= Universidad

Altiplano

TESIS UNA - PUNO g ~ Nacional del

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

% ¥

="
73 1 N

>
=
U
5
Z
(@)

UNIVERSIDAD

“ANALISIS DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE Y LAS BUENAS
PRACTICAS DE GESTION LOGISTICA DE ALMACEN EN TRANSPORTE

LOGISTICO MARY S.C.R.L., DISTRITO DE JULIACA, ANO 2016”

TESIS

PRESENTADA POR:

FERNANDO MIGUEL MONTES GARCIA

PARA OPTAR EL TIiTULO PROFESIONAL DE:

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

PUNO - PERU

2017

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis



Universidad

TESIS UNA - PUNO HLog Nacional el

Altiplano

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

“ANALISIS DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE Y LAS BUENAS
PRACTICAS DE GESTION LOGISTICA DE ALMACEN EN TRANSPORTE
LOGISTICO MARY S.C.R.L., DISTRITO DE JULIACA, ANO 2016”

TESIS
PRESENTADA POR:
FERNANDO MIGUEL MONTES GARCIA
PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL DE:
LICENCIADO EN ADMINISTRACION
FECHA DE SUSTENTACION: 03 DE FEBRERO DE 2017

APROBADO POR EL JURADO REVISOR CONFORMADO POR:

PRESIDENTE

PRIMER MIEMBRO

SEGUNDO MIEMBRO

DIRECTOR A
M.Sc. PAUHA ANDREA AROHUANCA PERCCA
{4 4
/‘., -
ASESOR LAF<

wSRouUL6 Hifchsi sonzalEs

AREA: Administracién de procesos organizacionales
TEMA: Satisfaccion de cliente y gestion logistica de almacén

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis



Universidad

TESIS UNA - PUNO &1[L5T Nacional del
Altiplano

DEDICATORIA

En primer lugar a Dios por guiar mi
camino profesional y vivencial, por
darme siempre la serenidad y las
virtudes de fe para el logro de mis

metas.

En segundo lugar a mis padres vy
hermanos de quienes siempre tuve un
apoyo moral y econémico durante esta
etapa de mi vida Profesional, y que a
pesar de todo llenaron de amor vy
sacrificio los esfuerzos por hacer realidad

esta meta.

Por ultimo a mis mejores amigos de
quienes siempre obtuve el aliento y la
fortaleza para seguir adelante con cada
etapa dificil en mi vida profesional y

personal.

Fernando Miguel Montes Garcia

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO &1[L5T Nacional del
Altiplano

AGRADECIMIENTO

Deseo expresar mi mas sincera gratitud a la Universidad Nacional del Altiplano,
Facultad de Ciencias Contables y Administrativas, en especial y particularmente
a mi querida Escuela Profesional de Administracion, por la formacion y acogida

académica brindada.

Un agradecimiento especial a mi Directora M.S.c. Paula Andrea Arohuanca
Percca, Coordinadora de Investigacion, ademas de docente de la Escuela
Profesional de Administracion, quien hizo posible el mejoramiento de la presente
investigacion gracias a su conocimiento y revisiones a lo largo de esta etapa de

elaboracion.

Agradecer al M.S.c. Rdmulo Huacasi Gonzales quien sin su asesoramiento y
conocimiento no habria sido posible llegar a tan larga etapa de esta

investigacion.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO [ Nacional del
Altiplano

INDICE GENERAL

Pag.
DEDICATORIA. ......ooteueeeeeeeteeeeeeeeeeee e es et s et s st ees st eeaess e e ii
AGRADECIMIENTO ....ooovieieeeeeeeeee e en e s st sen st n e saenenens iv
INDICE GENERAL ..ottt sttt v
INDICE DE TABLAS ...ttt ee et en ettt en e eteen e viii
INDICE DE FIGURAS ...ttt e ee ettt en et en et en s s, X
RESUMEN .....coouiiiietetce ettt ee sttt esn s et eas s s aeseen e, Xii
INTRODUGCCION .....ooiiiiiieieeeeeeee ettt ettt Xiii
CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.......cccovoviieeeeeeeeeeeees e 1
1.2. ANTECEDENTES DEL PROYECTO .....cceovoiiiiieeeieeeeeeeeee s 3
1.3.  OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION .....ccovoviiieeieeeeeeeeeeeeeeeee e 9
CAPITULO II
MARCO TEORICO, MARCO CONCEPTUAL E HIPOTESIS DE LA
INVESTIGACION
2.1. MARCO TEORICO ......c.cooiieeeeieeeeeeeeeeeee e en e e 10
2.2, MARCO CONCEPTUAL.....coveveteeeeeeeeeteeeeeeee e 40
\'

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO i3 Nacional del
Altiplano

2.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION .....coooviiiieieieeeeeeeeeeee e 42

CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. METODO DE INVESTIGACION .....coot oot 43
3.2, POBLACION . ..o ettt et e e e 45
3.3, MUEST R A .o ettt 47

3.4. TECNICAS DE RECOLECCION Y PROCESAMIENTO DE DATOS .... 48

CAPITULO IV

CARACTERISTICAS DEL AREA DE INVESTIGACION

4.1. AMBITO DE INVESTIGACION .....ccoiieieeeeeeeeeeeee et 51
4.2. LOCALIZACION DEL AREA DE INVESTIGACION.....c..ooveeeeieeeeeeeen 52
CAPITULO V

EXPOSICION Y ANALISIS DE RESULTADOS

5.1. OBJETIVO ESPECIFICO N° 1: ANALIZAR LA SATISFACCION DEL
CLIENTE Y LA TRAZABILIDAD EN TRANSPORTE LOGISTICO

MARY S.C.R.L., DEL DISTRITO DE JULIACA, ANO 2016................... 54

5.2. OBJETIVO ESPECIFICO N° 2: ANALIZAR EL LAYOUT DE
ALMACENES SEGUN LOS PRINCIPIOS DE DISTRIBUCION EN
PLANTA DE TRANSPORTE LOGISTICO MARY S.C.R.L., DEL

DISTRITO DE JULIACA, ANO 2016. ......ceoveeeeeeeeeneeeeeeeee e 65

vi

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO ' Nacional del
Altiplano

5.3. OBJETIVO ESPECIFICO N°3: PROPONER PAUTAS PARA LAS
BUENAS PRACTICAS DE GESTION LOGISTICA DE ALMACEN EN

TRANSPORTE LOGISTICO MARY S.C.R.L., DISTRITO DE JULIACA,

AN 2016. ...ttt ettt neeaas 74

5.4. CONTRASTACION DE HIPOTESIS ....ccovoiiiiiciecieececeee e 91
CONCLUSIONES ..ottt ee ettt en e 94
RECOMENDACIONES ......oovviieieeieeeeeeeee et en st s e tesen e 97
BIBLIOGRAFIA .....ooviieieeeeeeeee ettt en e 99
ANEXOS ..ottt ee et en et en sttt en ettt n et en e, 103
Vil

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO i3 Nacional del
Altiplano

INDICE DE TABLAS

Pag.
Tabla 1. Obijetivos segun funciones de los almacenes ...........cccccevvvveeeenn... 18
Tabla 2. Personal de almacén de transporte logistico MARY S.C.R.L. del
centro de distribucion — JUliaCa .............uuervuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiienaanens 46
Tabla 3. Escala de likert para el procesamiento de datos...........c.cccccceeeennnn. 49
Tabla 4. Expectativa de la trazabilidad de servicio...........ccceeevvviiiiiiiinnnnnnn. 54
Tabla 5. Expectativa de la eficacia de trazabilidad del servicio..................... 54
Tabla 6. Expectativa del contacto y comunicacion de la trazabilidad de
SEIVICIO 1ot 56

Tabla 7. Expectativa del control de existencias de la trazabilidad de servicio57

Tabla 8. Expectativa proceso y seguimiento de pedidos de la trazabilidad

(0[S Vo o TSP 58
Tabla 9. Percepcion de la trazabilidad de Servicio ...........ccccoeeeevviviiiiiiineeeennn. 59
Tabla 10. Percepcién de la eficacia de la trazabilidad de servicio .................. 60

Tabla 11. Percepcion del contacto y comunicacion de la trazabilidad de

(Y= 8V (o (o J TP 61

Tabla 12. Percepcién del control de existencias de la trazabilidad de

(Y= £V (o3 (o J TP 62

viii

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO [ Nacional del
Altiplano

Tabla 13. Percepcién del proceso y seguimiento de pedidos de la

trazabilidad del SEIrVICIO ......c.eeeeeeee e 63

Tabla 14. Percepcién del proceso y seguimiento de pedidos de la

trazabilidad del SEIVICIO ......oen e, 63

Tabla 15. Distribucidén en planta segun el principio de integracion en

(o10] 01101 0] (o F TP 65

Tabla 16. Distribucidon en planta segun el principio de distancia minima

(=T oT0] 1 1[0 F- PR 67
Tabla 17. Distribucidén en planta segun el principio de circulacion .................. 68
Tabla 18. Distribucion en planta segun el principio de espacio cubico ........... 70
Tabla 19. Distribucion en planta segun el principio de flexibilidad .................. 71

Tabla 20. Distribucion de planta segun el principio de satisfaccion y

seguridad de los trabajadores ..........ccoovvviiiiiiii e 73

Tabla 21. Brechas de percepcion — exXpectativas...............uevvverrrrenennnennnnnnnnnnns 91

Tabla 22. Gestion de almacén segun los principios de distribucion en planta 92

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO i3 Nacional del
: Altiplano

INDICE DE FIGURAS

Pag.
Figura 1. Funcionamiento de un almacén de consolidacion......................... 22
Figura 2. Funcionamiento de un almacén de divisién de envios.................. 23
Figura 3.  Ubicacién geogréfica del ambito de estudio............ccccceeveeeeerennnnns 52
Figura 4: Expectativa de la eficacia de trazabilidad del servicio................... 55
Figura5: Expectativa del contacto y comunicacion de la trazabilidad de
51T Y/ o3 o TR 56
Figura 6: Expectativa del control de existencias de la trazabilidad de
S]] Y/ [ J N 57

Figura 7: Expectativa proceso y seguimiento de pedidos de la trazabilidad

(o [SIEoT=] Y/ (1 [0 T TP 58

Figura 8. Percepcion de la eficacia de la trazabilidad de servicio. ............... 61

Figura 9. Percepcion del contacto y comunicacion de la trazabilidad de

LY=] /o3 [0 TR TTPTTR 62

Figura 10. Percepcion del control de existencias de la trazabilidad de

Y= 4V (o3 (o TR PTPROPTRR 63

Figura 11. Distribucidén en planta segun el principio de integracion en

[oT0] ][ 11 (o JE RSP 65

Figura 12. Distribucion en planta segun el principio de distancia minima

[(=1eT0] 44 [0 F- VTR 67
X

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO i Nacional del

Altiplano
Figura 13. Distribucion en planta segun el principio de circulacion. ............... 69
Figura 14. Distribucién en planta segun el principio de espacio cubico. ........ 70
Figura 15: Distribucion en planta segun el principio de flexibilidad. ............... 72

Figura 16. Distribucién de planta segun el principio de satisfaccion y

seguridad de 10s trabajadores. ..............ueveiiiiiiiiiiiiiii 73
Figura 17. Procesos y operaciones dentro de un almaceén. ................cceeveeens 76
Figura 18. Ejemplo de formato para la recepcion de mercancias. ................. 78

Figura 19. Ejemplo de una terminal portatil de captura de datos por codigo

(o (SN o T=1 1 = L VTP 80

Figura 20. Caracteristicas principales de un buen sistema de seguridad

industrial en bodegas. ............ciiiiiii i 82

Figura 21. Principios de configuracion ABC. ...........cc.ueeiiiiieiiiiiiiiiiiiieee e 83
Figura 22. Disefio de JayOUL. .........coooiiiiiiiiiiii 86
Xi

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO &1[L5T Nacional del
| Attiplano

N1

RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, posee como titulo: “Andlisis de la
Satisfaccion del Cliente y las Buenas Practicas de Gestion Logistica de Almacén
en Transporte Logistico MARY S.C.R.L., del Distrito de Juliaca, Afo 2016”, el
cual busca analizar el nivel de Satisfaccion del Cliente y las Buenas Practicas de
Gestion Logistica de Almacén en la empresa de Transporte Logistico MARY
S.C.R.L., ubicado en el Distrito de Juliaca, durante el periodo 2016 del ejercicio
de sus Funciones Empresariales, ya que se tiene informacion sobre la existencia
de actividades relacionadas al almacenamiento de mercaderia y que la
manipulacion de las mismas tienen una estrecha relacion al nivel de satisfaccion
del cliente. La metodologia de investigacion empleada fue el enfoque
cuantitativo, como tipo de investigacion se utilizo el descriptivo, con un disefio no
experimental, la poblacién del estudio estuvo constituida por una muestra de 33
clientes, ademas del estudio censal de los colaboradores sumando un total de 4,
tales permitieron la recoleccidon de datos a través de técnicas como: la encuesta
y la observacién, en esta ultima con instrumentos como el cuestionario y una
ficha de observacion para contrastar al modelo servqual. El cumplimiento de una
buena Gestion de Almacén resultd en un 47.01% de cumplimiento y un
incumplimiento de 52.99%, datos que estuvieron ligados a los principios
fundamentales de toda Distribucion en Planta. Tanto como la expectativa como
la percepcion de la trazabilidad enfocado a la calidad del servicio, la gestion de
almacén evaluada segun los principios de Distribucion en Planta de Transporte
Logistico MARY S.C.R.L., permitieron englobar un contexto adecuado para
analizar la satisfaccion del cliente y las Buenas Préacticas de Gestion Logistica

de Almacén.

