopilados en esta investigacion se utilizo
la estadistica descriptiva, la cual nos ayuda a describir ambas variables de este trabajo,

como son: gestion de almacenamiento y calidad del servicio. Para lo que es la variable

independiente y sus respectivos indicadores, las érdenes de compra; la conformidad
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de 6rdenes de compra recibidas; el porcentaje de utilizacién de espacio o posiciones
de almacenamiento; las areas ocupadas, el area total; el porcentaje de exactitud de
preparacion de pedidos; las 6rdenes de pedidos conformes y el total de 6rdenes; se
utilizaron tablas de frecuencia y porcentajes.

Mientras que para el analisis de la variable dependiente y sus indicadores; porcentaje
de cumplimiento de elementos tangibles; porcentaje de cumplimiento de confiabilidad;
porcentaje de cumplimiento de capacidad de respuesta; porcentaje de cumplimiento
de seguridad; porcentaje de cumplimiento de empatia; se utilizaron diagramas de
barras que sirven para comparar los datos y realizar su analisis en el software SPSS
28.0.1.

3.7. Aspectos éticos

Se tomaron en cuenta diferentes principios éticos sobre la recopilacién de datos de la
realidad problematica, los autores se comprometen a reflejar informacion exacta y
veridica, recogida en la empresa, datos que no han sido modificados de ninguna
manera. Acevedo, (2002). Considerando que las problematicas sefaladas en esta
investigacion son verdaderas y reales, con evidencia fotografica. De acuerdo con el
principio de beneficencia, la investigacion maximizé los beneficios y la disminucién de
los dafios economicos, los participantes de la investigacion tuvieron conocimiento
sobre los beneficios o riesgos de su intervencion en este trabajo. Ademas, mediante
el principio de autonomia, los participantes involucrados en la investigacion, no se han
visto influenciados para formar parte de la misma. A través del principio de
intencionalidad se considera que cada uno de los participantes tuvo la intencion de
formar parte de la investigacion. Mientras que el principio de confidencialidad buscé
recopilar datos con integridad cientifica, de manera veraz, y honesta, para poder
realizar el analisis correspondiente a este documento, sin compartirlos para fines

ajenos al mismo.
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IV. RESULTADOS

Para la determinacion de la situacion actual del area de almacén se utilizé la técnica del
andlisis documental, y la técnica de la observacion directa haciendo uso de la ficha
recoleccion de datos. En la figura 1 se determina el analisis de la situacién actual del area
de almacén de la empresa CSM Talara, haciendo uso de un diagrama de Ishikawa, Este
trabajo de investigacion ha identificado cada uno de los aspectos en la problematica dentro
del &rea de almacén en la empresa CSM Talara 2023, mediante la metodologia de las 6

M: metodologia, medio ambiente, mano de obra, materiales, maquinaria, y medicion.

Se determin6 que las causas de la probleméatica se encuentran de inicio a fin del proceso
de atencidn al cliente en el area de almacén y la manera en la que se esta llevado a cabo,
sobre la cual se presenta una opinion desfavorable por parte de los clientes segun lo
sefalado lineas arriba. Respecto al ambiente presenta un entorno desordenado y la
presencia de oficinas no esta correctamente concatenada, encontrandose en diferentes
espacios. Respecto a la mano de obra se ha identificado de igual manera, que los
colaboradores no conocen los procesos fluidamente, debido a que se tardan en identificar
los protocolos. La mano de obra ya involucra directamente el trato del personal con el
cliente y las acciones derivadas de su interaccion con el cliente mismo, lo cual también ha
originado opiniones desfavorables del cliente. EI medio ambiente hace referencia al
contexto en el que se lleva a cabo el proceso en este caso se tiene tanto un contexto fisico
como remoto, el cliente ha identificado ambientes poco ordenados y confusion al momento
de identificar y ubicar el area al que les corresponde ser atendidos. La medicién viene a
ser aguella categoria sobre las decisiones y acciones tomadas para desarrollar la atencién
al cliente, y pueden dar origen a la problematica, mientras que la maquinaria y los
materiales determinan los equipos utilizados para llevar a cabo el proceso y los
requerimientos y Utiles considerados para el desarrollo de la actividad, en ambos casos los
clientes identificaron problematicas, considerando que los equipos no son los correctos ni

estan actualizados para llevar a cabo de manera idonea la atencién al cliente.

Para determinar el proceso de gestion de almacén desarrollado por la empresa en estudio,

se han realizado entrevistas no estructuradas realizadas al personal administrativo (dos
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supervisores) y seis operarios (Anexo 2), se ha podido establecer el Diagrama de Ishikawa

y la descripcién del problema (Figura 1).

MEDIO
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MANO DE
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METODOLOGIA
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Figura 1: Diagrama de Ishikawa — Actual situacion calidad de servicio.

Fuente: elaboracion propia

De igual manera se llevd a cabo un analisis de Vester (Tabla 2) identificando las
principales causas de la problematica determinada en el diagrama de Ishikawa.
Tabla 2. Matriz de Vester

COD DESCRIPCION P1L| P2 | P3| P4|P5|P6|P7|P8| P9 | P10 | INFLUENCIA
1 Los colaboradores no conocen =
los procesos fluidamente. o|o0o|j0|]0|jJ]O0O|JO|1|0]0O0 1 2
2 Retraso en la atencion. 1 ol o 1 ol o olo 0 1 3
3 ?reo tga::rglzg en identificar los 1 0 0 1 2
4 Je_fes inmediatos quienes no
Egrnrgzgondienteda sus pove 1 0 1 0 0 1 0 0 0 0 3
trabajadores.
5 Iéz ggﬁ:tcai‘tnzigién del personal no 1 0 1 0 0 1 0 1 1 1 6
6 ch?pift gjsa tecnoldgica como 1 0 0 1 1 0 1 1 1 1 7
7 Iéggeté?\ggos de traslado son 1 0 1 0 ol o 0 1 1 1 5
" ez, ™ ® #0141 ]0]o00]ofo]0l 0| 2
® | Fecioe ia stencion nevesaria. | 1| 10| 1] 21]o0]ojojo]1 5
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10 :_ea;]tlj’ficacién del inventario es 1 0 0 1 4
DEPENDENCIA (y) 8134|3223/ 4 39

Fuente: elaboracion propia

Para verificar la influencia de las causas que originan el problema se realiz6 un

diagrama de Pareto (Figura 2), considerandose las siguientes equivalencias en la
Tabla 3.

Tabla 3. Equivalencias para elaborar el Diagrama de Pareto.

A

m m O O @

I o

J

Los colaboradores no conocen los procesos fluidamente.
Retraso en la atencion.

Se tardan en identificar los protocolos

Jefes inmediatos no brindan el apoyo correspondiente a sus
trabajadores.

La capacitacion del personal no es constante
No se utiliza la tecnologia como soporte

Los tiempos de traslado son excesivos

El software es de lento funcionamiento

El cliente considera que no recibe la atencién necesaria.

La ubicacién del inventario es lenta.

Fuente: elaboracion propia

Tabla 4. Calculos

para elaborar el diagrama de Pareto

Ca;‘sa AlBlc|ol|lEeE| F|lG|H]| 1 |J|R]| FA]| FA%
F 1 ool 2l 2lol a2 22l 7] 7 | 1705
E 1 lofl1]l ool as]o] 2] 21| 6s6] 13]3333
G 1 o1l olololol 2] 2 2]5s] 18] 4615
| 1 1ol 2 2]oflolof ofa]s ]| 23] s897
J 1 1ol ool o[2]2] ool a4 27 [ 69.23
B 1 oflol1lolololo|lofx] 3] 3] 769
D 1 lol1]l ool 12]oflo] ofof 3] 33] 8462
A ol oflolololo|l1lo] ofz1]2]35] 8.4
C 1 ool ool ololo] ofa] 2] 37] 9487
H ol 1[1lofo]lololof] oo 2] 3 [ 100
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Figura 2: Diagrama de Pareto

Fuente: elaboracion propia

El diagrama de Pareto verifica la matriz de Vester, las principales causas del origen de
la problematica son: no se utiliza la tecnologia como soporte, el proceso de
capacitacion no es constante, los tiempos de traslado son excesivos, demora en la

identificacion del inventario, demora en la respuesta a las solicitudes.

Para describir la calidad actual del servicio de atencion al cliente en la empresa CSM
Talara 2023, se desarrollaron cuestionarios basados en la teoria Servqual, donde se
determind que hay fallas en el servicio de atencion al cliente en el area de almacén de
la empresa CSM Talara 2023. Se puede apreciar que existe un 30% de reclamos
debido a factores como la carencia de protocolos de apoyo al cliente, la idea que tiene
es que siente que no recibe la atencidon necesaria, ademas que la respuesta a sus
solicitudes no es inmediata. Este cuestionario ha dado informacion relevante de la
percepcion del cliente frente a la atencidn del area de almacén de la empresa CSM
Talara, y se puede apreciar en la figura 3, figura 4, figura 5, figura 6 y figura 7 se
muestran los resultados de las encuestas aplicadas respecto de las dimensiones
SERVQUAL, Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad,

Empatia.
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®R]l ¥R2 WMR3 ®R4 MRS MR6 ~

Figura 3. Resultados del cuestionario respecto a los elementos tangibles.

Fuente: elaboracion propia

En la Figura 3, se muestran las respuestas del cuestionario en relacion con la
dimension elementos tangibles (items del 1 al 12), determinando que del item 2 al item
9, el 30% marco la escala 1 (totalmente en desacuerdo), mientras que para el primer
y décimo item, el porcentaje aumento a un 40% de encuestados que indicé la escala
1 (totalmente en desacuerdo). Esto se traduce en una falta de satisfaccion en la

dimension “elementos tangibles” mostrada en el area de almacén de la empresa CSM

Talara.

|

La empresa CSM Talara El cumplimiento en la La empresa CSM Talara es La empresa CSM Talara es

cumple con atender mis solucién de mi cuidadosa cuando ofrece el coherente y consecuente

solicitudes en un tiempo queja/reclamo es servicio. cuando ofrece el servicio.
adecuado. oportuna.

¥R1 ¥R2 ®R3 ¥R4 ®R5 ®R6 " R7

Figura 4. Resultados del cuestionario respecto a la Fiabilidad.

Fuente: elaboracion propia
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En la Figura 4, se muestran las respuestas del cuestionario en relacion con la
dimension Fiabilidad (items del 13 al 16), determinando que para el item 1, el 40%
opto por la escala 1 (totalmente en desacuerdo), para el item 2 el 30% optd de igual
manera por la escala 1 (totalmente en desacuerdo), para el item 3 lo mismo, el 30%
marco la escala 1 (totalmente en desacuerdo) y finalmente para el item 4, el 30% de
encuestados marcé la escala 1 (totalmente en desacuerdo). Esto indica que los
encuestados muestran una falta de satisfaccion en la dimension fiabilidad del servicio

mostrada en el area de almacén de la empresa CSM Talara.