PALABRAS CLAVE: Atencion al Cliente, Distribucion Fisica de Mercancias,
Gestion Logistica, Manipulacion, Mercancia.

Xii
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INTRODUCCION

La concepciéon de los nuevos términos maduros empresariales en las
organizaciones conforman sin duda una nueva mirada para el cliente, de ello
cabe partir que los componentes importantes se encuentran en los eslabones de
logistica y distribucion que cada vez van cambiando y acelerando los esfuerzos
estructurales por mejorar el flujo de materiales y/o personas asociadas a una
empresa para ser parte de la fuente de aprovisionamiento. Es por tanto que la
estrategia logistica se convierte en una nueva herramienta fundamental en el
servicio al cliente, ya que es el punto de partida para la satisfaccion de quien

accede a un servicio y una oportunidad funcional clave para quien la ofrezca.

La independencia organizacional por evitar la obstaculizacion de tareas
perjudiciales en una empresa requieren que se mejore la estructura de espacios
y en algunos casos acceder a agentes que hagan este trabajo, a ello se refiere
el almacenamiento de mercaderia, es muy comun observar que aun la necesidad
de un almacén sea un asunto por necesidad o urgencia pero no prioritario en una
organizaciéon. La presente investigacion trata de ello, se enfoca en analizar el
nivel de satisfaccion del cliente partiendo por la gestion de almacenes con el cual
deberia de contar la empresa de Transporte Logistico MARY S.C.R.L., puesto
gue cuenta con un almacén de arribo y despacho de mercaderia contratada para
su transporte, y cuya finalidad es mejorar progresivamente su trabajo para que

el cliente se encuentre satisfecho al momento de recibir su mercaderia.

Actualmente se busca tener un conocimiento de técnicas de localizacion y
buenas practicas en cuanto a la conservacion de los inventarios, conociendo la

relacion de los materiales y la infraestructura necesaria, para que en los

Xiii
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ejercicios de las funciones empresariales se pueda incursionar en propuestas

para la generacion de valor en el servicio.

En Perd, la logistica cada afio va tomando fuerza dentro una determinada
compafiia, hablando e introduciendo nuevos conceptos de fendmenos de
aprovisionamiento como algo comun y cotidiano. Dentro de la mencionada
logistica, el concepto de almacenamiento ha ido creciendo y adquiriendo nuevas
responsabilidades, dejando de ser solamente un espacio fisico donde almacenar
productos, si no ahora se convierte en la unidad de servicio y de soporte incluida
en la estructura organica y funcional de una empresa; generando con ello, valor
a la cadena de suministro. Este aumento de participacion a dado lugar una
paralela creciente demanda a servicios tercerizados de almacenamiento ya que
el consumidor cada vez es mas exigente en la calidad y en el precio de lo que
compra, exigiendo al empresario por otra parte, disponer de grandes y
avanzados almacenes que mantengan el cuidado de los inventarios existentes y
mejoren el servicio al cliente. La estructura del presente informe consta de cuatro

capitulos que a continuacion de detalla:

Capitulo I: Se detalla la problematica, considerando el problema general y los
problemas especificos, asi como los antecedentes y objetivos motivos de la

investigacion.

Capitulo II: Se desarrolla el Marco Tedrico, Marco Conceptual y la formulacion

de las Hipétesis de la investigacion.

Capitulo 1ll: Se menciona y describe la metodologia de la investigacion para el
presente informe, conteniendo el método de investigacién, la poblacion, la
muestra obtenida y las técnicas de recoleccion y procesamiento de datos.

Xiv
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Capitulo IV: Se menciona las caracteristicas del area de investigacion, como el

ambito de investigacion y la localizacion del area de investigacion.

Capitulo V: Se exponen y analizan los resultados obtenidos durante el proceso
de investigacién, de acuerdo a los objetivos especificos, ademas se contrastan

las hipotesis planteadas en el inicio de la investigacion, aprobando su validez.

Por ultimo se da a conocer las conclusiones, recomendaciones, bibliografia

consultada y anexos en la ejecucion de la presente investigacion.

XV
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La competitividad de las organizaciones hoy en dia esta vinculada a la
administracion de sus cadenas de suministro, ha crecido la necesidad de
contratar los procesos que no compatibilizan con el giro del negocio a
diversas empresas. Sin embargo, no implica el hecho que estos procesos
logisticos contratados sean vistos como procesos no estratégicos, al
contrario, las organizaciones emplean una estrategia muy relevante como

es el caso de la diferenciacion en el servicio.

Los almacenes y centros de distribucién constituyen un factor clave de
éxito para la gestion efectiva de la cadena de abastecimientos vy
distribucion de una organizacion que crece en la industria; sin embargo el
dimensionamiento del impacto de la operacion logistica necesitan de un
enfoque de gestion integral que fomenten las buenas practicas en los

procesos de recibo, almacenamiento y despacho de mercancias, y que de
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conocerse ello generaria desarrollo organizacional y valor a la operacion

logistica a la cual se dedica, Mora (2011).

Es por tanto que para el estudio de los almacenes y centros de distribucidn
del cual el servicio fue contratado por una empresa proveedora de
mercaderia se debe de insertar el concepto de operador logistico, ya que
es empresa que, por encargo de su cliente, disefia los procesos de una o
varias etapas de su cadena de suministro como son el aprovisionamiento,

transporte, almacenaje y distribucion.

El Centro de Distribucion de Transporte Logistico MARY S.C.R.L., del
Distrito de Juliaca, busca dirigir de manera eficiente la recepcion, el
almacenamiento de la mercaderia y coordinar la entrega del producto
correcto de forma Optima al cliente correcto, en el lugar correcto y en el
tiempo exacto, asi como todo el flujo de la informacion, que se da durante

Sus operaciones.

PROBLEMA GENERAL

¢,Cual es el nivel de Satisfaccion del Cliente y las Buenas Préacticas de
Gestion Logistica de Almacén en Transporte Logistico MARY S.C.R.L.,

del Distrito de Juliaca, Aho 20167

PROBLEMAS ESPECIFICOS

- ¢,Cual es el nivel de Satisfaccion del Cliente y la Trazabilidad de
Transporte Logistico MARY S.C.R.L., del Distrito de Juliaca, Afio

20167
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- ¢,Como se cumple la Gestion de Almacén segun los Principios de
Distribucién en Planta de Transporte Logistico MARY S.C.R.L., del

Distrito de Juliaca, Afio 20167

- ¢,Cémo puede mejorar la Satisfaccion al cliente con las Buenas
Préacticas de Gestion Logistica de Almacén en Transporte Logistico

MARY S.C.R.L., del Distrito de Juliaca, Ao 20167
1.2. ANTECEDENTES DEL PROYECTO
Antecedente Internacional

Eduardo Jhon Arrieta Aldave en su tesis titulada: “PROPUESTA DE
MEJORA EN UN OPERADOR LOGISTICO: ANALISIS, EVALUACION Y
MEJORA DE LOS FLUJOS LOGISTICOS DE SU CENTRO DE

DISTRIBUCION”, Bogotéa - Colombia, Periodo 2012, concluye:

- La realizacion de mejoras en los procesos o flujos logisticos de la
empresa en estudio representd una gran oportunidad para
optimizar el nivel de servicio brindado a sus clientes y al mismo

tiempo le permitié la reduccion de sus costos operativos.

- Es importante realizar una evaluacion previa entre lo que la
empresa en estudio puede ofrecer como empresa tercerizadora de
servicios y lo que realmente se puede realizar debido a la
capacidad instalada que se posee. Hay que tener presente que la
funcion de un tercerizador de servicios pasa por mejorar el nivel de
eficiencia de sus clientes y a la vez debe proporcionarles valor

agregado a través de los servicios ofrecidos.
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- Es importante definir y cumplir adecuadamente con los procesos
desarrollados en base a las buenas préacticas logisticas y a la
filosofia de trabajo de las 5’S. Dichas propuestas han sido
desarrollados buscando la optimizacion de los procesos y el

adecuado uso de todos los recursos involucrados.

- Una adecuada evaluacion de los procesos permitié realizar el
redisefio de los flujos logisticos presentes en la operacion,
lograndose reducir en un 80% los tiempos de preparacion para el
despacho de una paleta, ello a su vez originé que se reduzca la
manipulacion y el traslado de los productos en un 43% y se
reduzcan costos operativos que no agregaban valor al servicio en
un 91%. Los cambios realizados impulsaron a la empresa a lograr
una reduccion del indice de siniestralidad de productos y en el nivel
de horas extras de personal operario, propiciando ademas un
incremento en el indicador que mide el nivel de cumplimiento de los

pedidos.

- El ordenamiento general planteado asi como la redefinicion de los
procesos Y sus flujos, permitié que el personal operativo se adapte
rapidamente a dichos cambios lo que propici6 una efectiva

participacion en el desarrollo de las actividades de la empresa.

- El contar con un inventario controlado, incremento la probabilidad
de conseguir el maximo desempefio en los procesos de atencion

de pedidos y a la vez se redujeron los reclamos de los clientes.
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- A través de un adecuado analisis ABC de los productos se logro
distribuir eficientemente los mismos en los racks, el cual facilit6 el
agrupamiento de los productos segun su nivel de rotacion
obteniéndose con ello una reduccion en los desplazamientos.
Ademas es importante mencionar que, durante el analisis ABC, se
considere no solo aspectos de rotacion fisica de los productos sino
también el valor de los mismos, lograndose con ello una mejor

custodia de los productos con mayor valor.

- Para lograr un uso eficiente de los espacios, es importante que se
pueda minimizar la cantidad de stock total almacenado. Con ello se
ofrece a los clientes el beneficio de no mantener inmovilizados
inventarios que ya no van a utilizar por diversos factores como

puede ser la obsolescencia tecnoldgica.

- Se ha demostrado que a través de una adecuada catalogacion de
los productos se facilita la identificacion de los mismos y con ello
se reducen los tiempos de operacion debido a que los operarios
identifican facilmente los productos optimizando las operaciones en
la gestion interna del CDL (almacenamiento, extraccion, slotting,

reubicacion, control de stocks y el picking).

- La aplicacion de las mejoras propuestas ha permitido que se logre
una reduccién del 45,53% en los costos de los servicios ofrecidos
respecto a como se realizaban originalmente estos servicios. Los
ahorros obtenidos han permitido que la inversién inicial de S/. 788

568,18 que era necesaria para la introduccion de las mejoras
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tengan un periodo de recupero de 16 meses, después de los cuales

la empresa increment6 su rentabilidad.

- Con las mejoras implementadas y haciendo un adecuado
monitoreo del cumplimiento de las mismas, permitira que la
empresa pueda ingresar a un proceso de acreditacion de sus
operaciones por medio de la implementacion de sistemas
integrados de gestion (gestion de calidad, gestion ambiental,

gestién de la seguridad y salud ocupacional).

Antecedente Nacional

Alemén Lupu, Katherine Marizet, en su tesis titulada: “PROPUESTA DE
UN PLAN DE MEJORA PARA LA GESTION LOGISTICA EN LA
EMPRESA CONSTRUCTORA JORDAN S.R.L. DE LA CIUDAD DE

TUMBES?”, Trujillo — Perua, Afio 2014, concluye que:

- Se identific6 10 principales problemas actuales de la Empresa
Constructora JORDAN SR, siendo los 2 principales: La
Desorganizacion e Informalidad, seguida de otras problematicas
como son: Mercado Local de Proveedores cerrado, Recursos
Humanos insuficientes, Falta de Capacitacion, Deficiente Sistema
de Comunicacion, Carencia de Sistemas Informaticos, Deficiente
Técnica de Almacenaje, y como ultimo Politicas de la Empresa y

Factores Climéaticos (Lluvias).

- Se propuso un Plan de mejora para la gestién logistica de la

empresa constructora JORDAN S.R.L. en el Departamento de
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Tumbes, basada en 2 criterios la Seleccion de Proveedores y el

Control de Materiales en Obra.

- Se realiz6 el diagnéstico a la Empresa Proveedora PAVCO, que
provee a la Empresa JORDAN SRL con tuberias y accesorios,

siendo el indice de desempefio Bueno.

- Control de Materiales: Se utilizé un formato de Excel para llevar el
control de materiales, clasificados por tipo de Sub presupuesto
segun el desarrollo de obra, se codifico los materiales, se realizé
un layout del almacén de obra asi como de la ruta de evacuacion
de materiales o Evaluacién y Control de Materiales, se evalGa a un
Proveedor, que abastece a la empresa de tuberia de grandes

didmetro, siendo su desempefio el 6ptimo.
Antecedente Local

Ramos Ramos, Nancy, en su tesis titulada: “ANALISIS DE LOS
FACTORES DE SATISFACCION Y FIDELIZACION DE CLIENTES DE
PANAMERICANA TELEVISION S.A. FILIAL JULIACA, PERIODO 2013 -

20147, concluye que:

- El producto y/o servicio televisivo segun los resultados obtenidos:
el precio es considerado por un 61% y alto por un 28%, al
considerar el precio muy alto y compararlo con otros medios de
televisién social, no resulta beneficiosos para la misma empresa,
pero ante un precio elevado el cliente espera recibir un valor

superior lo invertido, sin embargo el cliente que adquiri6 los
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servicios de Panamericana Television Filial Juliaca, no lo percibi6

de esa manera.

En productos televisivos, el 83% prefieren los spots publicitarios,
porque contiene un video con audio que narra en 30 segundos las
caracteristicas del producto que quiere vender, el 50% considera
gue no garantiza su inversion debido a que los cortes publicitarios,
el producto televisivo elegido, no emitian de forma constante en los
horarios que los clientes requerian o consideraban como atractivos,
por otro lado un 61% ha realizado algun reclamo o queja por el
producto y/o servicio brindado, de los cuales solo un 9% ha recibido

algun tipo de respuesta por mejorar la situacion.

- La atencion al cliente, segun los clientes que adquirieron los
servicios de la empresa, el 39% considera que el trato es
personalizado sin embargo, no perciben que sus requerimientos
encuentren las mejores respuestas y un 44% considera que no

solucionan de forma rapida.

Respecto al personal de ventas un 39% muestra su desacuerdo
ante la afirmacion de si el representante de ventas esta calificado
para brindar informacién en el momento que se le requeria y el otro
39% esta totalmente en desacuerdo; ademas si se daba no era de
forma clara y comprensible, por otra parte, los representantes de
ventas de la empresa, son contratados de forma temporal, su

permanencia depende del desempeiio de ventas que realice; esta
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situacion de constantes cambios con el personal de ventas es

percibida por los clientes.

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL

Analizar el nivel de Satisfaccion del Cliente y las Buenas Practicas de
Gestion Logistica de Almacén en Transporte Logistico MARY S.C.R.L.,

del Distrito de Juliaca, Afio 2016.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Analizar el nivel de Satisfaccion del Cliente y la Trazabilidad en
Logistica de Transporte Logistico MARY S.C.R.L., del Distrito de

Juliaca, Ano 2016.

- Analizar el cumplimiento de la Gestion de Almacén segun los
principios de Distribucion en Planta de Transporte Logistico MARY

S.C.R.L., del Distrito de Juliaca, Aio 2016.

- Proponer pautas de Gestion Logistica de Almacén para las Buenas
Practicas de Gestion Logistica de Almacén en Transporte Logistico

MARY S.C.R.L., del Distrito de Juliaca, Afio 2016.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO, MARCO CONCEPTUAL E HIPOTESIS DE LA

INVESTIGACION

2.1. MARCO TEORICO
SATISFACCION DEL CLIENTE

La satisfaccién del cliente, segun Carrasco (2013), se ha convertido en el
objetivo principal de la mayoria de las empresas, ya que es la condicion
indispensable para mantener a los clientes y, por tanto, para obtener

mayor rentabilidad.

El cliente que compra un producto, del tipo que sea, busca en él unos
valores y unos resultados que den satisfaccion a sus necesidades. Para
Torrecilla (1999), es el cliente quien decide la finalidad del producto y
establece con ello el marco en el cual el producto va a ser juzgado. Bajo
esta perspectiva, el producto, es una herramienta que permite, o debe
permitir a su comprador alcanzar la finalidad previamente elegida. En

estos términos debe entenderse la afirmacién del profesor Peter F.
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Drucker, cuando dice que el cliente paga por la satisfaccion que genera el
producto y no por el aprovechamiento en si, que queda relegado a ser un

vehiculo de esta satisfaccion.

La satisfaccion es, pues, un concepto abstracto que el cliente emplea para
medir el grado con el que el producto sirve a la finalidad que él ha

establecido.

LA NATURALEZA DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Anderson & Lehmann (1995), mencionan que, para poder realizar la
medicidn de la satisfaccion del cliente es necesario poder determinar con
anterioridad la naturaleza misma de la satisfaccion del cliente, es decir,
los factores que componen esta satisfaccion, asi como su importancia

relativa.

Para definir el concepto de la satisfaccion del cliente se puede optar por
distintos enfoques, pero es importante destacar que el modelado de la
satisfaccion del cliente depende de manera critica de como se

conceptualice la satisfaccion.

Una de las teorias de estos enfoques segun, Anderson & Lehmann
(1995), es la teoria del Desempefio o Resultado, la cual propone que la
satisfaccion del cliente se encuentra directamente relacionada con el
desempeifio de las caracteristicas del producto o servicio percibidas por el

cliente.

Se define el desempefio como el nivel de calidad del producto en relacion

con el precio que se paga por €l que percibe el cliente. La satisfaccion,

11

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO ' Nacional del
g i Altiplano

por tanto, se equipara al valor, donde el valor es la calidad percibida en

relacion al precio pagado por el producto y/o servicio.

SATISFACCION DEL CLIENTE CON EL SERVICIO

Para Sureshchandar, Rajendran & Anantharaman (2002), la satisfaccion
de los clientes con los servicios de la organizacion esta basada en todos
los encuentros que ellos tienen con esta institucion y puede ocurrir en
multiples niveles: la satisfaccion con la persona de contacto, con el

servicio principal y con la organizacion como un todo.

MEDICION DE LA SATISFACCION AL CLIENTE

El problema que se produce a la hora de la realizar la medicion de la
satisfaccion del cliente, es que si se pregunta por aspectos que el cliente
ha desechado o ni siquiera ha experimentado provoca problemas en los
datos obtenidos. En estos casos, el cliente puede seleccionar una
respuesta al azar, produciendo ruido en los datos obtenidos o responder
usando la opcion “No sabe / No contesta” con lo que tendriamos datos
perdidos. Para minimizar este problema, las preguntas deben realizarse
de forma que representen la experiencia que ha tenido el cliente con el
producto y/o servicio y en un lenguaje que el cliente pueda comprender a

la perfeccion.

En cuanto, Torrecilla (1999), menciona que los estudios al respecto de la
satisfaccion del cliente suelen enfocarse desde dos Opticas bien
diferenciadas, o bien desde la perspectiva del cliente o bien desde la

perspectiva de la organizacion que realiza el estudio. Por supuesto,
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existen entre estos dos extremos infinitas posibilidades para abarcar el

modelado de la satisfacciéon del cliente.

El mejor recurso de medicion seria por tanto la superaciéon de la
expectativa a la percepcion del servicio que se ofrece, afirmando ello la
Fundacién Getmo (2006), nos dice que “la calidad percibida es necesaria
porque permite conocer la opinion de los usuarias sobre el servicio
recibido. Se realiza mediante encuestas o fichas de evaluacion y el

resultado final comprende un indice de Satisfaccién del Cliente.

El objetivo de este tipo de indices es obtener una medida de la satisfaccion
del cliente. En la actualidad la mayoria de los operadores de transporte de
tamafio medio/grande ya realizan estudios de este tipo. Pero, la
metodologia usada para realizarlos y los aspectos medidos varian mucho

entre las compainias.

Continuando sobre la evaluacibn para medir una satisfaccion o
insatisfaccion, Fundacion Getmo (2006), también menciona las
expectativas actuales de los clientes. Estas técnicas de expectativas
futuras son un poco distintas, pero se trata tanto de observar la variacion
natural de las expectativas de los clientes, como de observar la realidad
condicionada por la aparicion de un nuevo servicio o variacion en las

caracteristicas de uno ya existente.
INSTRUMENTO SERVQUAL

Segun Vazquez, Rodriguez & Ruiz (2004), el instrumento SERVQUAL ha

generado considerable interés en medir la calidad del servicio. En la
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actualidad el debate se centra en la utilidad y poder explicativo de las
expectativas y la duda de incorporarlas y como, a la hora de medir la
calidad del servicio. La importancia de las expectativas en la evaluacion
por los clientes de los servicios es investigada desde dos perspectivas
complementarias (literatura vinculada a la calidad de los servicios y
literatura relacionada con la satisfaccion 0O insatisfaccion de los clientes),
siendo la preocupacion fundamental cuestionar y analizar las
expectativas, para ello es necesario considerar dos niveles que los
clientes utilizan como normas standard de comparacion para valorar la

calidad del servicio.

- Servicio deseado: Es el nivel de servicio que el cliente espera

recibir.

- Servicio adecuado: Depende de las alternativas que estén

disponibles.

Para la Universidad TecVirtual del Sistema Tecnoldgico de Monterrey
(2012), el instrumento Servqual sirve para medir las expectativas que los
clientes tienen de una organizacion de servicio, las percepciones que los
mismos clientes tienen de esa organizacion de servicio y la jerarquizacion
gue los clientes hacen de Las dimensiones de servicio relevantes a la
organizacion (tipicamente aspectos tangibles, de confiabilidad,

aseguramiento, velocidad de respuesta y empatia).

Generalmente cuando le pedimos a una persona que recuerde
experiencias de algun servicio recibido, lo hacen describiendo de manera
excelente, buena, pésima, etc. el servicio que recibieron. Es decir, la gente
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recuerda el grado de satisfaccion de su experiencia y usa adjetivos para
describirla. En realidad ese grado de satisfaccion es el resultado de una
comparacion, generalmente inconsciente, entre percepcion y expectativa.
Cuando una persona dice que recibio un gran servicio, inconscientemente
comparé lo que esperaba contra lo que recibié de un servicio, resultando

satisfecho.

Un fendmeno semejante sucede cuando una persona describe un pésimo
servicio recibido. En realidad su grado de insatisfaccion es el resultado de
una comparacion desfavorable entre lo que percibio en el servicio y lo que

esperaba.

Precisamente esa es la forma como el Servqual mide la satisfaccion que
el cliente tiene de un servicio, comparando percepciones y expectativas

usando la siguiente y sencilla ecuacion:
indice de Calidad en el Servicio = Percepcion — Expectativa

Es importante comentar que la ecuacién usa el término percepcion para
medir el servicio percibido y no una medida de servicio realmente
entregado. La razon de usar la medida de percepcion es porque como se
dice “mi percepcion es mirealidad”. Posiblemente si un grupo de personas
son clientes simultdneos de un servicio, no necesariamente todos evalten
el servicio percibido de la misma forma, aunque el servicio entregado haya

sido el mismo.
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GESTION DE ALMACEN

Segun Rubio & Villarroel (2007), es el proceso de la funcion logistica que
se encarga de la recepcién, almacenamiento y movimiento dentro de un
mismo almacén de cualquier material, ya sea materias primas, productos
semi elaborados o productos terminados, ademas del tratamiento e
informacion de los datos generados. Por dltimo agrega que, la gestion de
almacenes e inventarios adquieren una enorme importancia dentro de la
red logistica, al comportar decisiones clave que determinan en gran
medida la estructura de los costes. La reduccion de estos costes en el
almacenamiento, produce reducciones en el coste final del bien,

redundando en beneficios para la empresa y para los clientes.

Para Badenas, Contel & Venteo (2011), la cuestion es determinar qué tipo
de al tipo de instalacion es necesaria (almacén de distribucion, sistemas
de reexpedicion, almacén hibrido...) y que tecnologia se utilizara. O bien
se puede subcontratar la gestion o la actividad del almacén a un operador
logistico, ya que permite convertir los costes fijos en variables. Muchos
son los factores que determinan las caracteristicas del almacén con sus
distintas areas y las tecnologias que se deben utilizar para la manipulacion
de las cargas: las caracteristicas de los productos, el numero de

referencias, las rotaciones, el nivel de servicio que se quiere asegurar.