Los colaboradores de la Una caracteristica de los Existe celeridad cuando Ante problemas con el
empresa CSM Talara me colaboradores de la atienden mi solicitud servicio, la empresa CSM
atienden con prontitud. empresa CSM Talara es por parte de la empresa Talara lo resuelve con

la atencién esmerada. CSM Talara. prontitud.

®R1 ®R2 MR3 ®R4 WMR5 MR6 ¥R7

Figura 5. Resultados del cuestionario respecto a la capacidad de respuesta.

Fuente: elaboracion propia

En la Figura 5, se muestran las respuestas del cuestionario en relacién con la
dimension capacidad de respuesta (items del 17 al 20). Se determiné que para los
items 1, 2, y 3, un 60% marcaron la escala 1 (totalmente en desacuerdo), 50% marcoé
la escala 3 (en desacuerdo) y un 45% de encuestados han optado por la escala 1
(totalmente en desacuerdo) respectivamente; para el item 4 el 70% de los encuestados
opto por la escala 1 (totalmente en desacuerdo), esto demuestra lentitud en el proceso.

Determinando una insatisfaccion para la dimension “capacidad de respuesta”.
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' i | | | M |
- \ -
En la prestacién del En las instalaciones de la La empresa CSM Talara se Me siento segura de
servicio de la empresa empresa CSM Talarase preocupa por ofrecer un contratar los servicios de

CSM Talara se carece de carece de riesgos o servicio sin mayor peligro la empresa CSM Talara.
riesgos o peligros. peligros. o riesgo para mi.

¥Rl ¥R2 ®R3 R4 ®R5 ®R6 ¥ R7

Figura 6. Resultados del cuestionario respecto a la seguridad.
Fuente: elaboracion propia

En la Figura 6 se muestran las respuestas del cuestionario en relacion con la dimension
seguridad (items del 21 al 24), determinando que para el item 1, el 100% de
encuestados marco la escala 7 (totalmente de acuerdo), y para el item 2, el 30% de
encuestados marco la escala 3 (algo en desacuerdo), mientras que para el item 3 y 4,
el 100% marcaron la escala 7 (totalmente de acuerdo). Esto indica que existe buena
recepcion de la dimension de seguridad en el area de almacén de la empresa CSM

Talara.

il

Los colaboradores Los Existe carismay Me siento a gusto El servicio dado por
del area de almacen colaboradoresdel buen humor de cuando me atienden la empresa CSM en
de la empresa CSM area de almacén de parte de la atencion los colaboradores Talara es
Talara me atienden  la empresa CSM de la EPS. del area de almacén  recomendable.

con amabilidad. Talara se solidarizan empresa CSM
con mi persona. Talara.

®R1 ™WR2 WMR3 WR4 WR5 WMR6 YR7

Figura 7. Resultados del cuestionario respecto a la empatia.

Fuente: elaboracion propia
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En la Figura 7, se muestran las respuestas del cuestionario en relacion con la
dimension empatia (items del 25 al 29), determinando que el 50% de los encuestados
optaron por marcar la escala 1 (totalmente en desacuerdo) respecto al item 5. Para el
item 4 se identifico una respuesta del 30% para las escalas mas bajas 1 (totalmente
en desacuerdo) y 2 (en desacuerdo); para el item 3 el 40% opt6 por la escala 2 (en
desacuerdo), y para los items 2 y 1 se marcaron las escalas 1 (totalmente en
desacuerdo), en un 40% y 30% respectivamente. Esto se entiende como que la
mayoria de encuestados no consideran que exista alto nivel de empatia en el area de

almacén de la empresa CSM Talara.

En el tercer objetivo se llevo a cabo la recoleccion de la teoria necesaria para elaborar
la propuesta de gestion de almacén de la empresa CSM Talara 2023. Para ello se
realizO una extensa revision bibliografica, considerando que las actividades
desarrolladas en el almacén son importantes para el éxito de una cadena de
suministro. Este trabajo identifica la relacion que existe entre la estructura de gestion
del almacén y el contexto en el que opera como vital impulsor de su rendimiento. La
estructura de gestion de almacenes se ha operacionalizado como la amplitud con la
gue se planifican y controlan las operaciones de almacén (Fabe y Koster 2019). La
propuesta de gestion de almacén considera un buen manejo de procesos de
almacenamiento sobre una nueva tendencia de informatizacion, utilizando tecnologia
de automatizacion, inteligencia e informacion para integrar los recursos de manera

efectiva (Mao, Xing, y Zhang, 2019).

Para la presente investigacion se consideraron los resultados de Vester, considerando
los siguientes puntos criticos para la elaboracion de la propuesta: no se utiliza la
tecnologia como soporte, el proceso de capacitacion no es constante, los tiempos de
traslado son excesivos, demora en la identificacion del inventario, demora en la

respuesta a las solicitudes.
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Tabla 5. Teorias Gestion de Almacén para la realizacion de la propuesta

Punto Autor / Tema Descripcion Objetivo
critico Teoria
Terminales de radiofrecuencia | Actualizacion de
gue cuentan con codigos de | los procesos con
barras para mejorar la eficacia | la aplicacion de
N(_)_ s | REID y eficiencia del pickjng. El software,y nueva
utiliza ,Ia (Cameiro, Los Poka-yokes Slstem’a de Gestion de teqnologla, para
tecnologia 2020) diai Almaceén (SGA) manda | evitar errores y
gitales. . A -
como informacion atil a cada uno de | agilizar las
soporte los perfiles de usuario | operaciones.
orientando al trabajador
mediante un interfaz  del
terminal a cada momento.
Conceptos Desarrollo de la
Gestion de | generales sobre propuesta
El almacén la gestion de
de proceso para almaceén. Refor;amiento o en
capacitaci perspnal ' Desarrollo  del conocimientos de,gestlon de
6n no es administrati conquto de | inventario y_glmacen_, para una
VO. gestion de | mejor atencion del cliente.
constante | pARICAH | almacén.
UA, 2022) Caracteristicas
de un almacén.
Proyeccion de | Es en este momento en el que | Establecer
lazos de | se lleva a cabo un proceso de | nuevas Fases de
dimensiones en | exhibicion espacial gue | gestion de
el proceso de | asciende a dimensiones en | almacén
Systematic | asignacion. base de las medidas relativas.
Los Layout Se desarrolla un esguema | Establecer
tiempos de | Planning Diagramas de | visual de la exhibicibn de | nuevas
traslado (SLP) vinculos  entre | diferentes actividades, | dimensiones de
son Richard actividades. partiendo de los vinculos mas | almacenamiento
excesivos Muther importantes.
(1981) Establecer
Disponer los ' .
rquisitos de S.e defmen las necesarias S;Jrﬁgﬁziones de
X ) dimensiones en m2. )
dimensiones. almacenamiento
Tener la seguridad de la | Actualizacion de
Flujos de | disponibilidad de equipos | los procesos con
Distribucié entrada y salida | necesarios para la | la aplicacion de
Demora n de de materiales | manutencion y las | software y nueva
en la Inventario de acuerdo con | instalaciones  considerandos | tecnologia.
identificaci Anaya, J., la en perfectas condiciones para
on del (2018). programacion el uso (limpieza,
inventario de trabajos | funcionamiento, revisiones
establecida. técnicas, carga de baterias,

etc.).
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_ Actualizacion de
. |Sistema  de los procesos con
Demora Distribuci6 | informacion  de _ la aplicacion de
en la | D de las actividades | Las operaciones desarrol!adas software y nueva
respuesta Inventario | desarrolladas: S|gwendp un mismo patron de | tecnologia.
Anaya, J., | como la | caracteristicas se agrupan en
a las iy ;
solicitudes (2018). conservacion, la | sectores determinados.
vigilancia de los
inventarios.

Fuente: elaboracion propia
Para la realizacion de la propuesta de gestion de almacén para la empresa CSM, se

han considerando las teorias planteadas anteriormente en conjunto con las

probleméticas identificadas, este documento se puede revisar en el Anexo 7.
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V. DISCUSION

El objetivo general fue elaborar la propuesta de gestion de Almacén para mejorar la
calidad del servicio de los usuarios en la empresa CSM Talara 2023. Tamayo (2018)
define la gestién de almacenes es un proceso que contiene actividades de la tarea
logistica, es responsable del correcto desempefio de la cadena de suministro, siendo
una pieza que brinda valor afiadido a la prestacion de servicios o productos. Tomando
en cuenta lo determinado por este autor, para cumplimiento de este objetivo se realizé
la técnica de la observacion, la encuesta y la revision documental. Elaborando el
documento en base al analisis de la situacion real, programas de capacitacion en
estandarizacion de procesos, hacer uso de la tecnologia como soporte, identificacion
rapida del inventario, mejorar la respuesta a las solicitudes y tiempos de traslado.
Autores como Sama et. al. (2020) concluyen que una inadecuada gestion de almacén
ocasiona la dificil ubicacion de los materiales, inadecuadas condiciones de
almacenamiento, deficientes tecnoldgicas, areas no sefializadas y la desactualizacion
de documentacién, planteando una propuesta de gestion de almacén compuesta por
14 propuestas de mejora. La misma alternativa de solucion la plantea Puelles y
Rodriguez (2019) analizando la gestion de almacén de seis empresas colombianas,
mediante la técnica de la observacion directa y revision documental, concluyendo que
existe un bajo nivel de interés en inversion del capital humano, no hay capacitaciones
en gestion de almacén, no cuentan con especialistas en planilla que puedan brindar
una solucion rapida a las problematicas presentadas, como la disminucion de los
niveles de satisfaccion de clientes, quejas por la poca capacidad que tienen las

empresas para cumplir con la entrega de mercancia de forma rapida y eficiente.

El trabajo de investigacion planteé el primer objetivo para describir la gestion de
almacén de la empresa CSM Talara 2023. Segun Rubio (2019) la gestidon de almacén
es un proceso que forma parte de la gestion logistica de una empresa, y esta
encargado de la recepcion, del movimiento de mercaderia o materia prima, equipo 0
recursos de esta empresa, asi como también de los movimientos interno y
almacenamiento de cualquier material, como lo puede ser productos tanto terminados

como semi elaborados, asi mismo forma parte el tratamiento de informacion de cada
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uno de los datos generados. Teniendo en cuenta lo expuesto por el autor y para el
cumplimiento de este objetivo, se hizo uso del diagrama de Ishikawa considerando la
division de las 6 M, medio ambiente, mano de obra, materiales, maquinaria, y
medicion; identificAndose que las causas de la problemética, el ambiente se encuentra
desordenado y las oficinas se encuentran en diferentes espacios, los colaboradores
no conocen los procesos fluidamente, debido a que se tardan en identificar los
protocolos; se cuenta ambientes poco ordenados y hay confusion al momento de
identificar y ubicar el area al que les corresponde ser atendidos; los equipos no estan
actualizados para llevar a cabo de manera idénea la atencién al cliente. Considerando
asi el trabajo de Sama et al. (2020) aplicaron al igual que en este trabajo, instrumentos
como el cuestionario y la matriz de revision de documentos, considerando una
poblacién conformada por las actividades realizadas entre enero 2018 y marzo 2020.
Los autores concluyeron que la principal causa proviene de la inadecuada gestion de
almaceén, proponiendo un plan de acciones que contrarresta la situacién, compuesto
por propuestas de mejora. Comparando ambos resultados, se considera que la
problematica de gestion de almaceén identificada en este estudio presenta lineas en
comun con otros estudios, como la falta de capacitacion, la demora en identificacion
de los materiales, y la demora en el cumplimiento de esta, proponiendo de igual

manera un plan de gestion de almaceén.