Por otro lado Mora (2011), menciona que la logistica en almacén
comprende el complejo de operaciones que tiene por objeto el ocuparse
de los materiales que la Empresa mueve, conserva y manipula parta la

consecucién de sus fines productivos y comerciales.
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FUNCIONES Y OBJETIVOS DE LOS ALMACENES

El almacén forma parte del proceso distributivo, pues es el ultimo eslabén
en la cadena de suministros de los productos a los clientes, afirmando ello
De la Fuente (2008), puntualiza que la funcion del almacén tiene un doble
enfoque; como actividad al servicio del proceso productivo o de la
organizacion distributiva. En el primer caso, el almacén de
aprovisionamiento se constituye en un sistema de alimentacion del
proceso productivo, colaborando en la uniformidad y continuidad de este,
es el eslabdn que une la produccion con el cliente. En el segundo caso, el
almacén se constituye como un sistema de alimentacién al mercado,
ayudando a la funcion de ventas a proporcionar un servicio eficaz al cliente
en este caso seria la pieza clave que en laza la distribucion con el cliente.
Ademéas una definicion serd la de un conjunto de actividades
desarrolladas con mercancias que hay que mover y conservar para el
cumplimiento de los fines comerciales previstos en el ciclo operativo de la

empresa.

Desde el punto de vista de Mora (2011), los almacenes cumplen con una
misidn muy importante, ya que sirven para regularizar la distribucién de
las mercancias que por razones estacionales, de produccién o de
transporte, se convierten en disponibles en masa, pero con la dificultad de
evacuarlos rapidamente debido a su dependencia con el comportamiento
de las ventas de los productos, lo que significa una inversién de capital

inmovilizado con sus respectivas implicaciones.
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Tabla 1. Objetivos segun funciones de los almacenes.

Proteccion de los productos almacenados Realizar las entregas con rapidez.
contra incendios, robos y deterioros.

Controlar el acceso de las personas  Fiabilidad.
autorizadas al acceso de los elemenios
almacenados.

Control exhaustivo de las existencias en todo Reducir costes.

momento.

Informar de manera precisa y constante al Maximizar el wolumen disponible de
departamento de compras del nivel de almacenaje.
paistencias.

Recepcion e identificacion de la mercancia. Minimizar las operaciones de manipulacion y
ransporte.
Controdar la salida de articulos.

Marcar y ubicar la mercancia para facilitar su
accesibilidad.

Fuente: www. pntic.mec.es.

FUNCION DEL TRANSPORTE Y LA GESTION DE ALMACEN

Desde el punto de vista logistico, para Lopez (2008), la funcidén del
transporte se define como todas aquellas actividades relacionadas con la
necesidad de situar los productos en los puntos de destino
correspondiente. El transporte incluye todo el proceso desde que la
mercaderia se encuentra en los muelles del remitente, hasta que esta
descargada en los muelles del destinatario, incluyendo, por tanto, no solo
el transito de mercancias, sino también otras actividades tales como la

carga y descarga o el acondicionamiento de las cargas.

El transporte es junto con el almacenaje la funcién principal dentro de una

red logistica. Del transporte va a depender en gran medida que la
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mercancia llegue en el plazo y las condiciones en que el cliente lo exige.
Ademas, la funcion del transporte representa un coste muy importante
para una empresa gque es conveniente conocer y gestionar correctamente.
Estas empresas son los denominados operadores del transporte, y son

basicamente:

- Agencias de transporte de mercancias, su mision fundamental es

el de poner en contacto con transportistas y cargadores.

- Transitario, es un intermediario especializado en el transporte

internacional en cualquier medio.

- Almacenista distribuidor, su misiéon es almacenar mercancia de

terceros y distribuirla entre sus distintos clientes.

- Operador Logistico, son quienes realizan actividades relacionadas

con el transporte y almacenaje de mercancia para terceros.

OPERADOR LOGISTICO

El Operador Logistico ofrece sus servicios especializados en controlar los
procesos desde la recepcion hasta la distribucion y transporte a través de
sistemas se integran los flujos de productos e informacién en la cadena

de abastecimiento.

Para Soret (2006), es aquella empresa que por encargo de su cliente
disefia los procesos de una o varias fases de su cadena de suministro
(aprovisionamiento, almacenaje, distribuciébn e, incluso, ciertas
actividades del proceso productivo), organiza, gestiona y controla dichas

operaciones utilizando para ello las infraestructuras fisicas, tecnologia y
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sistemas de informacion, propios o ajenos, independientemente de que
preste 0 no los servicios con medios propios o subcontratados; en este
sentido, el operador logistico responde directamente ante su cliente de los
bienes y de los servicios adicionales acordados en relacion con éstos y es

su interlocutor directo.

FUNCIONES DEL OPERADOR LOGISTICO

Para Porta (2007), las funciones que debe desempefiar un operador

logistico se encuentran enmarcadas dentro de estas consideraciones:

- Disefia los procesos, Quiere decir que el operador define y
estructura las diferentes fases del proceso logistico por si mismo o

de comun acuerdo con su cliente.

- Organiza, gestiona y controla las operaciones, Implica que el
operador es quien controla la realizacién de todas las actividades
del proceso, asignando los recursos necesarios para el
cumplimiento de los tiempos de entrega y planificando el correcto

engranaje de las diversas fases del proceso.

- Infraestructuras, tecnologia y sistemas de informacién, El
operador logistico dispone para la realizacion de las actividades de
medios de transporte y de almacenes donde depositar y manipular
los bienes de su cliente y, ademas, aporta su propia tecnologia y

sistemas informaticos para organizar y gestionar todo el proceso.

- Medios propios o subcontratados, Es indiferente que el operador

realice o no las operaciones directamente con Sus propios recursos
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0 que, por el contrario, subcontrate dichas labores con otras

empresas.

- Bienes y servicios adicionales, El operador responde frente a su
cliente de los bienes que le son entregados, |0 que supone que
asume el riesgo de pérdidas, deterioros y pérdidas en los stocks y
de todos los servicios adicionales que con respecto a los mismos

se acuerden, incluyendo el cumplimiento de los plazos de entrega.

TIPOS DE ALMACENES

Segun McGraw-Hill (2014), cada tipo de almacén tiene una serie de
caracteristicas diferentes, que nos sirven para poderlos clasificar y
agrupar atendiendo una relacion de criterios como los que se expondran

a continuacion:

Segun su funcién en la red logistica

- Almacén de consolidacion.

- Almacén de division de envios o de ruptura.

Segun su situacion geografica y la actividad que realicen

- Almacén Central.

- Almacén Regional.

- Almacén de Transito.

Segun el tratamiento fiscal que reciben os productos almacenados

- Almacén con productos en régimen fiscal general.
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- Almacén con productos en régimen fiscal especial.

LAS REDES LOGISTICAS

Segun Lopez (2006), las redes logisticas de una empresa son el soporte
gue posibilita que el producto llegue al consumidor. Estas redes estan
formadas por un conjunto de almacenes y centros de produccién
conectados entre si a través de algun medio de transporte. Estos
almacenes pueden ser de varias clases, segun la funcion que cumplan

dentro de la red logistica.

a) Almacén de Consolidacion: Es el almacén en el que concentra
una serie de pequeiios pedidos de diferentes proveedores, para
agruparlos y asi realizar un envio de mayor volumen. Este tipo de almacén
tiene la ventaja de reducir los costes de transporte al agrupar varios
pedidos en uno de mayor tamano y favorece el flujo de los productos a los

clientes.

Productos Clientas

Y

i
£

o centro de consolidacion
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Figura 1. Funcionamiento de un almacén de consolidacion.

Fuente: mheducation.
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b) Almacén de Division de Envios o de Ruptura: Es el almacén en
el que se realiza la funcion contraria a la del caso anterior, es decir,
cuando un pedido es de gran volumen para enviarlo al cliente, en este

almacén se divide para realizar envios de menor tamario.
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Figura 2. Funcionamiento de un almacén de division de envios.

Fuente: mheducation.
ZONAS OPERATIVAS DE UN CENTRO DE DISTRIBUCION.

Segun Mora (2011), en el disefio de la instalacion logistica debe darse

cabida a las siguientes zonas de procesos y almacenamiento:
Zona de cargay descarga.

Son de diversos tipos segun el medio de transporte (camion, ferrocarril,
maritimo, aéreo, etc.). El método mas utilizado es el camion. Estas zonas
puede ser de dos tipos: integradas en el centro de distribuciébn o
independientes. Tener en cuenta que, debido al continuo traslado de

maquinas y personas, es la zona donde mas accidentes se producen.
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Zona de recepcion y control.

En esta zona, los productos se almacenan temporalmente hasta pasar un
doble proceso: clasificaciéon y control de calidad. Para un rendimiento
Optimo es conveniente dotar a esta zona de la amplitud e independencia
necesaria; en esta zona la productividad aumenta con la utilizacion de

medios informaticos.

Zona de almacenamiento.

Es el eje del centro de distribucidon. Las instalaciones deben contar con
estanterias y medios de manipulacion adecuados para obtener la maxima
productividad. Ademas, deben cumplir con dos condiciones de
funcionamiento: capacidad de almacenamiento y facilidades para el

picking.

Zona de preparacion de pedidos.

Estas zonas no son necesarias en todos los almacenes, Unicamente en
aquellos en los cuales la unidad de envio al cliente es diferente de la
unidad de almacenamiento. Las zonas de picking pueden estar integradas
en la zona de almacenaje (picking en estanteria) o pueden estar en zonas

separadas y especificas (picking manual).

Zona de expedicion o zona de salida.

Es la zona destinada a la expedicion o salida de los pedidos ya
preparados. Se almacenan temporalmente los pedidos en espera de ser
cargados en el medio de transporte seleccionado: camiones de ruta,

camiones de reparto.
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Zona de oficinas.

Pueden estar al ras de almacén o en una planta superior, con visibilidad
de toda la zona de almacenaje y proximas a las zonas de expedicion y/o

de carga/descarga.

Zonas especiales.

Pueden ser las zonas para las devoluciones de clientes o para el

mantenimiento y la carga de las baterias de los equipos de manipulacién.

DISTRIBUCION EN PLANTA O LAYOUT DE ALMACENES

Para la Direccion y Gestion de Empresas (2008), el layout de almacenes
constituye por si mismo una asignatura completa y digna de estudio; la
abundancia de las configuraciones se debe por una parte de la diversidad
de sectores y productos susceptibles de almacenaje; y por otra parte al
empleo intensivo de tecnologia para soluciones especificas en una

multitud de variantes.

El objetivo del layout de almacenes es lograr el equilibrio entre dos

objetivos en principio divergentes:

- Ocupar al maximo el espacio cubico disponible.

- No excederse en los costes de manutencion.

Por otro lado De la Fuente & Fernandez (2005), afirman que, la
Distribucién en Planta implica la ordenacion fisica y racional de los
elementos productivos garantizando su flujo 6ptimo al mas bajo costo.

Esta ordenacién, ya practicada o en proyecto, incluye, tanto los espacios
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necesarios para el movimiento del material, almacenamiento, maquinas,
equipos de trabajo, trabajadores y todas las otras actividades o servicios.
Es por ello que la Distribucion en Planta persigue dos intereses: un interés
econdémico, con el que se busca aumentar la produccion y reducir costos,
y un interés social con el que se busca darle seguridad al trabajador y

satisfaccion por el trabajo que realiza.

PRINCIPIOS DE LA DISTRIBUCION EN PLANTA

Para Mora (2011), los procedimientos para la construccién de una bodega
varian segun la cantidad y la clase de espacio disponible; mercancias por
almacenar; equipos y personal de trabajo. Para ello tenemos que tener en

cuenta los siguientes criterios en cuanto al disefio de la planta:

- Que el edificio sea de una sola planta, evitando el uso de escaleras
y ascensores; disponiendo asi de un mayor espacio para
almacenamiento y aminorando los costos al emplear techos de

estructura liviana.

- La altura libre o atil de la instalacion estara determinada por el tipo
de mercancias y equipos de manejo de materiales empleados; asi

como por las formas de almacenamiento que se adopten.

- La capacidad de resistencia y el acabado de los pisos deberan ser
acordes con la clase de equipos y bienes que se vayan a manipular

en el almacén.
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- Las paredes internas de la bodega deberan ser completamente
lisas, de tal manera que no permitan la acumulacién de polvo ni la

proliferacion de plagas.

- Se debe distribuir el espacio, segun funciones, superficies,
disponibilidad y adecuacion, en zonas de almacenaje, recepcion,

despacho, oficina y servicios auxiliares.

- Es necesario prever los sitios donde se ubican tomas para agua y
energia eléctrica, equipos de seguridad contra incendio y robo v,

por supuesto, las salidas de emergencia.

- El lugar, el tamafio y el numero de columnas que soporten la
estructura, afectaran la disposicion de los corredores y areas de
almacenamiento; por lo tanto, se tendran que ubicar de tal forma
gue una vez almacenada la mercancia, no quede el mas minimo

espacio subutilizado.

- Que haya una buena iluminacién natural y suficiente ventilacion
para dispersar el calor y los olores, previniendo asi el deterioro de

los productos.

- Que las puertas de acceso al nivel del piso sean anchas y altas y
aquéllas con plataforma de carga o muelles estén a una altura
equivalente a la de los remolques de los camiones. El nimero de
puertas estarda relacionado con el de pasillos y corredores y con el

flujo de articulos ya previsto.
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- Para facilitar el acceso de las mercancias, los pasillos que dividen
los grandes bloques de almacenamiento deben ser rectos y no
tener columnas ni otra clase de obstaculos. El ancho de los pasillos
debera ser el minimo, segun el espacio requerido por el tamafio de

la estiba y por el equipo mecéanico que se vaya a utilizar.