Se planteo6 el segundo objetivo, describiendo la calidad actual del servicio de atencion
al cliente en la empresa CSM Talara 2023. Para Jiménez et al, (2018), la calidad de
servicio es definida por las diferentes percepciones de un determinado cliente en
relacion con su necesidad, es en este punto donde debe existir una coherencia entre
los mejores atributos ofrecido y los brindados al momento de interactuar con el cliente,
ya sea por un producto demandado por él o por un servicio, con la finalidad de
satisfacer una necesidad en el momento exacto. Considerando el objetivo y la
definicion del autor, se hizo uso de cuestionarios basados en la teoria Servqual, las
cuales han brindado informacién relevante de la percepcién del cliente frente a la
atencion del area de almacén de la empresa CSM Talara. Se consideraron las

dimensiones “elementos tangibles”, “fiabilidad”, “capacidad de respuesta”, “seguridad”,

‘empatia”. Las respuestas del cuestionario en relacion con la dimension empatia
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sefialan que el 50% de los encuestados optaron por marcar la escala 1 (totalmente en
desacuerdo) respecto al item 5. Para el item 4 se identificé una respuesta del 30%
para las escalas mas bajas 1 (totalmente en desacuerdo) y 2 (en desacuerdo); para el
item 3 el 40% opto por la escala 2 (en desacuerdo), y para los items 2 y 1 se marcaron
las escalas 1 (totalmente en desacuerdo), en un 40% y 30% respectivamente. Esto se
entiende como que la mayoria de encuestados no consideran que exista alto nivel de
empatia en el area de almacén de la empresa CSM Talara. Respecto a la dimension
seguridad, determiné que para el item 1, el 100% de encuestados marcé la escala 7
(totalmente de acuerdo), y para el item 2, el 30% de encuestados marco la escala 3
(algo en desacuerdo), mientras que para el item 3 y 4, el 100% marcaron la escala 7
(totalmente de acuerdo). Esto indica que existe buena recepcion de la dimension de
seguridad en el area de almacén de la empresa CSM Talara. Para la dimension
capacidad de respuesta se determind que para los items 1, 2, y 3, un 60% marcaron
la escala 1 (totalmente en desacuerdo), 50% marco la escala 3 (en desacuerdo) y un
45% de encuestados han optado por la escala 1 (totalmente en desacuerdo)
respectivamente; para el item 4 el 70% de los encuestados opté por la escala 1
(totalmente en desacuerdo), esto demuestra lentitud en el proceso; esto determina una
insatisfaccion para la dimensién “capacidad de respuesta”. En lo que respecta a la
dimension Fiabilidad se determind que para el item 1, el 40% opt6 por la escala 1
(totalImente en desacuerdo), para el item 2 el 30% optd de igual manera por la escala
1 (totalmente en desacuerdo), para el item 3 lo mismo, el 30% marco la escala 1
(totalmente en desacuerdo) y finalmente para el item 4, el 30% de encuestados marco
la escala 1 (totalmente en desacuerdo). Esto indica que los encuestados muestran una
falta de satisfaccion en la dimension fiabilidad del servicio mostrada en el area de
almacén de la empresa CSM Talara. Finalmente, en relaciébn con la dimensién
elementos tangibles, se tiene del item 2 al item 9, el 30% marcé la escala 1 (totalmente
en desacuerdo), mientras que para el primer y ultimo item, el porcentaje aumentd a un
40% de encuestados que indicé la escala 1 (totalmente en desacuerdo). Esto se
traduce en una falta de satisfaccion en la dimension “elementos tangibles” mostrada
en el area de almacén de la empresa CSM Talara. Considerando los trabajos de
Ascarza (2020) se identificé que la calidad de la prestacion de servicios y satisfaccion

del usuario de una empresa que brinda servicios de agua, concluyd que el 64.1%
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considera que la calidad del servicio es regular, y el 55.0% si presenta una satisfaccion
de la calidad de servicio, esto se debe a la deficiente atencion, quejas comerciales y
por operaciones. También para Al Karim, (2020), aplic6 un cuestionario a 100
personas. Concluyendo que la confiabilidad brindada por la empresa es regular en un
36%, la potestad de respuesta es buena en un 41% y la seguridad es regular en un
28%, de la misma manera la satisfaccion es en un 51,6%. Ademas, se considera el
trabajo de Castro, (2020) quién tuvo el objetivo de identificar caracteristicas relevantes
sobre la gestion de calidad y satisfaccion al cliente en el rubro de restaurantes;
considerando una poblacion de 7 restaurantes de la zona, se hizo uso de la
metodologia de la observacion directa para concluir que las caracteristicas de la
satisfaccion del cliente son: servicio, disefio, pulcritud y la valoracion de las
expectativas de los usuarios. Determinando en los resultados que, de no existir estos
elementos, la satisfaccion decrece y se traduce en una baja de productividad.
Comparando los resultados de este trabajo con el de los autores Castro (2020), Cango
(2020) identifico en su trabajo de investigacion, la carencia de programas
estandarizados de procesos, la falta de inversion en programas de capacitacion, y el
incremento de quejas por parte de los clientes. Mientras que en este trabajo de
investigacion se han calculado que el 40% consideran que la calidad del servicio es
baja y el 30% regular en la empresa CSM Talara. Se aprecié ademas que existe un
30% de reclamos debido a factores como la carencia de protocolos de apoyo al
usuario, la idea del cliente es que siente que no recibe la atencion necesaria, ademas
gue la respuesta a sus solicitudes es inmediata. Estas estadisticas demuestran un
problema de calidad del servicio del area de almacén estan ligada directamente, ya
gue no hay capacitaciones, no cuentan con especialistas, como consecuencia se da
una disminucién en los niveles de satisfaccion de atencién al usuario, por lo que se
determina la importancia de tomar medidas inmediatas y efectivas que mejoren la

gestion de almacén.

Para el tercer objetivo se describieron las teorias necesarias para elaborar la propuesta
de gestion de almacén de la empresa CSM Talara 2023. Segun Hernandez (2015)
citado por Aguinaga (2021), la gestion de almacén es una serie de procesos que sirven

para la optimizacion del area de almacenamiento de materiales, garantizando que se
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identifiquen los productos correctamente, que el inventario se traslade rapidamente,
optimizacion de espacio, minima manipulacion de materiales, contar con conocimiento
exacto de las existencias, garantizar puntualidad en entradas y salidas, incremento de
la productividad y disminucién de costos operativos. Para el desarrollo de este objetivo
se realizé una extensa revisién bibliografia, considerando que las actividades de
almacén son importantes para alcanzar el éxito de la cadena de suministro. Este
trabajo identifica la relacion que existe entre la estructura de gestion del almacén vy el
contexto en el que opera como vital impulsor de su rendimiento. La estructura de
gestion de almacenes se ha operacionalizado como la amplitud con la que se planifican
y controlan las operaciones de almacén (Fabe y Koster 2019). La propuesta de gestién
de almacén considera un buen manejo de procesos de almacenamiento sobre una
nueva tendencia de informatizacion, utilizando tecnologia de automatizacion,
inteligencia e informacion para integrar los recursos de manera efectiva (Mao, Xing, y
Zhang, 2019). Otros autores como Segura (2020) quién comenta que una gestion de
almaceén tiene la responsabilidad de planificar los cerramientos y accesos, ademas se
enfoca en la reduccion de accidentes y disminucidn de interferencias entre medios de
carga, camiones, descarga y personal que circula caminando por las vias del servicio.
Por otra parte, Calzado (2020) respecto a la gestion de almacenes determina que es
un proceso en el que se realiza una funcion logistica de distribucién, encargada de
almacenar, movilizar recibir, en un mismo almaceén, al punto de distribuir de manera
ordenada para un consumo, conformado por diferentes tipos de productos terminados,
materia prima, o semielaborados. Analizando lo propuesto por los mencionados
autores para este tercer resultado, se infiere que La gestién de almacén es una teoria
amplia de la cual, no todas sus dimensiones seran consideradas para este trabajo,
estan consideradas de acuerdo a las probleméticas identificadas la gestion de almacén
gue derivan en una baja calidad de servicio, los autores Calzado (2020) y Segura
(2020) plantean gue la gestion de almacenes determina que es un proceso en el que
se realiza una funcion logistica de distribucion, es uno de los problemas fundamentales
identificados en este trabajo de investigacion, cuya resolucion se propuso mediante la

consulta de los autores Fabe y Koster (2019) y Mao, Xing, y Zhang, (2019).
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VI. CONCLUSIONES

1. Se elabor¢ la propuesta de gestion de Almacén que mejora la calidad del servicio a
los usuarios en la empresa CSM, identificando las deficiencias que repercuten en la
calidad de servicio, analizando la situacién real, elaborando el proceso de capacitacion
de estandarizacion de procesos, apoyandose en la tecnologia como soporte.
Garantizando una reduccion de tiempos de atencion y una mejor calidad de servicio al
cliente, mediante la mejora de las solicitudes de respuesta, y la reducciéon de los

tiempos de traslado

2. Se determind que la situacion actual del &rea de almacén es ineficiente, mediante
la técnica del analisis documental, y la observacion directa, identificando en un
Diagrama de Pareto que las principales causas son: no utiliza tecnologia como
soporte, el proceso de capacitacion no es constante, los tiempos de traslado son
excesivos, existe demora en la identificacion del inventario, y las respuestas a las

solicitudes son tardias.

3. Para describir la calidad actual del servicio de atencion al cliente en la empresa
CSM, se han desarrollado cuestionarios basados en la teoria Servqual, identificando
que respecto a los “elementos tangibles” el 40% de encuestados demostrd una falta
de satisfaccion; para la dimension “fiabilidad”, el 30% demostrd o mismo. Respecto a
la “capacidad de respuesta” el 70% de encuestados sefialé una lentitud en el proceso,
reflejando su insatisfaccion. Sin embargo, en base a la “seguridad” el 100% de
encuestados mostré un nivel satisfactorio, indicando un buen manejo de riesgos en el
area de trabajo. Finalmente, para la “empatia” el 50% sefialé que no perciben empatia

en la atencion.

4. Las teorias relacionadas para la elaboracién de la propuesta de gestion de almaceén,
se centran en la optimizacion de tiempos y recorridos en el area de almacén.
Considerando las caracteristicas de distribucién; el estudio de diagramas de vinculos
entre actividades, flujos de entrada y salida de materiales; y el estudio del sistema de

informacioén sobre las actividades realizadas.
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VIl. RECOMENDACIONES

El personal administrativo podria medir la calidad de servicio mediante el instrumento
del cuestionario SERVPERF, para brindar constancia al estudio realizado desde otra
teoria, para identificar el andlisis de la realidad de la calidad de servicio del area de

almacén en la empresa.

Se pueden plantear una futura transicién o mudanza de local, haciendo uso de la teoria
Layout, ademéas que es posible considerar la teoria de gestidon de inventario para
reforzar la aplicacion de una propuesta de gestion de almacén.

La propuesta de gestion de almacén deberia ser aplicada por los administrativos

responsables a corto plazo para poder identificar los resultados positivos en la

institucion.
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Anexos

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de las variables

Se determinara primero en base a la lectura de las 6rdenes de compra definidas y fichas de registros de entrada. Luego se analizara el uso del espacio
del almacén segun la posicion del inventario, y finalmente se analizara en base a las 6rdenes de pedidos conformes y el total de érdenes.

DEFINICION < ESCALA DE
VARIABLE CONCEF(,:TSAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Proceso que forma parte OCA = Ordenes de
Gestion de | de la gestién logistica de 5 compra
Almacén |una empresa, y esta | COR Recepcion COR =
N" OCArecibidas en buen estado x 100 -
encargado de la Conformidad de
N" OCA recibidas
recepcion, del movimiento 6rdenes de compra
de mercaderia 0 materia recibidas
prima, equipo o recursos
de esta empresa, asi %UE = (%) de
como también de los Almacenamiento utilizaciéon de
movimientos interno y espacio o
almacenamiento de 0 _ posiciones de Razon
% UE = AT m2 x100 .
cualquier material, como almacenamiento
lo puede ser productos AO = Area ocupada
semielaborados, AT = Area total
terminados, ademas se EPP = % Exactitud
encarga del tratamiento orc Picking de preparacion de
_ B EPP = .., X100
de la informacién de estos T pedidos
datos generados (Rubio, OPC = Ordenes de
2019). pedidos

conformes




TO = Total de

ordenes

Calidad de

servicio

La calidad de servicio es
determinada por las
diferentes percepciones
de un determinado
cliente en relacién con su
necesidad, es en este
punto donde debe existir
una coherencia entre los
mejores atributos
ofrecido y los brindados
al momento de
interactuar con el cliente,
ya sea por un producto
demandado por él o por
un servicio, con la
finalidad de satisfacer
una necesidad en el
momento exacto

(Jiménez et al, 2018).

Se determinaran a través de las
preguntas de un cuestionario segun
una Escala de Likert.

Elementos - Porcentaje de
tangibles cumplimiento de
elementos tangibles
Confiabilidad -Porcentaje de

SomRBGad 4

Capacidad de
respuesta

- Porcentaje de

cumplimiento de
capacidad de

_respuesta

Seguridad

POrcerindje ue
cumplimiento de
seguridad

Empatia

- Porcentaje de

cumplimiento de
empatia

Ordinal

Fuente: elaboracion propia




Anexo 2. Instrumentos de recoleccién de datos

A. Variable dependiente

Cuestionario SERVQUAL para medir la calidad de servicio

Objetivo: conocer las expectativas de los clientes, y cémo ellos aprecian el

servicio

Buenas tardes, estimado (a) se esta desarrollando un estudio denominado “Gestion de Almacén para mejorar
la calidad del servicio a los usuarios en la empresa CSM Talara 2023”, motivo por el que le pedimos su
participacion, dando respuesta a las preguntas presentadas, donde se tiene una serie de alternativas, teniendo
que marcar con un aspa (x) la que mas se cifie a su opinidon. Garantizar que sus respuestas son absolutamente
confidenciales, solo con fines investigativos, por lo que siéntase libre de responder. No hay respuestas
correctas o incorrectas; solo nos interesa que nos indique un nimero que refleje con precision la percepcion

gue usted tiene

Totalmente En Algo en . Algo de Totalmente
RANGO en Desacuerdo | desacuerd Indiferente acuerd De de acuerdo
acuerdo
desacuerdo 0 0
ESCALA 1 2 3 4 5 6 7
PREGUNTA 1| 2| 3| 4| 5| 6| 7
VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO
DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES
1 Las instalaciones de la empresa CSM son adecuadas para la
atencion al usuario.
2 Las instalaciones de la empresa CSM tienen buena apariencia
El equipamiento del que hace uso la empresa CSM cumple
3 con los
requerimientos minimos.
4 El equipamiento de la empresa CSM es moderno.

Los materiales o insumos que emplea la empresa CSM
cumplen con los
estandares minimos para garantizar su buen uso.

6 La empresa CSM brinda productos de buena calidad
La conducta de los colaboradores (oficina y de campo) de la

7 empresa CSM es
buena.
8 Los colaboradores (oficina y de campo) de la empresa CSM

tienen una imagen
honesta.




Los colaboradores (oficina y de campo) de la empresa CSM

9 se interesan en sus
solicitudes o pedidos.
Los colaboradores (oficina y de campo) de la empresa CSM
10 comprenden las
necesidades especificas de sus usuarios
Los colaboradores (oficina y de campo) de la empresa CSM
11 se encuentran
capacitados adecuadamente
Los colaboradores (oficina y de campo) de la empresa CSM
12 tienen
conocimientos suficientes para responder a las preguntas de
los usuarios
DIMENSION: CONFIABILIDAD
13 La empresa CSM es cuidadosa cuando ofrece el servicio.
14 La empresa CSM es coherente y consecuente cuando ofrece
el servicio.
15 La empresa CSM cumple con atender mis solicitudes en un
tiempo adecuado.
16 El cumplimiento en la solucién de mi queja/reclamo es

oportuna.

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Los colaboradores de la empresa CSM transmiten voluntad de

171 atencion con el
cliente.

18 | Laempresa CSM atiende con prontitud los requerimientos.
Los colaboradores de la empresa CSM se encuentran

19 | debidamente capacitados
para brindar respuesta a diferentes eventualidades.

20 Una caracteristica de los colaboradores de la empresa CSM

es la atencion
esmerada.

DIMENSION: SEGURIDAD

La empresa CSM se preocupa por ofrecer un servicio sin

21 mayor peligro o riesgo
para mi.

22 El cliente tiene seguridad de contratar los servicios de la
empresa CSM.

23 | Enla prestacion del servicio de la empresa CSM se carece de
riesgos o peligros.

24 | Enlas instalaciones de la empresa CSM se carece de riesgos
o0 peligros.

DIMENSION: EMPATIA

25 El servicio dado por la empresa CSM es recomendable.

26 Los colaboradores de la empresa CSM atienden con
amabilidad.

27 Los colaboradores de la empresa CSM se solidarizan con el

cliente.




28 Existe carisma y buen humor de parte de la atencién de la
empresa CSM.
29 El cliente se siente a gusto cuando es atendido por los

colaboradores de la
empresa CSM

iMuchas gracias por su participacion!

Alfa de Crombach.

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de N de
Crombach | elementos

,857 10




gna’(ljii : P2 | P3| P4 | P5| P6| P7| P8 | P9 Pol Pll le P31 F:ll Psl Pel P17 | P18 P91 P20 | P21 | P22 | P23 r;z P25 | P26 | P27 | P28
IS
1 1| 6| 2| 2| 1| 3| 7| 8| 4| 5| 2| 1| 3| 7| 8| 4 3 8| 2 6 2 2 1] 3 7 8 4 5
2 5| 4| 8| 2| 5| 4| 8| 4| 2| 1| 4| 2| 3| 2| 6| 3 5 1| 2 6 2 3 4| 2 3 2 2 6
3 3| 2| 3| 4| 2| 1| s| 6| 7| 2| 2| 4| 7| 2| 4| 2 3 40 9 2 4 1 2| 10 7 2 3 4
4 6| 4| 1| 2| 7| 2| 7| 4| 1| 3| 4| 2| 2| 4| 3| 4 1 2| 7 2 3 2 4| 2 2 4 1 3
5 2| 3| 2| 4| 1| 3| 4| 2| 6| 4| 5| 2| 4| 2| 3| 2 2 4| 2 3 2 1 5| 2 3 3 2 4
6 4| 2| 1| s| 6| 4| 6| 6| 2| 2| 2| 4| 2| 2| 7| 2 1 50 4 1 6 2 2| 4 1 4 1 2
7 70 6| 2| 2| 4| 2| 1| 1| 2| 1| 3| 4| 4| 2| 2| 4 2 2] 3 2 4 7 1| 3 2 3 2 4
8 8| 4| 7| 1| 2| 2| 4| s| 9| 2| 5| 7| 5| 2| 3| 3 7 1| 3 7 8 4 50 2 0 2 1 5
9 9| 2| 3| 4| 4| 1| 3| s| 1| 3| 7| 8| 2| 4| 1| 4 5 o 1 9 10 2 3| 3 2 6 2 2
10 3| 8| 4| 2| 5| 6| 4| 4| 6| 4| 8| 9| 4| 2| 2| 4 4 2| 2 8 8 4 50 1 5 5 7 1

Analisis de fiabilidad del cuestionario que mide el “Servicio de atencidn al cliente” en el area de almacén de la

empresa CSM Talara.

Fuente: elaboracion propia




B. Variable independiente
Entrevistas no estructuradas para operarios y administrativos.
Operarios:

1. ¢ Qué aspectos del trabajo de la empresa son los que mas te interesan?

2. ¢ Cuentas con alguna formacion o certificacion especifica?

3. ¢Cudl es tu procedimiento para organizar y verificar la exactitud de los
picking?

4. ¢ Puedes hablarme de los ultimos comentarios favorables que has recibido
de un supervisor?

¢, Qué aspiras a conseguir en tu puesto de almacén de la empresa?

¢, Cudl es tu enfoque para resolver los conflictos en el lugar de trabajo?

¢ Tienes experiencia previa con sistemas de gestion de almacenes?

¢, Cudles son tus fortalezas y defectos profesionales?

. ¢, Sientes que trabajas bajo presion, como lo controlas?

10 ¢, Como manejas los reclamos o desacuerdos de los usuarios?

11. ¢Qué le dirias al usuario en caso haya una pérdida o robo del material
solicitado?

12. ¢ Como gestionas los errores y como resuelves los problemas?

13. ¢ Cual es tu experiencia en el manejo de las normas de seguridad en el
almacén?

14. ¢ Por qué crees que las habilidades de atencion al cliente son esenciales
para un asociado de almacén?

15. Describe algunas de las dificultades que has tenido para completar los
pedidos. ¢ Como las abordaste?

‘990.\‘.0’.0"

Administrativos:

1. ¢ De qué forma ud cree que motiva al personal de almacén?