- Los corredores constituyen las arterias de depdsito y por ello, se
deben extender a lo largo de toda la bodega y ser lo
suficientemente amplios para permitir el paso de los equipos de

manipulacion de materiales con carga, en direcciones opuestas.

- Es fundamental que la parte exterior del almacén disponga de

parqueaderos para vehiculos de carga.

Agrupando y aseverando ello, para De la Fuente & Fernandez (2005),

existen los siguientes principios en la Distribucion en Planta:

Principio de Integracién de Conjunto:

La distribucion optima serd aquella que integre al hombre, materiales,
magquinas y cualquier otro factor de la manera mas racional posible, de tal
manera que funcionen como un equipo unico. No es suficiente conseguir
una distribucion adecuada para cada area, sino que debe ser también

adecuada para otras areas que tengan que ver indirectamente con ella.

Es por lo tanto que este principio trata sobre la armonia organizacional
entre las diferentes unidades que puedan ser activas de operaciones
propias del almacén asi como las herramientas que puedan asegurar el

normal cumplimiento de sus funciones, ademas puede ver una vision en
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conjunto de la base documental que tenga que ver con los materiales o
mercaderia, actividades auxiliares, entre otros. Por ultimo, se puede decir
gue esta relacionado como un total para el compromiso de todas las

partes de una unidad, en este caso las actividades de almacén.

Principio de la minima distancia recorrida:

Persigue el facilitar un movimiento satisfactorio de materiales y personal,

y un eficaz mecanismo de control de dicho movimiento.

A igualdad de condiciones, sera siempre mejor aquella distribucion que
permita la distancia a recorrer por el material y el personal entre
operaciones sea la mas corta, ya que ello se traducira en reduccién de la

manutencion.

Es importante que en los procesos del Almacén se tenga un concepto
basico que pueda reducir considerablemente el espacio recorrido entre un
area y otra, como el area de almacenamiento, el area de recepcion y el
area de despacho; por lo tanto, este principio se refiere a la distribucion
en planta que tenga por objetivo reducir la distancia a recorrer entre areas
de trabajo u operaciones por area sea la mas corta, y asi indirectamente
disminuir los niveles de cansancio, riesgo laboral y riesgo de maltrato de

mercancias.

Principio de circulacién o flujo de materiales:

En igualdad de condiciones, es mejor la distribucion que ordene las areas
de trabajo de modo que cada operacion o proceso esté en el mismo orden

0 secuencia en gue se transforman, tratan o montan materiales.
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Principio del espacio cubico:

Intenta asegurar la adecuada asignacion y utilizacion eficiente del
espacio, tanto en los centros de produccion como en los departamentos
de servicios, en el caso de no tener delimitacién del espacio impuesta por

paredes, techos, etc.

El espacio disponible en el Almacén debe ser utilizado al maximo para
gue no se genere un costo, por lo tanto la distribucion del espacio debe
de identificar a partir del espacio total, los espacios disponibles, los
espacios muertos y los espacios aprovechados tanto en forma vertical

como en horizontal.

A igualdad de condiciones sera siempre mas efectiva la distribucién que

pueda ser ajustada o reordenada con menos costos o inconvenientes.

Principio de flexibilidad:

Es muy importante que la flexibilidad sea un atributo de la ordenacién
finalmente elegida, entendiendo como flexible aquella ordenacion de
elementos que facilite cualquier reajuste posterior que se revele necesario

efectuar en un futuro a fin de adaptarse a nuevas situaciones.

Principio de satisfaccion y seguridad de los trabajadores:

Entre dos distribuciones semejantes, siempre sera mas eficiente aquella
distribucién que permita el desarrollo del trabajo de una forma mas

satisfactoria y segura para los trabajadores.
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MEDICION DE LOS PRINCIPIOS DE DISTRIBUCION EN PLANTA

Es que para tales principios Hernandez (2012), considera que los
almacenes deben de cumplir algunos factores para la correcta seleccion
y proyeccion de una “tecnologia de almacenamiento”, los cuales son los

siguientes:

a) El nivel de circulacion mercantil: La circulacion mercantil es el
volumen total de mercancias que ha de fluir por el almacén en un periodo
de tiempo determinado, expresado en valores. Como ejemplo se puede
mencionar la proyeccion de las areas del almacén, ya que hay productos,
como las piezas de repuesto, que necesitan grandes areas para su
recepcion. También la cantidad de productos y su tipo definird la demanda
de area util para el almacenamiento. Con este factor se obtiene el volumen
de productos gque es necesario almacenar en un periodo dado de tiempo,
de cada surtido. De ahi se puede inferir el nivel de respuesta tecnolégica

necesaria.

b) El indice de rotacién: El indice de rotacion ofrece un indicador
cuantitativo general o especifico de cada producto, tiene el sentido
practico de indicar “cuantas veces ha sido renovada la existencia de un
producto en un periodo dado”. Se acostumbra a expresar como el
cociente entre la salida de productos del almacén y la existencia media en

igual periodo.

El nimero de rotaciones indica la velocidad con que los productos circulan
por un almacén, por tanto es muy importante para la seleccién y céalculo
de los equipos de manipulacién, para la determinacion del flujo de las

31

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO Nacional del
| Attiplano

cargas, y también influye en la relacion del tamafio de las distintas areas

del almacén.

Mediante la cantidad de rotaciones se podra conocer si se esta en
presencia de un almacén de transito o no y se podra inferir si es
conveniente establecer flujo longitudinal o transversal, asi como la
cantidad y distribucién de las puertas en el almacén. Es por eso que
resulta de gran importancia para el almacenamiento tenerlo en cuenta
para poder garantizar la velocidad de circulacion de los inventarios

necesarios para garantizar la estabilidad y continuidad de los servicios.

c) Caracteristicas de los productos y de los envases: Las
caracteristicas mas importantes a tener en cuenta del producto y del
envase, son: peso, dimensiones y formas, densidad, fragilidad y

resistencia a la compresion.

- Peso: se refiere al peso bruto de cada producto y por tanto es de
gran importancia para determinar el medio de almacenamiento que
puede utilizarse, asi como para la capacidad de carga del equipo

de manipulacién.

- Dimensiones: la informacion sobre las dimensiones y forma del
producto permite volumétricamente ubicar al mismo. En muchos
casos estas dimensiones se referiran, logicamente a las
dimensiones del envase del producto como por ejemplo: cajas de

puntillas, latas de pintura, etc.
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Con las dimensiones también se obtiene la informacion sobre la
forma del producto o del envase (sacos, atados, cajas, tanques,
rollos, etc.); estos datos son definitorios para la seleccion del medio
de almacenamiento y del equipo de manipulacion, asi como para

la distribucién en planta.

- Densidad: o peso especifico es la relaciébn peso volumen del
producto y permite inferir del tonelaje total de los productos, la

necesidad de volumen que demandan.

- Fragilidad y resistencia a la compresion: son datos fundamentales
para conocer la posibilidad de los productos de ser estibados uno
encima de otro sin utilizar medio alguno, ademas de los cuidados y
requerimientos que deben observarse en la manipulacién de los
mismos. Hay productos que requieren incluso medios de
almacenamiento especializados y métodos de manipulacion

diferenciados, ejemplo: las laminas de vidrio plano en huacales.

d) La estructura de los despachos y las recepciones: La forma en
gue los productos llegan al almacén, y la forma en que deben salir, son el
vinculo que enlaza el proceso tecnoldgico interno con los procesos
externos y son condiciones que se imponen al funcionamiento de
cualquier almacén, ya sea de productos terminados de una fabrica, de un
puerto o de una red de almacenes distribuidores, y qué tecnologia debe

tenerse en cuenta para ser capaz de satisfacer esos requerimientos.

En un almacén los movimientos internos se producen en el momento en
gue los productos llegan al almacén y hay que colocarlos en las zonas de
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almacenamiento y cuando hay que extraerlos de esas mismas zonas para

despacharlos hacia sus respectivos destinos.

Existe una diferencia notable en los movimientos que se generan a partir
de la recepcion y de los despachos. Por lo general los productos llegan al
almacén en grandes cantidades de un mismo surtido, en relacién con la
partida media de despachos, por lo que se puede manipular una cantidad

considerable de productos en un solo movimiento.

Por el contrario los despachos pueden realizarse de variadas formas
segun sea la categoria del almacén dentro del contexto de la economia:
nacional, central, territorial, etc. Lo mas comun es que los despachos se
formen con distintos surtidos, ya que cuando el cliente debe realizar una
extraccion del almacén trata de aprovechar al maximo su gestion desde

todo punto de vista.

De esta forma cuando el pedido estructurado como anteriormente se
sefala llega al almacén, se procedera a preparar el despacho, para el
completamiento del cual deberan realizarse una serie de movimientos a
las distintas estibas con el fin de seleccionar y extraer los surtidos
deseados. Por lo tanto, para preparar un despacho siempre se haran mas
recorridos que en la preparacion de la recepcion, por lo que se debe
realizar un estudio cuidadoso para colocar los productos en las estibas de
manera que productos afines (en relaciébn a los despachos) sean
colocados lo mas cerca posible uno de otro, de manera de hacer lo mas

racionales posibles los recorridos y por ende la tecnologia como tal.
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Otro criterio importante es de las frecuencias de ventas; hay productos de
una gran demanda, que imponen un ritmo de trabajo violento, y otros que
por el contrario son productos de bajo nivel de movimientos, en el
momento de colocarlas en las estibas del almacén deben considerarse

estos elementos para lograr una mayor eficiencia en el despacho.

Para poder tener esos datos de forma fidedigna, hay que realizar un
amplio estudio estadistico de las ventas realizadas, a través de las
facturas y preparar series histoéricas, que para lograr mejores resultados y
mas rapidos puede ser procesados en una computadora, a través de un
programa sencillo que agrupe los productos por su afinidad y frecuencia

de ventas.

En la medida que las cargas se fraccionen mas en el despacho en relaciéon
con la unidad de carga almacenada, o que en cada despacho sea mayor
la cantidad de surtidos a entregar, serd mayor el area de completamiento
y formacion de pedidos. Lo mismo sucede con el area de recepcion de los
productos, ya que mientras mayor sea la diferencia entre la forma de
almacenamiento y la forma en que arriban los productos, mayor sera la

necesidad del &rea de recepcién y preparacién para el almacenamiento.

e) Caracteristicas y parametros constructivos del almacén: Las
caracteristicas y pardmetros constructivos del almacén determinan en la
seleccion de la tecnologia de almacenamiento y obviamente en la
seleccion del equipo de manipulacion, casi nunca sera lo idoneo, aplicar
una tecnologia de almacenamiento a una instalacion ya construida, pero

sin embargo es el caso que con mas frecuencia se presenta y siempre
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constituye un reto técnico el lograr sacarle el maximo a un almacén
existente, convirtiéendolo en una instalacion mas eficiente con un buen

disefio de la tecnologia.

Entre las caracteristicas y parametros constructivos fundamentales de un
almacén, que mas inciden en el analisis de la tecnologia y su seleccién

estan:

- Estado técnico de paredes y techo.

- Limitaciones de altura en vias de circulacion o pasillos de trabajo.

- Altura de puntal.

- Tamafio y ubicacion de las puertas.

- Pendiente de las rampas (si existieran) y ubicacion de las mismas.

- Redes técnicas existentes (fuerza, agua, etc.).

- Terminacion, resistencia y niveles del piso.

- Zonas externas del almacén.

- Ventilaciéon e iluminacion.

- Cantidad y colocacion de las columnas.

- Configuracion perimetral y dimensiones exteriores.

TRAZABILIDAD

Segun LoOpez (2014), la trazabilidad es el conjunto de procesos

preestablecidos, que permiten conocer la ubicacién y trayectoria de un
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producto en un momento dado, a lo largo de la cadena de suministro. La
trazabilidad debe ser considerada en la cadena de suministro global, y su
clave principal es la informacion, y para ello es fundamental que todos los
agentes implicados en la cadena logistica registren la informacién sobre
los lotes de productos o materias primas. Esta informacion se refiere a la
identificacion de las mercancias recibidas, fecha de recepcion, fechas de

despacho, numero de lote, etc.

Segun la normatividad 1SO (Organizacion Internacional para la
Estandarizacion), “La trazabilidad es la propiedad del resultado de una
medida o del valor de un estdndar donde este pueda estar relacionado
con referencias especificadas, usualmente estandares nacionales o
internacionales, a través de una cadena continua de comparaciones todas

con incertidumbres especificadas”.

Lo cual se refiere a la aplicacion por razones relacionadas con mejoras de
negocio las que justifican su presencia: mayor eficiencia en procesos

productivos, menores costes ante fallos, mejor servicio a clientes, etc.