2. ¢Podria dar ejemplos de experiencia en las que haya tomado medidas
disciplinarias contra miembros del personal de forma prudente?

3. ¢ Como mantuvo la seguridad del personal en puestos anteriores?

4. Ud cree que los procesos y tiempos que se manejan en almacén son los
correctos? O habria algo que mejorar

5. ¢ Se han suscitado problemas de extravio o pérdida de materiales?

6. ¢Qué medidas tomaria para evitar las pérdidas de existencias en el
almacén?

7. ¢ Qué tipo de aptitudes ud cree que se requiere que tenga un miembro del
personal de almacén?

8. Actualmente existe un plan de capacitaciones en gestion de almacén y
atencion al cliente

9. ¢ Usted cree que se cuenta con personal capacitado para las actividades
gue se realizan en almacén?



C. Matriz de revision documental

Base de datos/Revista

Autor-Afo

Titulo

Scielo / Business Source Complete /
Revista de la Agrupacién Joven
Iberoamericana de Contabilidad y
Administracion de Empresas (AJOICA)

Dr.Mohammad Ahmad
Talalweh (2019)

El Cuadro de Mando
como herramienta para
el Control de Gestién

Scielo / Academic Search Complete /
Ingenieria Industrial - Universidad Técnica
del Norte. Quito, Ecuador

Orozco-Crespo, Erik
Sablén-Cossio, Neyfe
Estefania Barrezueta-Arias
Sénchez-Galvan, Fabiola
(2020)

Disefio de layout en un
almacén del Ingenio
Azucarero de Imbabura,
Ecuador

Environment Complete / Revista de Gestdo
Ambiental e Sustentabilidade (GeAS)

Martinez, Marta Pagan;
Silveira Dias, Karina Tonelli;
Braga Junior, Sergio Silva; da
Silva, Dirceu

(2017)

La logistica inversa como
herramienta para la
gestidn de residuos de
los supermercados de
venta al por menor

Academic Search Complete / Ingenieria
Industrial - Instituto Superior Politécnico José
Antonio Echeverria. La Habana, Cuba.

Villar-Ledo, Leisis; Clara Ledo-
Ferrer, Mayra
(2016)

Aplicacién de
herramientas estadisticas
para el andlisis de
indicadores

Computers & Applied Sciences Complete /
Ingenieria - Universidad de La Salle, Bogots,
Colombia

Hualpa Z., Andrés Mauricio;
Suarez R., Carolina
(2018)

Dimensionamiento de
Almacén a partir de la
Planificacion de
Requerimiento de
Materiales en una
Fabrica de Revestimiento
de Poliuretano

Computers & Applied Sciences Complete / CISTI
(Iberian Conference on Information Systems &
Technologies)

Ramirez Ramirez, Margarita;
Vazquez Nufiez, Sergio
Octavio; Manrique Rojas,
Esperanza; Ramirez Moreno,
Hilda Beatriz

(2019)

Business Intelligence and
BigData: Inteligencia de
negocios y BigData

Academic Search Complete / Ingenieria
Industrial - Universidad de Matanzas Camilo
Cienfuegos

Ramos-Alfonso, Yanelis;
Acevedo-Suarez, José Antonio;
Ramirez-Betenacourt,
Francisco; Garcia-Rodriguez,
Eim

(2016)

Modelo de gestion de la
eficiencia basado en los
costos de la calidad con
enfoque generalizador

Scielo / Ingenieria Industrial - Instituto Superior
Politécnico José Antonio Echeverria

Gonzalez-Sanchez, Caridad;
Garza-Rios, Rosario; Trujillo-
Quintana, Ismelys

(2013)

Determinacion del
tamafio del pedido en el
almacén de un
restaurante

Scielo / Revista de educacion, innovacion y
formacion: REIF

Garcia Garcia Sara
(2019)

Almacén inteligente con
sistema de identificacion
RFID de nueva
generacion para




herramientas y equipos
didacticos

Scielo / Cuadernos Latinoamericanos de
Administracion,

Perez Hualtibamba, Marita
Melissa; Wong Aitken, Higinio
Guillermo

(2018)

Gestidon de inventarios en
la empresa SOHO color
salén & spa EN TRUJILLO
(Peru), en 2018

Scielo / Revista Lasallista de investigacion

Rodrigo Andrés Gémez
Montoya, Alexander Alberto
Correa Espinal

(2011)

Mejoramiento de la
recepcién en una
empresa de colchones
utilizando simulacién y
disefio de experimentos
(Ingles)

Scielo / Scientia et Technica

BALLESTEROS SILVA, PEDRO
PABLO; Robledo Castro,
Mauricio ; Barrios Mendoza,
Hector Manuel

(2015)

Modelo de capacitacion
sobre logistica integral de
almacenamiento para
autoservicios de retail

Scielo / Tecnura: Tecnologia y Cultura
Afirmando el Conocimiento

Irma Aracely Toscano
Renteria; Esmeralda Brito
Cervantes; Santos Magafia
Moya; Mario Guadalupe
Gonzaléz Pérez

(2019)

Homeostasis de la
industria de manufactura
en Jalisco, México: el
kaizen como negentropia
en la logistica de
embarques

Scopus / ConCiencia Tecnoldgica

José Raul Martinez-Calderdn;
Ernesto Garcia-Pérez; Carmen
Estela Carlos-Ornelas

(2019)

Efecto de seis sigma en el
almacén de una empresa
manufacturera

Scopus / Boletin de Ciencias de la Tierra

Martin Dario Arango Serna,
Rodrigo Andrés Gémez
Montoya, Julidan Andres
Zapata Cortés

(2013)

Mediciény
mejoramiento de la
operacion de despacho
de carbén a través de
modelos estadisticos R&R

Scopus / DYNA: revista de la Facultad de Minas.

Universidad Nacional de Colombia

Oscar Palacio-Ledn; Wilson
Adarme-Jaimes
(2014)

Coordination of
inventory; A case study of
city logistics (INGLES)

Scielo / Ingeniare. Revista chilena de ingenieria
Métrica

Talamante-Lugo, Emilio; Felix-
Moreno, Jose Luis; Feuchter-
Leyva, Carlos Ignacio;
Sanchez-Schmitz, Gerardo;
Ochoa-Hernandez, Jose Luis;
Romero-Dessens, Luis Felipe.
(2019)

Uso de Tecnologias de
Almacenes para
seleccionar Herramientas
y Estrategias de Gestion
del Conocimiento para
MiPyMEs (INGLES)

Scielo / Tecnura: Tecnologia y Cultura
Afirmando el Conocimiento

Paredes Bautista, John Ronald
(2018)

Aplicacién de la Gestion
de Inventarios para
mejorar la Productividad
en el drea de almacén de




la empresa FERA Peru
SAC, Lurin, 2018

Scopus / ConCiencia Tecnoldgica

Paucarpura Rocha, Netzher,
Surichaqui Leon, Johan Anibal
(2019)

Aplicacién de Gestion de
Inventario para mejorar
la productividad en el
almacén de una empresa
de hornos industriales.
Ate, 2019.

Scopus / Boletin de Ciencias de la Tierra

Rodriguez Gutierrez, Carlos
Enrique
(2019)

Gestion de inventarios
para mejorar la
productividad en el drea
de almacén de la
empresa Delcrosa S.A,,
Lima, 2019




Anexo 3. Carta de autorizacion de la empresa

_AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA
Yo .. {ekla Towmamels. . bse Thamking oo

(Nombre del representante legal o persona facultada on pormitir el uso de datos)

identificado con DNI255%} en mi calidad de ... 10\ T2, N8 oo (on oN¢ IC
(Nombre del puesto del representante legal o persona facultada en permitir el uso de datos)

delaempresa. =20\ R INILIOS Qe Los ..?..y.’..’..’: ...... < ‘__:\j,"_:\'_.»_ ..... \L\ ...........
(Nombre de la empresa)
Ve N4 S0 N\ y
conR.U.C N°..:—f).,C.?.QA3&3“\.‘3.‘3\..3... .., ubicada en la ciudad de ...t S
OTORGO LA AUTORIZACION,

Al sefior(a, ita,) Chiroque Valladares Edward Jhonatan y Vivas Bobadilla Rosamaria de los
Angeles, identificado(s) con DNI N° 72318910 / 75620622, de la Carrera profesional Ingenieria
Industrial, para que utilice la siguiente informacion de la empresa:

Elementos y datos que conformen las actividades de gestién de almacén en cada uno de los
procesos, y de igual manera con datos relacionados a la calidad del servicio prestado por la
empresa con el propésito de plantear mejoras que faciliten el funcionamiento de la compaiiia.
con la finalidad de que pueda desarrollar su ( ) Informe estadistico, ( )Trabajo de Investigacion,
(X)Tesis para optar el Titulo Profesional.

(X) Publique los resultados de la investigacion en el repositorio institucional de la UCV.

( ) Mantener en reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa: o
(X) Mencionar el nombre de la empresa.

/ / \
Firmay sello—
DNi: ©255/37 )

El Estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion, en la Tesis son
auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Estudiante serd sometido al inicio del
procedimiento disciplinario correspondiente; asimismo, asumira toda la responsabilidad ante posibles
acciones legales que la empresa, otorgante de informacién, pueda ejecutar.

Rosamaria Vivas Bobadilla Jhonatan Chiroque Valladares

DNI: 75620622 DNI: 72318910



Anexo 4. Evaluacion de juicio de expertos

A. Mg. Gerardo Sosa

VALIDACION DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE
SERVICIO

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la presente
investigacion: Gestion de Almacén para mejorar la calidad del servicio a los
usuarios en la empresa CSM Talara 2022. Por lo que se le solicita que tenga a
bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar
las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece a la dimension | .
T ..~ | 1: de acuerdo
Suficiencia y basta para obtener la medicion | !
0: en desacuerdo
de esta
El item se comprende facilmente,
de acuerdo

Claridad es decir, su sintactica y semantica
son adecuadas
El item tiene relacion logica con el de acuerdo

1:
0: en desacuerdo
Coherencia >
indicador que esta midiendo 0: en desacuerdo
1:
0:

El item es esencial o importante, de acuerdo
es decir, debe ser incluido en desacuerdo
Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Relevancia

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE “CALIDAD
DE SERVICIO”

Definicién de la variable: Representa la totalidad de los rasgos de un producto o
servicio, tipo de negocio, que el cliente espera recibir (Schroerder citado por
Bustamente et al. (2019).