Para el Comité de Seguridad Alimentaria de AECOC: “Se entiende
trazabilidad como el conjunto de aquellos procedimientos preestablecidos
y autosuficientes que permiten conocer el historico, la ubicacion y la
trayectoria de un producto o lote de productos a lo largo de la cadena de
suministros en un momento dado, a través de unas herramientas

determinadas.
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TRAZABILIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

Para Diaz De Castro (1997), el servicio al cliente dentro de la logistica se
traduce en satisfacer las necesidades del cliente con mayor eficiencia
posible. Es una oportunidad para mantener, iniciar y aumentar la demanda
de producto, reduciendo asi el costo por unidad de producto. El objetivo

es mayor velocidad de atencién y al menor costo.

Una de las primeras labores para focalizar el sistema logistico hacia el
servicio al cliente, es diferenciar las caracteristicas del segmento de
mercados al que se atiende. Su estudio podra darle informacion clave a
la empresa para determinar el servicio esperado por el cliente y de esa
forma proporcionar en los producto o servicios los que el aspira o desea

recibir.

Es por ello que afade, que el sistema logistico de la empresa debe
responder a los principios de atender justo, en la hora, lugar y condiciones
exigidas por el cliente. Esto exige mayor velocidad del inventario y una
fuerte alianza entre el almacenamiento y el transporte. Si la empresa
cuenta con un tipo de almacenamiento lento, afectara la entrega del
producto y por ende el servicio al cliente. No hay que olvidar que un
producto adquiere valor hasta que el cliente lo encuentra el en momento

correcto, en el lugar correcto y en las condiciones correctas.

Segun Velazquez (2012), una realidad actual es el frecuente numero de
entregas de los proveedores hacia la empresa, lo que resulta en un nivel
de almacén muy elevado en relacion con las materias primas y productos
terminados y, por ende, los almacenes deben ser manipulados y
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controlados de tal manera que no se conviertan en tareas improductivas,

y generen mayores gastos de los normales.

Un almacén excesivo impide a las empresas cualquier flexibilidad de
movimiento en relacion con los productos, lo que origina que algunas
veces sean improductivas. El aspecto relacionado con la calidad, es un
hecho que puede originar problemas con los clientes, debido a que en
bastantes ocasiones se efectian pedidos de productos o materias primas
de determinada calidad, y son entregados con una calidad distinta, lo que
provoca una pérdida de tiempo para la empresa que recibe el pedido, pues
el pedido serd devuelto y debera esperar por uno nuevo para ser

entregado con la calidad requerida.

En ese sentido, los proveedores que requieren el servicio de un operador
logistico en el canal de distribucion deben de asegurar tal calidad, es por
ello que Veladzquez (2012), menciona los siguientes parametros que toma
en cuenta un cliente a la hora de elegir un proveedor, que estan al margen
del requerimiento del trabajo de un operador logistico, pero que pueden

ser considerados por cumplir con las funciones de distribucion del mismo:

Contacto y comunicacién: Para comprender la extension del concepto
de trazabilidad, se analizaran, en relacion con ésta, las implicancias de las

palabras “sistema de comunicacion eficaz”.

Control de existencias: Controlar las existencias con una sencilla
gestion de la mercancia, saber qué productos suministran los proveedores
y cudles son los mas econémicos; permitiendo controlar el valor del stock,
las pérdidas por deterioro, el intercambio entre almacenes.
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Eficacia: La integracion de sistemas internos y externos mejora la
eficiencia. Por lo tanto, merece la pena considerar los sistemas
gestionados por proveedores de materias primas o0 componentes, asi
como a clientes, para entender la interaccion de una empresa dentro de

su cadena de suministro.

Proceso y seguimiento de pedidos: el proveedor debera ofrecer
informacion del estado del pedido, del tiempo de entrega, e informar sobre

la existencia de algun incidente si es el caso, y solucionarlo.

Es importante la participacion de los proveedores en la fase de disefio de
los productos y servicios de la compafia. Ademas, se han de establecer
objetivos tanto en materia de calidad como de costos a lograr en un
periodo determinado, por lo tanto, debe haber un compromiso mutuo de

aprovisionamiento a largo plazo.

2.2. MARCO CONCEPTUAL

Atencion al Cliente

El servicio de atencién al cliente, o simplemente servicio al cliente, es el
gue ofrece una empresa para relacionarse con sus clientes. ES un
conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece con el fin de que
el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se

asegure un uso correcto del mismo.

Distribucién Fisica de Mercancias

Desde un enfoque de gestion empresarial desarrollado por Castellanos

(2009), la distribucion fisica de mercancias puede ser seguida bajo una
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Optica de gerencia, cuyas operaciones son necesarias para el
desplazamiento de los productos preparados como carga, bajo el
concepto de 6ptima calidad de entrega, costo razonable y entrega justo a
tiempo, y donde logisticamente sus actividades consisten en gerenciar
estratégicamente la adquisicion, el movimiento, el almacenamiento de
productos y el control de inventarios, asi como todo el flujo de informacion
asociado, a través de los cuales la organizacion y su canal de distribucion
se encauzan de modo tal que la rentabilidad presente y futura de la

empresa es maximizada en términos de costos y efectividad.

Gestion Logistica

Para Castellanos (2009), es la parte de la cadena de suministros que
planifica, implementa y controla el flujo efectivo y eficiente; el
almacenamiento de articulos y servicios y la informacion relacionada
desde un punto de origen hasta un punto de destino con el objetivo de
satisfacer a los clientes. Por esta razon, la logistica se convierte en uno
de los factores mas importantes de la competitividad, ya que puede decidir
el éxito o el fracaso de la comercializacion de un producto. Por tal hecho
agrega que, logistica es el proceso de planear, implementar y controlar
efectiva y eficientemente el flujo y almacenamiento de bienes, servicios e
informacion relacionada del punto de origen al punto de consumo con el

propdsito de cumplir los requerimientos del cliente.
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Manipulacion

La manipulacién y almacenamiento de mercancias se realiza por medio
de una serie de equipos que permitan minimizar los tiempos

de manipulacién y almacenamiento, y contribuyan a la eficiencia.

Mercancia

La palabra mercancia proviene del vocablo “mercante” (comerciante) que
viene del latin “mercans, mercantis”, cuando se habla de mercancia nos
estamos refiriendo a todo lo que se puede “vender o comprar” que se
aplica mas que todo en los bienes econdmicos 0 bienes escasos, por la
rivalidad a los bienes libres, que son los que compran en el mercado pero

gue pagan por ellos un determinado precio.

2.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

HIPOTESIS GENERAL:

- Los clientes se encuentran insatisfechos y no existen Buenas
Practicas de Gestidn Logistica de Almacén en Transporte Logistico

MARY S.C.R.L.

HIPOTESIS ESPECIFICA:

- Los clientes de Transporte Logistico MARY S.C.R.L. se encuentran

insatisfechos por la trazabilidad en logistica que aplica la empresa.

- El porcentaje de cumplimento de la Gestion de Almacén de
Transporte Logistico MARY S.C.R.L. es menor al 50% segun los

principios de Distribucion en Planta.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. METODO DE INVESTIGACION

Sampieri, Ferndndez & Baptista (2014), indican que, “El enfoque
cuantitativo utiliza la recoleccion de datos para probar hipétesis con base
en la medicion numérica y el analisis estadistico, con el fin establecer
pautas de comportamiento y probar teorias”, y afirma que tal enfoque es
de razonamiento deductivo, ya que “comienza con la teoria, y de ésta se
derivan expresiones logicas denominadas “hipotesis” que el investigador

somete a prueba”.

De tal forma que la presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo
debido a la accion indagatoria entre los hechos y su interpretacién para
gue mediante un orden riguroso de los pasos se pueda construir un marco
determinado del contexto y la situacion para poder concluir con los

objetivos de la investigacion.
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Disefio de Investigacion

Para Sampieri, Fernandez & Baptista (2014), “La investigacién no
experimental, son estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada
de variables y en los que sélo se observan los fenbmenos en su ambiente
natural para después analizarlos. En la investigacion no experimental
estamos mas cerca de las variables formuladas hipotéticamente como
reales y, en consecuencia, tenemos mayor validez externa (posibilidad de
generalizar los resultados a otros individuos y situaciones comunes)”.
Ademas, existen dos tipos de investigacion no experimental transeccional

o transversal y longitudinal.

“El propdsito de los disefios transeccionales o transversales es comenzar
a conocer una variable o un conjunto de variables, una comunidad, un
contexto, un evento, una situacion. Se trata de una exploracion inicial en

un momento especifico”.

Desde el punto de vista de Campbell & Stanley (1966), “La investigacion
no experimental se divide en disefios transeccionales o transversales y
disefios longitudinales. Ninguno es mas importante que otro, cada uno
tiene sus caracteristicas y su valor propio, y son necesarios segun lo que
se haya planteado para la investigacién, es decir, segun los objetivos, la

hipotesis y el tipo de estudio”.

Por lo tanto la presente es una investigacion de disefio no experimental
de tipo transversal, ya que la obtencion de datos se realizara una sola vez
en la unidad de analisis, con aplicacién Unica al comportamiento del

conjunto de variables en la realidad.
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Tipo de Investigacién

Para Sampieri, FernAndez & Baptista (2014), la investigacion descriptiva,
“Tiene como objetivo indagar la incidencia de las modalidades o niveles
de una o mas variables en una poblacién. El procedimiento consiste en
ubicar en una o diversas variables a un grupo de personas u otros seres
vivos, objetos, situaciones, contextos, fendmenos, comunidades, etc., y
proporcionar su descripcion. Son, por tanto, estudios puramente
descriptivos y cuando establecen hipétesis, éstas son también

descriptivas (de prondstico de una cifra o valores)”.

La presente investigacion serd de caracter eminentemente descriptivo,
debido a que su propésito es determinar y analizar aquellos rasgos que
identifican la situacién actual en el Centro de Distribucion de la empresa
en mencion con respecto al proceso de distribucion logistica. Pero no se
profundizara sobre las causas 0 razones de respectivos rasgos, sin
embargo, si se realizara una reflexion que permita contrastar los hallazgos
de este estudio con los obtenidos en los estudios referenciados en el

marco teorico.

3.2. POBLACION

De acuerdo con Fracica (1988), poblacion es “El conjunto de todos los
elementos a los cuales se refiere la investigacion. Se puede definir

también como el conjunto de todas las unidades de muestreo”.

Para la investigacion se contara con colaboradores inmersos en las

actividades de almacén y distribucién en torno al giro de la Actividad
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Empresarial, y que sean de interés para cumplir con los objetivos de la

misma.

Tabla 2. Personal de almacén de transporte logistico MARY S.C.R.L. del

centro de distribucion — Juliaca.

01 ENCARGADO PROPIETARIO O 1
GERENTE GNRAL.

02 RECEPCIONISTA 1

03 DESPACHADOR 1

04 ALMACENERO 1

Fuente: Entrevista Gerente Gral.

Ademas, por la manera de utilizacion de los instrumentos de investigacion
se tomara la cantidad de clientes que recepcionan los pedidos en la ciudad
de Juliaca, puesto que vienen a ser los clientes directos de un
determinado proveedor y por fines de estudio se investigara los envios de
mercaderia desde el almacén principal, puesto que estudiar los
proveedores desde la ciudad de Lima, no ayudarian para la consecucion
de los objetivos de la presente investigacion, ademas de estar muy lejano
al ambito de aplicacion. Estos clientes conforman un total de 300 personas
tanto juridicas como naturales, pero la necesidad de datos historicos
obliga a tomar en cuenta a los clientes recurrentes de la Empresa, quienes

se conforman en un nimero de 50 personas.
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3.3. MUESTRA

La muestra objeto de la investigacion es de manera CENSAL en cuanto
al personal inmerso a las actividades de almacén de la empresa al estudio
ya que se considera el 100% como una cantidad manejable de personas

y que con ello se puede conseguir el objeto de investigacion.

En cuanto a los clientes la muestra esta constituida en un niumero de 33.

Muestreo

El Método Aleatorio Simple, segun Casal & Mateu (2003), consiste en
extraer todos los individuos al azar de una lista (marco de la encuesta) en
la practica, a menos que se trate de poblaciones pequefias o de estructura

muy simple, es dificil de llevar a cabo de forma eficaz.

Se tomo en cuenta la siguiente formula prescrita en la ya mencionada

teoria:

Donde: N = Poblaciéon.................. 50

Z = Desviacion Estandar.... 1.96

d = Margen de Error........... 10%
pyq=Varianza................ 50%
n=Muestra..................... 33
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3.4. TECNICAS DE RECOLECCION Y PROCESAMIENTO DE DATOS

TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

OBSERVACION

Segun Bunge (2004), “La observacion es el procedimiento empirico
basico. Tanto la medicidon cuanto el experimento suponen observacion,
mientras que ésta se realiza sin precision cuantitativa (o sea, sin medicion)
y sin cambiar deliberadamente los valores de ciertas variables (o sea, sin
experimentacion). El objeto de la observacién es, naturalmente, un hecho
actual, el producto de un acto de observacién es un dato, o sea, una
proposicion singular o existencial que exprese algunos rasgos del
resultado de la accidon de observar. Se ofrece, pues, un orden natural para

nuestro estudio; el orden hecho-observacion-dato”.