5 o Ll
@ I 2 lov| g 2
o Indicador item S| 8| 5| 8| Observacion
£ S| 5|<|2
= 58| 0| ©
= a|0|0|
Las instalaciones de la empresa CSM
son adecuadas para la atencion al 1 1 1 1
usuario.
Las instalaciones de la empresa CSM
Equipos e | tienen buena apariencia 1 1 1 1
I instalaciones El equipamiento del que hace uso la
@' empresa CSM cumple con los
[C] requerimientos minimos.
E El equipamiento de la empresa CSM son
»n modemos.
8 Los materiales o insumos que emplea la
il empresa CSM cumplen con los 1 1 1 1
E Malotalos estandares minimos para garantizar su
o buen uso.
La empresa CSM brinda productos de
buena calidad
Percepcion del La »conducta de los colaboradores
capital humano (oficinay de campo) de la empresa CSM 1 1 1 1
es buena




Los colaboradores (oficina y de campo)
de la empresa CSM tienen una imagen
honesta.

Los colaboradores (oficina y de campo)
de la empresa CSM se interesan en sus
solicitudes o pedidos.

Los colaboradores (oficina y de campo)
de la empresa CSM comprenden las
necesidades especificas de sus usuarios

Los colaboradores (oficina y de campo)
de la empresa CSM se encuentran
capacitados adecuadamente

Los colaboradores (oficina y de campo)
de la empresa CSM tienen
conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los
usuarios

CONFIABILIDAD

Responsabilidad

La empresa CSM es cuidadosa cuando
ofrece el servicio.

La empresa CSM es coherente y
consecuente cuando ofrece el servicio.

Eficiencia

La empresa CSM cumple con atender
mis solicitudes en un tiempo adecuado.
El cumplimiento en la solucion de mi

queja/reclamo es oportuna.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Voluntad

Los colaboradores de la empresa CSM
transmiten voluntad de atencion con el
cliente.

La empresa CSM atiende con prontitud
los requerimientos.

Disposicién  de
servicio

Los colaboradores de la empresa CSM
se encuentran debidamente capacitados
para brindar respuesta a diferentes
eventualidades.

Una caracteristica de los colaboradores
de la empresa CSM es la atencion
esmerada.

SEGURIDAD

Confiabilidad

La empresa CSM se preocupa por
ofrecer un servicio sin mayor peligro o
riesgo para mi.

El cliente tiene seguridad de contratar los
servicios de la empresa CSM.

Profesionalidad

En la prestacion del servicio de la
empresa CSM se carece de riesgos o
peligros.

En las instalaciones de la empresa CSM
se carece de riesgos o peligros.

EMPATIA

Atencion
individualizada

El servicio dado por la empresa CSM es
recomendable.

Los colaboradores de la empresa CSM
atienden con amabilidad.

Comprension

Los colaboradores de la empresa CSM
se solidarizan con el cliente.

Existe carisma y buen humor de parte
de la atencion de la empresa CSM.

El cliente se siente a gusto cuando es
atendido por los colaboradores de la

empresa CSM




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario SERVQUAL

Objetivo del instrumento

Permite realizar la medicion de la calidad del
servicio, y tener conocimiento de las expectativas
del cliente y la manera en como ellos perciben el
servicio de la empresa CSM Talara 2022 en el
area de almacén

Nombres y apellidos del
experto

Gerardo Sosa Panta

Documento de identidad 03591940
Anos de experiencia en el 25
area
Maximo Grado Académico Magister
Nacionalidad Peruano
Institucion Universidad César Vallejo
Cargo Docente
Numero telefénico 969666758
Firma
=R
Mg. CGerardo Sosa Panta
INGENIERC INDUSTRIAL
CIP. 87114
Fecha 24 11/ 2022




B. Mg. Severin Fashbender

VALIDACION DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE
SERVICIO

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario) que permitira recoger la informacién en la presente
investigacion: Gestion de Almacén para mejorar la calidad del servicio a los
usuarios en la empresa CSM Talara 2022. Por lo que se le solicita que tenga a
bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar
las correcciones pertinentes. Los criterios de validacién de contenido son:

Criterios Detalle Calificacién
El item pertenece a la dimension
e % ..~ | 1: de acuerdo
ficienci r ner la medicién
Suficiencia y basta para obtener la medicié 0: en desacuerdo
de esta
El item se comprende facilmente, | ..
Claridad es decir, su sintactica y semantica g)j gﬁ gglsjz:ic;r do
son adecuadas )
RIS El item tiene relacion l6gica con el | 1: de acuerdo
indicador que esta midiendo 0: en desacuerdo
: El item es esencial o importante, | 1: de acuerdo
Relevancia es decir, debe ser incluido 0: en desacuerdo
Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE “CALIDAD
DE SERVICIO”

Definicion de la variable: Representa la totalidad de los rasgos de un producto o
servicio, tipo de negocio, que el cliente espera recibir (Schroerder citado por
Bustamente et al. (2019).

Indicador ftem Observacion

Dimension
Suficiencia
Claridad
Coherencia
Relevancia

Equipos

Las instalaciones de la empresa CSM
son adecuadas para la atencion al
usuario.

i

-

Las instalaciones de la empresa CSM | 1
tienen buena apariencia

El equij del que hace uso la
empresa CSM cumple los
requerimientos minimos.

El equipamiento de la empresa CSM son
modernos.

con

Y

Materiales

ELEMENTOS TANGIBLES

Los materiales o insumos que emplea la | 1
empresa CSM cumplen con los
estandares minimos para garantizar su
buen uso.

La empresa CSM brinda productos de | 1
buena calidad

Percepcion  del
capital humano

La conducta de los colaboradores | 1
(oficina y de campo) de la empresa CSM

es buena.




Los colaboradores (oficina y de campo)
de la empresa CSM tienen una imagen
honesta.

Los colaboradores (oficina y de campo)
de la empresa CSM se interesan en sus
solicitudes o pedidos.

Los colaboradores (oficina y de campo)
de la empresa CSM comprenden las
necesidades especificas de sus usuarios

Los colaboradores (oficina y de campo)
de la empresa CSM se encuentran
capacitados adecuadamente

Los colaboradores (oficina y de campo)
de la empresa CSM tienen
conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los
usuarios

CONFIABILIDAD

Responsabilidad

La empresa CSM es cuidadosa cuando
ofrece el servicio.

La empresa CSM es coherente y
consecuente cuando ofrece el servicio.

Eficiencia

La empresa CSM cumple con atender
mis solicitudes en un tiempo adecuado.

El cumplimiento en la solucién de mi
queja/reclamo es oportuna.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Voluntad

Los colaboradores de la empresa CSM
transmiten voluntad de atencién con el
cliente.

La empresa CSM atiende con prontitud
los requerimientos.

Disposicion de
servicio

Los colaboradores de la empresa CSM
se encuentran debidamente capacitados
para brindar respuesta a diferentes

|overpunidndes. = |
Una caracteristica de los colaboradores
de la empresa CSM es la atencion
esmerada.

SEGURIDAD

Confiabilidad

La empresa CSM se preocupa por
ofrecer un servicio sin mayor peligro o
riesgo para mi.

El cliente tiene seguridad de contratar los
servicios de la empresa CSM.

Profesionalidad

En la prestacion del servicio de la
empresa CSM se carece de riesgos o
peligros.

En las instalaciones de la empresa CSM
se carece de riesgos o peligros.

EMPATIA

Atencion
individualizada

El servicio dado por la empresa CSM es
recomendable.

Los colaboradores de la empresa CSM
atienden con amabilidad.

Comprension

Los colaboradores de la empresa CSM
se solidarizan con el cliente.

Existe carisma y buen humor de parte
de la atencién de la empresa CSM.

El cliente se siente a gusto cuando es
atendido por los colaboradores de la

empresa CSM




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario SERVQUAL

Objetivo del instrumento

Permite realizar la medicién de la calidad del
servicio, y tener conocimiento de las expectativas
del cliente y la manera en cémo ellos perciben el
servicio de la empresa CSM Talara 2022 en el
area de almacén

Nombres y apellidos del
experto

Severin Augusto Fahsbender Cespedes

Documento de identidad

02644838

Anos de experiencia en el
area

12

Maximo Grado Académico

Magtr. Ingenieria Ambiental y Seguridad Industrial

Nacionalidad Peruana

Institucién Universidad Cesar Vallejo (UCV)
Cargo Docente

Numero telefénico 968893401

Firma

Fecha 26/11/2022




C. Mg. Roberto Larrea

VALIDACION DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE

SERVICIO

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccién de
datos (Cuestionario) que permitird recoger la informacién en la presente
investigacion: Gestion de Almacén para mejorar la calidad del servicio a los
usuarios en la empresa CSM Talara 2022. Por lo que se le solicita que tenga a
bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar
las correcciones pertinentes. Los criterios de validaciéon de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece a la dimensién
e .- | 1: de acuerdo
Suficiencia y basta para obtener la medicién 0Bt ASSAEERIG
de esta
El item se comprende facilmente, | ..
Claridad es decir, su sintactica y semantica g)j gﬁ 3::2;%; Jo
son adecuadas .
Babigenls El item tiene relacion légica con el | 1: de acuerdo
indicador que esta midiendo 0: en desacuerdo
: El item es esencial o importante, | 1: de acuerdo
Relevandia es decir, debe ser incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE “CALIDAD

DE SERVICIO”

Definicién de la variable: Representa la totalidad de los rasgos de un producto o
servicio, tipo de negocio, que el cliente espera recibir (Schroerder citado por
Bustamente et al. (2019).

Dimensién

Indicador

ftem

Suficiencia

Claridad

Observacion

Coherencia
Relevancia

ELEMENTOS TANGIBLES

Equipos e
instalaciones

Las instalaciones de la empresa CSM
son adecuadas para la atencion al
usuario.

—_

—_

-
=

—_

Las instalaciones de la empresa CSM
tienen buena apariencia

El equipamiento del que hace uso la
empresa CSM cumple con los
requerimientos minimos.

El equipamiento de la empresa CSM son
modernos.

—_

2
=

Materiales

Los materiales o insumos que emplea la | 1
empresa CSM cumplen con los
estandares minimos para garantizar su
buen uso.

La empresa CSM brinda productos de | 1
buena calidad

Percepcion  del
capital humano

La conducta de los colaboradores | 1
(oficina y de campo) de la empresa CSM
es buena.




Los colaboradores (oficina y de campo)
de la empresa CSM tienen una imagen
honesta.

Los colaboradores (oficina y de campo)
de la empresa CSM se interesan en sus
solicitudes o pedidos.

Los colaboradores (oficina y de campo)
de la empresa CSM comprenden las
necesidades especificas de sus usuarios

Los colaboradores (oficina y de campo)
de la empresa CSM se encuentran
capacitados adecuadamente

Los colaboradores (oficina y de campo)
de la empresa CSM tienen
conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los
usuarios

CONFIABILIDAD

Responsabilidad

La empresa CSM es cuidadosa cuando
ofrece el servicio.

La empresa CSM es coherente y
consecuente cuando ofrece el servicio.

Eficiencia

La empresa CSM cumple con atender
mis solicitudes en un tiempo adecuado.

El cumplimiento en la solucién de mi
queja/reclamo es oportuna.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Voluntad

Los colaboradores de la empresa CSM
transmiten voluntad de atencién con el
cliente.

La empresa CSM atiende con prontitud
los requerimientos.

Disposicion de
servicio

Los colaboradores de la empresa CSM
se encuentran debidamente capacitados
para brindar respuesta a diferentes
eventualidades.

Una caracteristica de los colaboradores
de la empresa CSM es la atencion
esmerada.

SEGURIDAD

Confiabilidad

La empresa CSM se preocupa por
ofrecer un servicio sin mayor peligro o
riesgo para mi.

El cliente tiene seguridad de contratar los
servicios de la empresa CSM.

Profesionalidad

En la prestacion del servicio de la
empresa CSM se carece de riesgos o
peligros.

En las instalaciones de la empresa CSM
se carece de riesgos o peligros.

EMPATIA

Atencion
individualizada

El servicio dado por la empresa CSM es
recomendable.

Los colaboradores de la empresa CSM
atienden con amabilidad.

Comprension

Los colaboradores de la empresa CSM
se solidarizan con el cliente.

Existe carisma y buen humor de parte
de la atencién de la empresa CSM.

El cliente se siente a gusto cuando es
atendido por los colaboradores de la

empresa CSM




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario SERVQUAL

Objetivo del instrumento

Permite realizar la medicion de |a calidad del
servicio, y tener conocimiento de las expectativas
del cliente y la manera en cémo ellos perciben el
servicio de la empresa CSM Talara 2022 en el
area de almacén

Nombres y apellidos del
experto

LUIS ROBERTO LARREA COLCHADO

Documento de identidad 41139477
Anos de experiencia en el 5 ANOS
area
Maximo Grado Académico | MAGISTER
Nacionalidad PERUANA
Institucion UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Cargo DOCENTE A TIEMPO PARCIAL
Numero telefénico 939050391
Firma
¢ COLCHADO
Fecha 25 /11 /2022
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Anexo 6. Documentos de recopilacion de informacion

A. Evidencia fotogréfica de entrevistas y cuestionarios
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Fuente: elaboracion propia



Anexo 7. Propuesta de Gestion de Almacén Empresa CSM Talara, 2023
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PLAN DE GESTION DE ALMACEN EMPRESA CSM TALARA

1. INTRODUCCION

Este plan se basara en los objetivos estratégicos de la empresa y su vision comercial
a tres afios de crecimiento. Asimismo, en este capitulo, se presentara la situacion
deseada y las acciones a implementar para poder llegar a dicho escenario futuro, sobre
la linea base de la situacion encontrada descrita.

Para poder alcanzar la situacion deseada, se tendran en cuenta diversos inputs como
normas del sector, buenas practicas, entre otros. Ademas, se buscard que las
potenciales mejoras a implementar sean transversales a todos los subprocesos del
almaceén, y que tengan impacto en los indicadores del area de operaciones y en los

indicadores estratégicos de la empresa.

En paralelo, con la finalidad de poder priorizar los proyectos que nazcan de las
propuestas de mejora, se usara una matriz de priorizacion. De esta manera, sera
posible determinar aquellas fases a desarrollar para que tengan mayor impacto para el

negocio.

2. OBJETIVOS

2.1. Objetivo general

Elaborar la propuesta de gestion de Almacén que mejora la calidad del servicio a los

usuarios en la empresa CSM Talara 2023.

° 2.2. Objetivos especificos

Antes de mencionar los objetivos de la estrategia de operaciones, y en particular los

objetivos para la gestion de inventarios y almacenes, es importante recalcar que estos



deben estar alineados y aportar al cumplimiento de los objetivos del plan estratégico
de la empresa. Por ello, sera altamente relevante mostrar como cada mejora planteada

impacta de manera positiva en los indicadores estratégicos.

Asimismo, se debe considerar que el Plan de Operaciones tendr& como objetivo a
mediano y largo plazo el soportar y acompafar el crecimiento esperado e indicado en
el plan comercial. Cabe anotar que las propuestas que se planteen deberan tener

presente en todo momento el cumplimiento normativo que se exige la ley.

Para poder determinar los objetivos de operaciones, se considerd agruparlos dentro
de los dos factores clave de la Gerencia de Operaciones, que se muestran en la

siguiente figura 8.

GERENCIA DE

Factores clave

Propuesta de gestion
de almacén

Figura 8. Factores clave de la Gerencia de Operaciones
Fuente: elaboracién propia segun informacion recopilada de la empresa CSM Talara.

Es decir, es preciso maximizar la satisfaccion del cliente, y ademas optimizar las
operaciones de la cadena de valor de la empresa. A continuacién, se presentan los
principales objetivos del area de Operaciones para cada uno de los pilares

mencionados.



1. Objetivos especificos de la propuesta de gestion de almacén

Los objetivos anteriores, deberan ser desplegados a cada una de las areas que
conforman esta gerencia. En particular, como se menciond, el presente trabajo se
centrard en la gestion de almacenes. En este marco, se han establecido los siguientes

objetivos:

e Objetivo 1: Analizar la situacion real

e Objetivo 2: Elaborar el proceso de capacitacion en estandarizacién de procesos

e Objetivo 3: Hacer uso de la tecnologia como soporte

e Objetivo 4: Identificar rapidamente el inventario y mejorar las solicitudes en la
respuesta

e Objetivo 5: Mejorar los tiempos de traslado



3. PROCEDIMIENTO PROPUESTO EN EL AREA DE ALMACEN

Cadigo:
Procedimientos en el e
~CSM almacén
R sty Total de 1de3
paginas:
Meta Estandarizar procesos y actividades del area de almacén de la empresa CSM Talara.
Paso N° Responsable Actividad Observacion
Asistente/ Recepcion de guias,
1 encargado de factura ylo
recepcion documentacion de
compra
Asistente/ Supervision de descarga Guiar al lugar asignado en el
2 encargado de de productos alm;\cen para recepcion de
recepcion productos.
Verificacion del estado fisico Si los oroductos no  estan
Asistente/ y la cantidad de productos, conformesp anotar  observacion
3 encargado de segun orden de compra o L . o
: o L. en copia de guia de remision,
recepcion documentacion i
. factura y/o documentacién de
correspondiente
compra que va de regreso al
proveedor.
Asistente/ Firma de guia de remision,
4 factura y/o documentacion
encargado de
- de compra
recepcion
] Llenar en el sistema Excel
Asistente/ con productos ingresados al
5 encargado de almacén, conforme a la guia
recepcion de remisién, factura o
documentacion de compra.




Cédigo:

Procedimientos en el almacén

W CSM Fecha:
Consolidated Supply Management
Total de 2de 3
paginas:
Meta Crear un ambiente ordenado y limpio dentro del almacén
Paso N° Responsable Actividad Observacion
. Identificar las ubicaciones de Utilizar mapa de distribucion en el
Asistente/ A
cada producto en zona de almacén
! encargado de recepcion del almacén
recepcion P ’
. Colocar el cddigo de barras a Revisar guia de lectura de cédigos segln
Asistente/ N
2 cada producto su ubicacién
encargado de
recepcion
Asi . , . .
sistente/ Ubicar los productos segun su Colocar productos antiguos primero para
3 encargado de | clasificacion y distribucion de la expedicion segun técnica FIFO.
recepcion productos.
Asistente/ L:mplart ydbotar Cl't"”as u otro Utilizar los materiales adecuados para la
elemento de envoliura en que limpieza de cada elemento.
encargado  de se encontraban los productos
recepcion y recibidos.
4 operarios
. Colocar exceso de productos Solo si los productos sobrepasan la
Asistente/ . ] . )
en &rea despejada. capacidad del almacenamiento de su
encargado de lugar de ubicacion.
5 recepcion
Entrega de copia actualizada
Asistente/ de existencias fisicas en el
almacén al administrador.
6 encargado de
recepcion
Revisa y guarda copia de
Asistente/ actualizacién de existencias en
el almacén
7 encargado de

recepcion




Cédigo:
Procedimientos en el
4 Fecha:
CSM almacén echa
Consalidated Supply Management
3de3
Total de
paginas:
Meta ) o ) )
Estandarizar actividades de preparacion de pedidos
PasoN Responsable Actividad Observacion
1 Técnico de almaceén Emite .orden de p}ad|do Instructivo de llenado de orden de pedido
operario de almacén
. Recepcion de orden de e
2 Operario de edido Verificacion constante
almacén P
: Identificar ubicacion de ., P
3 gprf;irél?] de productos requeridos gltglllzrr?;cnéﬁpa de ubicacién de productos en
Dirigirse a la ubicacion
) de productos solicitados ) ) ) =
4 Operario de y seleccionar la cantidad Si los productos estan en unidades utilizar
almacén requerida en la orden de cajas.
pedido
. Llevar productos a zona L .
5 Operario de . p Adecuacion de tiempos
almacén de picking
Trasladar productos | Adecuacion de tiempos
6 Operario de solicitados al dpto. de
almacén despacho
Entregar copia de
7 Operario de reglstr? de salida del Adecuacién de tiempos
almacén almacén
) Revisa y guarda copia
8 Asistente de . .
Almacén de reg|str'0 de sglldas Adecuacién de tiempos
del almacén y realiza la
guia de despacho
Coordina el transporte
—_— . para que el operario
9 Tecnico de almacen lleve el material en | Adecuacion de tiempos

donde se encuentra el
usuario solicitante




4. FASES DE IMPLANTACION DEL PLAN DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL
TRABAJO

Objetivo 1: Analizar la situacion real

A. Fase 1: Analisis de la situacion actual y la situacion deseada

Fase 1
Desarrollo de nuevos flujos que optimicen y controlen el proceso a lo largo de todo el almacén
Descripcion de la fase

El proyecto buscara todas las oportunidades de mejora en los procesos que puedan optimizar
tiempos, flujos, uso de recursos. De esta manera, se apunta a acortar los ciclos de proceso y que
generen un ahorro econémico en el resultado del almacén. Se buscara obtener las mejores rutas a
los subprocesos versus las rutas actuales.

Impacto en los indicadores de negocio - Alineamiento estratégico

Al mejorarse los flujos de almacén sera impactado de manera positiva los siguientes indicadores:
Indicador operativo:
- Ciclo de atencion de una orden

Indicador estratégico: o
- Incremento del nivel de servicio
- Liderazgo en costos

Hitos principales

- Flujo general optimizado vs el flujo actual
- Puntos de control necesarios

- Estimacion de tiempos

- Necesidades de recursos

Objetivo 2: Elaborar el proceso de capacitacion en estandarizacion de procesos

B. Fase 2: Estandarizacion de procesos

El primer proyecto evaluado fue la estandarizacion de procesos que optimicen el flujo

operativo. En este, se establecieron las siguientes inversiones y gastos.

Tabla 1. Costos anuales estandarizacion de procesos

Costos anuales Monto
(US$)

Costos operativos actuales en recepcion y almacenamiento 62.110
Costos operativos de propuesta de recepcion y almacenamiento 53.352
Costos de inversion en equipos y materiales para recepciony 20.720
almacenamiento

Costos operativos actuales en despacho 77.134
Costos operativos en propuesta de despacho 23.420
Costo de inversion en equipos y materiales 28.250

Fuente: Elaboracion propia.