ENCUESTA

Se utilizé una encuesta de 16 preguntas cerradas, con el objetivo de que
sea el contraste que pueda medir la expectativa y la percepcion del cliente
en cuanto a la trazabilidad y poder solucionar el problema especifico

ndmero 01.

INSTRUMENTOS

CUESTIONARIO

Escala de Likert: Método por el cual se escriben afirmaciones que
expresan una opiniébn o un sentimiento acerca de un suceso, objeto o

persona, se relacionan reactivos que tienen valores positivos y negativos
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claros y se llenan de afirmaciones que van en una escala de menor a

mayor.

Tabla 3: Escala de likert para el procesamiento de datos.

Malo

Casi Malo

Intermedio

Bueno

g b~ W N P

Muy Bueno

Fuente: Escala de Likert.

FICHA DE OBSERVACION

Se utilizé6 una ficha de observacion para que se pueda evaluar la

existencia o no de los principios de la distribucion 8en planta.

La ficha consta de 117 criterios categorizados segun los principios de
Distribucidn en Planta del Almacén, ya que la base fundamental de esta
ficha fue la desarrollada por el articulo cientifico “Parametros para
evaluar el desempefio de almacenes”, de autoria de “Adis Maria
Alcaide Rodriguez”, realizado el 2008, los cuales tienen aspectos
modificables segun sea la conveniencia del investigador y llegar a la
finalidad de llegar a 100 puntos 0 100% y poder evaluar cuantitativamente
el desempefio de un almacén, fue de nivel nominal en donde solo se utilizd
los criterios de “SI” 0 “NO” segun sea el caso de los parametros evaluados

en dicha ficha evaluada.
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SERVQUAL

Los datos resultantes seran evaluados mediante la teoria de percepciones
y expectativas, el cual nos dice que un resultado negativo resultaria un
nivel de insatisfaccion con respecto a la calidad de servicio, y un resultado
positivo resultaria un nivel de satisfaccion, para lo cual se deben de

desarrollar brechas entre ellos cumpliendo la siguiente formula:

indice de Calidad en el Servicio = Percepcion — Expectativa
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CAPITULO IV

CARACTERISTICAS DEL AREA DE INVESTIGACION

4.1. AMBITO DE INVESTIGACION
RUC: 20448384277

Razdn Social: Transporte Logistico MARY SOCIEDAD COMERCIAL DE

RESPONSABILIDAD LIMITADA

Nombre Comercial: Transporte Logistico Mary S.C.R.L.

Tipo Empresa: Sociedad Comercial de Responsabilidad Limitada
Fecha Inicio Actividades: 01 / Junio / 2012

Transporte  Logistico MARY SOCIEDAD COMERCIAL DE
RESPONSABILIDAD LIMITADA es una empresa gque, por encargo de su
cliente, disefia los procesos de una o varias etapas de su cadena de
suministro como son el aprovisionamiento, transporte, almacenaje y

distribucion.
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Es un operador logistico cuyo objetivo es garantizar el correcto enlace
entre la produccion y los mercados debe ser una prioridad para las
empresas que pretendan aprovechar la apertura de los mercados y ser

ganadoras en la competencia de marcas y productos.

Es por ello que dispone de los suficientes recursos humanos, tecnolégicos
y de infraestructura que permiten una adecuada planificacion, fabricacion,
almacenamiento, transporte, distribucion y soporte de los productos los

cuales son encargados por un determinado proveedor.

4.2. LOCALIZACION DEL AREA DE INVESTIGACION

El proyecto de investigacion sera realizado en la Region de Puno,
Provincia de San Roman, Distrito de Juliaca, Av. Circunvalacion Zona
Este N°860, lugar donde se ubica el Centro de Distribucién de la Empresa
de Transporte Logistico MARY S.R.L. cuya actividad empresarial es la
intervencidn como agente logistico de carga y distribucion de bienes en
sus Diferentes sedes, Lima, llave y Juliaca, siendo de vital importancia
para la satisfaccidbn en el transporte de mercaderia por parte de los

proveedores a sus clientes.

TVS

®
BANCO DE LA NACION

Terminal De Puno

&

Empresa Sport

Ramos #1148 @m‘::::&?es'de"“a'

Transportes Mary

:‘ o :
Figura 3. Ubicacion geografica del @mbito de estudio.
Fuente: Google Maps
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CAPITULO V

EXPOSICION Y ANALISIS DE RESULTADOS

El presente capitulo comprende el analisis de los resultados obtenidos tras la
implementacion de instrumentos y técnicas propuestas en capitulos anteriores
de la presente investigacion, pues cabe mencionar que toda informacion permite

la solidez para tal investigacion.

Se pondra en discusion cada resultado obtenido siguiendo la secuencia de los

objetivos propuestos en la presente investigacion.
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5.1.

OBJETIVO ESPECIFICO N° 1: ANALIZAR LA SATISFACCION DEL

CLIENTE Y LA TRAZABILIDAD EN TRANSPORTE LOGISTICO MARY

S.C.R.L., DEL DISTRITO DE JULIACA, ANO 2016.

EXPECTATIVA DE LA TRAZABILIDAD DE SERVICIO

Tabla 4. Expectativa de la trazabilidad de servicio.

N°

10

11

12

PREGUNTA

¢En qué condiciones de calidad cree que
es despachada la mercaderia?

¢ Coémo cree Ud. que se brindaran
soluciones a sus consultas y dudas del
momento?

¢ Como cree que sera el trato del servicio
de recepcioén y despacho?

¢Como cree que es el uso de horarios y
tiempos de trabajo orientados a la
recepcion y despacho de su mercaderia?

¢, Coémo cree que es el intercambio de
informacién entre el proveedor, la empresa
y Ud.?

¢ Coémo cree que se le informa sobre los
medios de pago y cancelacion del servicio?

¢ Coémo piensa que son los intentos por
comunicarse con Ud. para brindarle
informacién de la portacion de documentos
necesarios para el Despacho de su
mercaderia?

¢, Coémo cree que es el estado de los medios
de comunicacion (Teléfono, Internet o
Personalmente)?

¢ Coémo piensa Ud. que se da el sistema de
codificacion utilizado en su mercaderia?

¢ Coémo cree que encontraria su mercaderia
en el almacén de acuerdo a los cuidados
que este deberia de tener?

A la hora del despacho, ¢ Como cree que
seran visibles los datos de la mercaderia
sobre puesta en ella?

VALORACION
Muy Bueno Intermedio Casi
Bueno Malo
EFICACIA
12 12 6 1
8 10 5 2
7 12 5 8
8 12 13 0
CONTACTO Y COMUNICACION
9 9 4 7
5 5 5 9
7 9 12 2
7 8 9 6
CONTROL DE EXISTENCIAS
8 9 5 6
11 5 9 3
11 3 10 4
8 14 4 3

¢En qué estado cree que se encontraria la
documentacién sin errores que se le emitid
para la llegada de su mercaderia?
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TOTAL

33

33

33

33

33

33

33

33

33

33

33

33
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PROCESO Y SEGUIMIENTO DE PEDIDOS

13 = ¢Como cree Ud. que es la utilizacion de 7 9 5 7 5 33
herramientas de seguridad durante el
proceso de envio, transporte, recepcion,
almacenaje y despacho de su mercaderia?

14 = ;Co6mo cree que se manejaran los tiempos 11 10 4 4 4 33
y prevencion de incidentes para la llegada
de su mercaderia durante su transporte?

15 ¢Como considera que resuelve la Empresa 12 9 5 5 2 33
la devolucién o reclamos de su
mercaderia?

16 = ¢Como cree que sera la facilidad de 9 9 11 0 4 33
manipulacién de documentos convenientes
propios de Ud. o de su mercaderia?

Fuente: Encuesta.

Tabla 5. Expectativa de la eficacia de trazabilidad del servicio.

EFICACIA
Muy  Bueno Intermedio  Casi Malo Malo
Bueno
Mediana 8.75 11.5 7.25 2.75 2.75
Porcentaje 26.52% 34.85%  21.97% 8.33% 8.33%
Calificacion 5 4 3 2 1
RESULTADO 3.63

Fuente: Encuesta.

[JMuy Bueno [JBueno Intermedio Casi Malo EMalo

Figura 4. Expectativa de la eficacia de trazabilidad del servicio.

Fuente: Encuesta.
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Los clientes de la empresa de Transporte Logistico MARY S.C.R.L.
hicieron notar su opinion sobre el servicio creen obtener de parte de la
Empresa, en cuanto a eficacia se refiere, calificandolo en su mayoria
como bueno en un 35% y Muy Bueno en un 27%, por otro lado una minoria
cree gue el servicio que obtendra sera casi malo y malo en un 8% cada
criterio, dando a conocer que los servicios esperados por los clientes hacia
la empresa calificados como buenos y muy buenos son altos ya que se
evaluo la calidad con la mercancia podria ser entregada y como los

colaboradores podrian tratar a los clientes.

Tabla 6. Expectativa del contacto y comunicacion de la trazabilidad de

servicio.
CONTACTO Y COMUNICACION
Muy Bueno Intermedio Casi Malo
Bueno Malo
Mediana 7 7.75 7.5 6 4.75
Porcentaje 21.21%  23.48% 22.73% 18.18%  14.39%
Calificacion 5 4 3 2 1
RESULTADO 3.19

Fuente: Encuesta.

[J Muy Bueno [JBueno Intermedio Casi Malo @ Malo

Figura 5: Expectativa del contacto y comunicacion de la trazabilidad de
servicio.

Fuente: Encuesta.
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Los resultados de la tabla n°6 y la figura n°5 muestran que la mayoria de
los clientes esperan obtener un contacto y comunicacion al menos entre
el rango Bueno en un 24% e Intermedio en un 23%, por otro lado un 14%
cree que la comunicacion de la cual dependera a la hora de contratar los
servicios de la Empresa sera malo y en un 18% que sera casi malo, ello
se debe a la evaluacion por parte de los clientes de los aspectos de
informacion que puede brindarse, como el contacto con el cliente y el

estado en el que cree que se encuentran los medios de comunicacion.

Tabla 7: Expectativa del control de existencias de la trazabilidad de

servicio.
CONTROL DE EXISTENCIAS
Muy Bueno Intermedio Casi Malo
Bueno Malo
Mediana 9.5 7.75 7 4 4.75

Porcentaje 28.79%  23.48% 21.21% 12.12%  14.39%
Calificacion 5 4 3 2 1
RESULTADO 3.40

Fuente: Encuesta.

[ Muy Bueno [JBueno Intermedio Casi Malo @ Malo

Figura 6: Expectativa del control de existencias de la trazabilidad de
servicio.

Fuente: Encuesta.
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Los resultados de la tabla n°7 y la figura n°6 demuestran que la mayoria
de los clientes esperan que los sistemas de control de existencias o de
sus mercaderias estén en un rango de Muy Bueno en un 29% y Bueno en
un 24%, en contraposicion una minoria del 12% creen que el control de
existencias la cual realizara la Empresa serian casi malos y un 14% lo

calificarian como malo.

Tabla 8: Expectativa proceso y seguimiento de pedidos de la trazabilidad

de servicio.
PROCESO Y SEGUIMIENTO DE PEDIDOS
Muy Bueno Intermedio Casi Malo
Bueno Malo
Mediana 9.75 9.25 6.25 4 3.75
Porcentaje 29.55%  28.03% 18.94% 12.12% 11.36%
Calificacion 5 4 3 2 1
RESULTADO 3.52

Fuente: Encuesta.

B Muy Bueno EBueno Intermedio Casi Malo @ Malo

Figura 7: Expectativa proceso y seguimiento de pedidos de la trazabilidad
de servicio.

Fuente: Encuesta.

58
Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

Altiplano

TESIS UNA - PUNO IJ Nacional del

Los resultados muestran que la opinidbn positiva sobre el proceso y
seguimiento de pedidos de su mercaderia, son respaldados en su mayoria
con un 30% calificandolo como muy bueno y un 28% como bueno, ya que
tal porcentaje cree que el proceso de seguimiento de pedidos se dara
como tal calificacion otorgada, en cambio un 11% espera que tal proceso

sea malo y un 12% casi malo.

PERCEPCION DE LA TRAZABILIDAD DE SERVICIO

Tabla 9. Percepcion de la trazabilidad de servicio.

N° PREGUNTA VALORACION TOTAL
Muy Bueno Intermedio Casi Malo
Bueno Malo
EFICACIA
1 ¢, Coémo considera la calidad de 3 9 11 7 3 33

la mercaderia despachada?