En cuanto a los ahorros proyectados anuales, estos se obtienen con la diferencia de
los gastos actuales versus los proyectados; el estimado en US$ corresponde a 30.263

anuales. En la siguiente tabla, se presenta el flujo:

Tabla 2. Flujo econdmico estandarizacién de procesos

Rubros 0 1 2 3 4 5)
Inversion 61.300
Ahorros proyectados 28.445 28.445 28.445 28.445 28.445
Depreciacion 6130 6130 6130 6130 6130
Flujo antes de 30.751 30.751 30.751 30.751 30.751
impuesto
Impuesto (18%) 8.163 8.163 8.163 8.163 8.163
Depreciacion 4568 4568 4568 4568 4568

| Flujo neto | -61.300 | 28.718 | 28.718 | 28.718 | 28.718 | 28.718 |

Fuente: Elaboracion propia

Objetivo 3: Hacer uso de latecnologia como soporte

C. Fase 3: Adquisicion de software de gestion de almacenes

Este proyecto planteaba la adquisicion de un software que ayude a soportar la gestion de
almacenes y, de esa manera, se podria tener un proceso bajo control. Este proyecto tendra
como beneficios principales el incremento de la productividad del personal y de los equipos,
puesto que se reduciran sustancialmente los tiempos de busqueda en cada etapa de los
procesos de almacén. Asimismo, un beneficio tangible serd la reduccién de ajustes de

inventario, debido a que este se tendra totalmente controlado en el sistema.



Tabla 3: Esquema de implementacion de sistema de gestion de almacén

Fase 3

Descripcion de la fase: Implementar sistema de gestion de almacenes

Descripcion de la fase

Para poder tener un mejor control de todos los procesos de almacén, recepcion,
almacenamiento, despacho, etc., es preciso apoyarse en un software que ayude a controlar
y gestionar estos procesos. De esta manera, se dejaria de depender de hojas Excel,
reposter manuales o de la memoria de las personas responsables. A continuacién, se
presentan los beneficios de este proyecto:

- Controlar los inventarios al tener toda la informacion en linea en el sistema

- Reducir los tiempos de blsqueda de productos para el despacho

- Reducir el tiempo de busqueda de ubicaciones disponibles en el almacén

- Mejorar el flujo de informacion en linea con el area comercial y, a su vez, que estos
tengan la informacién en linea de productos disponibles que confirman a los clientes

Impacto en los indicadores de negocio - Alineamiento estratégico

Los principales indicadores impactados son
los siguientes: Indicador operativo:

- Exactitud de inventario

- Ciclo de atencion de
una orden Indicador

estratégico: _ o
- Incremento del nivel de servicio

- Mejora de procesos
- Soporte al crecimiento

Hitos principales

- Planteamiento de flujos y definicién de tablas maestras

- Elaboracion de alcances del requerimiento para los procesos de recepcion,
almacenamiento, picking y despacho

- Desarrollo de software

- Pruebas de usuario

- Entrenamiento

- Go live

Analisis financiero

Situacion actual

El flujo general se muestra en los anexos. Para esto, actualmente, no se cuentan con
controles adecuados en cada etapa del proceso. Por ello, existen los siguientes principales
problemas:

- El &rea comercial no tiene una consulta que le dé el inventario disponible para la venta,

lo que a su vez genera 6rdenes no completadas.

- La recepcion se lleva en registros manuales, los cuales presentan errores de
transcripcion.

- Se presenta una gran pérdida de tiempo para poder ubicar los productos que ingresan
desde la planta.

- Se presenta gran pérdida de tiempo para poder ubicar los productos a despachar.

- Las o6rdenes de despacho son elaboradas a mano y pasan entre las diferentes areas.

- Debido a que no hay un sistema de informacion, no se cuentan con indicadores base de
la gestion del area.

Situacién deseada

Se apunta a contar con un proceso controlado y eficiente soportado por la herramienta
tecnoldgica que brinde las funcionalidades necesarias para monitorear y administrar cada
fase de la ejecucién de los procesos operativos del almacén desde la recepcion hasta el
despacho de productos. De este modo, se garantiza un flujo de informacion correcto entre
las areas interesadas de la organizacion.

A continuacién, se describen de manera resumida los principales

requisitos en cada etapa: Recepcion: Control de ingresos por codigo,

descripcion, cantidad, lote

Almacenamiento: Control de cuantos en almacén (ubicacion, cédigo, lote), control de
kardex, ubicacion de pasillos y ubicaciones, disponibilidad de productos, bloqueo de




productos en cuarentena, priorizacién segun ABC de productos

Picking: Manejo de érdenes en sistema para el picking desde el area comercial, generacion
de reportes para la ejecucion del picking, descuento de unidades pickeadas

Despacho: Generacion de guia de carga

Fuente: elaboracion propia

Se ha estimado que el costo del desarrollo del software es de US$ 15.000. Este célculo se
ha realizado con expertos en desarrollo de software de una empresa local. A continuacion,

se presenta el flujo de caja para el presente proyecto.

Tabla 4. Flujo econdmico compra de software y RFID

Rubros 0 1 2 3 4 5
Inversion 15.000
Ahorros proyectados 19.435 19.435 19.435 19.435 19.435
Incremento de 16.265 16.265 16.265 16.265 16.265
productividad
Reduccion de ajustes de 2600 2600 2600 2600 2600
inventario
Depreciacion 1600 1600 1600 1600 1600
Flujo antes de impuesto 16.421 16.421 16.421 16.421 16.421
Impuesto (18%) 6961 6961 6961 6961 6961
Depreciacion 2000 2000 2000 2000 2000

| Flujo neto [ -10.000 |13.724 | 13.724 | 13.724 | 13.724 | 13.724 |

Objetivo 4: ldentificar rapidamente el inventario vy mejorar las solicitudes en la
respuesta

D. Organizacion del area de almacén

La situacion deseada de los procesos de recepcion, almacenamiento, preparacion de
pedidos y embalaje y despacho, tienen varios puntos en comun que deberian ser mejorados,
como son la falta de software, personal sin formacion académica, falta de procedimientos y
estandares, entre otros. Debido a ello, las soluciones planteadas se pueden agrupar en
proyectos cuyo alcance sea todo el proceso completo, desde la recepcién hasta el

despacho. Los proyectos listados a continuacion se plantean de acuerdo con este criterio.



4. Analisis financiero — Situacién deseada

Recepcion y almacenamiento Tiempo de(ci_clc;
min.
Verificacion de documentos 5
Conteo fisico de sacos de identificacion 30
Revision visual de almaceén con ubicaciones 5
disponibles
Traslado de sacos a almacén destino con 60
carretillas
Apilamiento de sacos en pallet con 40
montacarga
Registro en sistema 10 Total 155
min.
Obtencion de muestra de calidad 5 Total 2,58
horas
Costos operativos de Cqsto_ Cantidad Total Total Total
propuesta unitario (ton.) mensual anual anual
(S/. por (S/) (sl.) (US$)
ton.)
Costo de mano de obra de 2 2612 2654 54.426 22.148
cuadrillas
Costo de recarga de 50 16 800 9600 2584
bateria _
E;“{S{ﬁg%‘,’gi recepcion 1 2 8432 95.184 23.754
de noche, y_
montacarguista
Totales 12.357 145.285 53.562
Costo Costo
i unitario i total
Costos operativos actuales (USD $)Por Cantidad (US$)
ton.
Compra de carretillas hidraulicas 235 2 450
manuales
Compra de montacargas 21.000 1 23.000
Compra de parihuelas para la 18 280 4,568
recepcion y traslado
Totales 29.052
Tiempo de
Despacho de ciclo
pedidos (min.)
Recepcion de OC en el almacén
INgreso y ubicacion en la puerta de expedicion de la unidad de 12
transporte
Asignaciéon de montacarga 2
Ubicacion de sacos en sistema y generacion de atencidn por ubicacion 8
Despachos de sacos cargados por pallet desde el punto de 26
almacenamiento hasta la’unidad
Generacion de guia de carga 7
Autorizacion de salida de unidad 8
Total 78
minutos
Total horas 1,23




: Costo : Total Total Total anual
Costos operativos | pitario Cantid mensual | anual (US$)
de propuesta (SI. Por el (Sl.) (s/.)
ton.)
Costo de mano de 2,0 | 2765 5530 | 66.360 23.449
obra de cuadrillas
Costo de recarga de 50,0 16 800 | 9600 3392
bateria
Salario de 1632 1 1632 | 19.584 | 6920
montacarguista
Totales 7962 | 95.544 33.761
Costos de inversién Sr?i?g?io Canti [C0StO tota
(US$) dad (US$)
Compra de montacargas 32.000 1 32.000
Compra de parihuelas para la 15 230 7500
recepcion y traslado
Total 39.500

Objetivo 5: Mejorar los tiempos de traslado

E. Optimizacion espacio y capacidad maxima

Cada espacio de almacenamiento debe estar conformado por cinco tanquetas codificadas
de 1 tonelada las cuales podran apilarse hasta cinco niveles, es decir que habra 25
tanquetas por cada espacio lo que genera una capacidad maxima de 400 toneladas de
almacenamiento. En la figura 9 a continuacidon se observa como seran apiladas las

tanquetas en cada cafién.

-Figura 9. Ubicacion de tanquetas

Fuente. Elaboracion propia



-Distribucion de productos y parametros de control

Los productos elaborados seran distribuidos y almacenados en cada camara de acuerdo

con el esquema de tanqueta y cafion en base a los siguientes parametros de control:

Producto Porcentaje Volumen de Total Total
espacio repositorio
(TM)

1 52% 150 150 7.5

2 19% 70 70 2.1

3 14% 45 45 1.8

4 9% 35 35 1.4

6 3% 15 15 0.4

7 3% 10 10 0.1
Total 100% 400 400 13




5. CONCLUSIONES

A partir del andlisis de la situacion real, se concluye que es de suma importancia que
el Plan de Operaciones esté completamente alineado con los planes de la
organizacion, de manera que se pueda generar objetivos que realmente impacten en

el negocio.

El proceso de capacitacion en estandarizacion de procesos no desarrolla indicadores
de gestidén de las operaciones, plantea una base de indicadores referenciales sobre
los cuales sea posible determinar las metas a trabajar. Asimismo, se deben establecer

criterios, herramientas y métodos.

El uso de la tecnologia como soporte, facilita la reduccién de tiempos, siendo la

tecnologia RFID la mas recomendada para la realidad identificada.

Identificar rapidamente el inventario y mejorar las solicitudes en la respuesta

incrementa la satisfaccion del cliente, evitando el incremento de quejas y reclamos.

Se han planteado fases que tendran impacto en la organizacion en el corto y mediano

plazo, para la mejora de tiempos de traslado.