2 ¢ Cémo considera Ud. las 6 6 9 8 4 33
soluciones brindadas a sus
consultas y dudas del

momento?

3 ¢, Cémo considera el trato del 4 6 16 4 3 33
servicio de recepcion y
despacho?

4 ¢, Cémo considera el uso de 4 8 9 12 0 33

horarios y tiempos de trabajo
orientados a la recepcion y
despacho de su mercaderia?

CONTACTO Y COMUNICACION

5 ¢, Coémo califica el intercambio 4 5 10 7 7 33
de informacién entre el
proveedor, la empresa y Ud.?

6 ¢, Cémo considera que se le 2 10 11 8 2 33
inform6 sobre los medios de
pago y cancelacion del
servicio?
7 ¢ Cémo cree que fueron los 5 13 7 4 4 33
intentos por comunicarse con
Ud. para brindarle informacién
de la portacion de documentos
necesarios para el Despacho
de su mercaderia?

8 ¢ Como califica Ud. El estado 4 11 10 7 1 33
de los medios de comunicacion
(Teléfono, Internet o
Personalmente)?

CONTROL DE EXISTENCIAS

9 ¢ Coémo califica Ud. El sistema 4 8 11 5 5 33
de codificacion utilizado en su
mercaderia?
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10  ¢Como considera que encontrd 12 6 6 5 4 33
la ubicacion de su mercaderia
en el almacén de acuerdo a los
cuidados que este deberia de
tener?
11  Alahora del despacho, ¢ Cémo 5 7 13 6 2 33
fue la visibilidad de los datos de
la mercaderia sobre puesta en
ella?

12 ¢ Coémo considera el estado de 2 10 16 4 1 33
la documentacion sin errores
gue se le emiti6 para la llegada
de su mercaderia?

PROCESO Y SEGUIMIENTO DE PEDIDOS

13 ¢ Cémo considera Ud. La 2 11 13 6 1 33
utilizacion de herramientas de
seguridad durante el proceso
de envio, transporte, recepcion,
almacenaje y despacho de su
mercaderia?

14 = ;Como cree que se manejo los 3 5 15 5 5 33
tiempos y prevencion de
incidentes para la llegada de su
mercaderia durante su
transporte?
15 ¢,Cémo considera que esta 0 7 11 15 0 33
resolviendo la Empresa la
devolucién o reclamos de su
mercaderia?

16 = ¢Como fue la facilidad de 0 11 13 9 0 33
manipulacion de documentos

convenientes propios de Ud. O
de su mercaderia?

Fuente: Encuesta.

Tabla 10. Percepcién de la eficacia de la trazabilidad de servicio.

EFICACIA
Muy Bueno Intermedio Casi Malo
Bueno Malo
Mediana 4.25 7.25 11.25 7.75 2.5

Porcentaje 12.88% 21.97% 34.09% 23.48% 7.58%
Calificacion 5 4 3 2 1

RESULTADO 3.09

Fuente: Encuesta.
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8% | 13%

23%

22%

34%

[JMuy Bueno [JBueno Intermedio Casi Malo EMalo

Figura 8. Percepcion de la eficacia de la trazabilidad de servicio.

Fuente: Encuesta.

La preponderancia de los resultados muestran que un 34% sienten que
el servicio que se les brindo fueron de nivel intermedio, mientras el 23%
gue consideran que el servicio al cliente enfocado al trato y a la calidad
de la mercaderia entregada son casi malos, lo cual permite dar énfasis a

que los servicios orientados al cliente son de nivel intermedio bajo.

Tabla 11. Percepcion del contacto y comunicacion de la trazabilidad de

servicio.
CONTACTO Y COMUNICACION
Muy Bueno Intermedio Casi Malo
Bueno Malo
Mediana 3.75 9.75 95 6.5 35

Porcentaje 11.36%  29.55% 28.79% 19.70%  10.61%
Calificacion 5 4 3 2 1
RESULTADO 3.11

Fuente: Encuesta.
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[ Muy Bueno [ Bueno Intermedio Casi Malo EMalo

Figura 9. Percepcion del contacto y comunicacion de la trazabilidad de

servicio.

Fuente: Encuesta.

El contacto y la comunicacion que se dio de manera bilateral tanto con el
cliente como con el proveedor de parte de la Empresa son considerados
en su mayoria de nivel bueno e Intermedio con un 29% en ambos casos,
ademas que en esta premisa de acuerdo a los criterios preguntados en la
encuesta permiten denotar que tanto como los medios como la
informacion es de manera Intermedia Buena, por ultimo, se considera

como nivel casi malo y malo por un 11% en ambos casos.

Tabla 12. Percepciéon del control de existencias de la trazabilidad de

servicio.
CONTROL DE EXISTENCIAS
Muy Bueno Intermedio Casi Malo
Bueno Malo
Mediana 5.75 7.75 11.5 5 3
Porcentaje 17.42%  23.48% 34.85% 15.15% 9.09%
Calificacion 5 4 3 2 1
RESULTADO 3.25
Fuente: Encuesta.
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[ Muy Bueno [ Bueno Intermedio Casi Malo EMalo

Figura 10. Percepcion del control de existencias de la trazabilidad de
servicio.

Fuente: Encuesta.

Del total de clientes evaluados en un numero de 33, los resultados
preponderantes en cuanto a la percepcion del control de las existencias o
de las mercaderias de los clientes, son de 35% que consideran que se
encuentra en un nivel intermedio, un 24% que se encuentra en nivel
bueno, un 9% en un nivel malo y un 16% en casi malo, aseverando que
la criticidad en cuanto a los aspectos considerados en el sistema de

control de existencias son considerados en un nivel intermedio bueno.

Tabla 13. Percepcion del proceso y seguimiento de pedidos de la

trazabilidad del servicio.

PROCESO Y SEGUIMIENTO DE PEDIDOS

Muy Bueno Intermedio Casi Malo
Bueno Malo
Mediana 1.25 8.5 13 8.75 1.5
Porcentaje 3.79% 25.76% 39.39% 26.52% 4.55%
Calificacion 5 4 3 2 1
RESULTADO 2.98
Fuente: Encuesta.
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Tabla 14. Percepcion del proceso y seguimiento de pedidos de la

trazabilidad del servicio.

26%

39%

[JMuy Bueno [IBueno [IIntermedio Casi Malo EMalo

Fuente: Encuesta.

Los datos procesados resultan a que los criterios evaluados para el
cumpliendo de este concepto fueron los de proteccién, gestion de
reclamos y devoluciones, asi como su seguimiento de los cuales resultan
gue la percepcion que tienen sobre tal aspecto en la muestra de 33

clientes es de predominancia en un 39% como intermedio.
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5.2. OBJETIVO ESPECIFICO N° 2: ANALIZAR EL LAYOUT DE
ALMACENES SEGUN LOS PRINCIPIOS DE DISTRIBUCION EN
PLANTA DE TRANSPORTE LOGISTICO MARY S.C.R.L., DEL

DISTRITO DE JULIACA, ANO 2016.

DISTRIBUCION EN PLANTA SEGUN EL PRINCIPIO DE INTEGRACION

EN CONJUNTO

Tabla 15. Distribucion en planta segun el principio de integracién en

conjunto.
SI NO
RESULTADO 11 14
REPRESENTACION PORCENTUAL 44% 56%
TOTAL 25 100%

Fuente: Ficha de observacion.

S
44%

NO
56%

=S| = NO

Figura 11. Distribucion en planta segun el principio de integracién en
conjunto.

Fuente: Ficha de observacion.
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La tabla n° 15 muestra que los criterios evaluados con respecto al
Principio de Distribucion en Planta de Integracion en Conjunto; los cuales
resultan un total de 25, permite observar que el 44% representado por 11
criterios (3, 4, 7-10, 13, 17, 19, 21, 23) se cumplen y el 56% representado

por 14 criterios (1, 2, 5, 6, 11, 12, 14-16, 18, 20, 22, 24, 25) no se cumplen.

De acuerdo a la evaluaciéon documental y de trabajo, fundamentado en la
base tedrica de la presente investigacion, se puede decir que el resultado
predominante para la evaluacion de este criterio es desaprobado con un
56%, ello se debe a la inexistencia o poca practica de actividades con
herramientas de trabajo y comunicativas en el almacén, el manejo de
documentacion con poca practica o experiencia que dificulta el manipuleo
de muchas oportunidades operativas por parte de los colaboradores en el
Almacén de la Empresa de Transportes MARY S.C.R.L., este resultado
ademas no es muy conciso y definitorio puesto que el otro 44% no tiene
una lejania porcentual con los criterios anteriormente evaluados, sin
embargo los criterios aprobados son basicamente documentales que
estan dentro de una normatividad mas no a los esfuerzos operativos en
conjunto a la maquinaria y equipo del Almacén, los cuales tienden a ser

deficientes por el ambiente observado y experimentado.
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DISTRIBUCION EN PLANTA SEGUN EL PRINCIPIO DE DISTANCIA

MINIMA RECORRIDA

Tabla 16: Distribucion en planta segun el principio de distancia minima

recorrida.
Sl NO
RESULTADO 2 4
REPRESENTACION PORCENTUAL 33% 67%
TOTAL 6 100%

Fuente: Ficha de observacion.

=S| =NO

Figura 12. Distribucién en planta segun el principio de distancia minima

recorrida.

Fuente: Ficha de observacion.

La tabla muestra que los criterios evaluados con respecto al Principio de

Distancia Minima Recorrida; los cuales resultan un total de 6, permite
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observar que el 33% representado por 2 criterios (26 y 28) si se cumplen

y el 67% representado por 4 criterios (27 y 29-31) no se cumplen.

La evaluacion que va en contra de este principio se refieren basicamente
a la desaprobacion de 6 criterios los cuales se pueden resumir como la
falta de facilidades de recorrido y preparaciones de instalacion que
dificultan el desenvolvimiento rapido de las operaciones dentro de este
Almaceén significando asi un 67% en la evaluacion, por otro lado, un 33%
con la representatividad de 2 criterios resultaron aprobados ya que se
refieren a la correcta ubicacion de las pocas pero necesarias herramientas
para el acceso de los diferentes productos desechados, mermas o entre

otros.

DISTRIBUCION EN PLANTA SEGUN EL PRINCIPIO DE CIRCULACION

Tabla 17. Distribucion en planta segun el principio de circulacion.

PRINCIPIO DE CIRCULACION

Sl NO
RESULTADO 7 5
REPRESENTACION PORCENTUAL 58% 42%
TOTAL 12 100%

Fuente: Ficha de Observacion.
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NO
42%

S|
58%

=S| = NO

Figura 13. Distribucion en planta segun el principio de circulacion.

Fuente: Ficha de Observacion.

La tabla muestra que los criterios evaluados con respecto al Principio de
Circulacion; los cuales fueron un total de 12, permite observar que el 58%
representado por 7 criterios (32, 34-36, 39-41) se cumplen y el 42%

representado por 5 criterios (33, 37, 38, 42, 43) no se cumplen.

Los criterios evaluados tuvieron mucho que ver con la rotacion y el control
de las mercancias para su unitarizacion o desfragmentacién segun sea el
caso (recibo o despacho), dando como resultado que el 58% o 7 de los 12
criterios evaluados, si se cumplen en cuanto en la Distribucion en Planta,
ello se refiere, a que la mayoria de criterios cumplen con el orden
orientado a una mejor circulacion y rotacién de mercaderia controlada de
matera cuantitativa y cualitativa, pero este es un dato que en cercania a
la media no resulta alejado, sino proximo, por encontrarse en un 42% o 5
criterios que no se cumplen de los 12 criterios evaluados que no se

cumplen los cuales en resumen describen el modo de disposicion de
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herramientas de ordenamiento de productos como estanterias y estibas,
los productos ociosos dentro del almacén y la unitarizacion y

paquetizacion que se utiliza en el mismo

DISTRIBUCION EN PLANTA SEGUN PRINCIPIO DE ESPACIO

CUBICO

Tabla 18: Distribucion en planta segun el principio de espacio cubico.

SI NO

RESULTADO 22 14
REPRESENTACION PORCENTUAL 61% 39%
TOTAL 36 100%

Fuente: Ficha de observacion.

NO
39%

S
61%

=S| = NO

Figura 14. Distribucién en planta segun el principio de espacio cubico.

Fuente: Ficha de observacion.

La tabla muestra que los criterios evaluados con respecto al Principio de

Espacio Cubico; los cuales resultan un total de 36, permite observar que
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el 61% representado por 22 criterios (45-48, 52, 55-57, 60, 62-64, 66-69,
71, 73, 75, 76-78) se cumplen y el 39% representado por 14 criterios (44,

49-51, 53, 54, 58, 59, 61, 65, 70, 72, 74, 79) no se cumplen.

La evaluaciéon del principio de Espacio Cubico arrojo un resultado que
favorece 22 criterios de los 36 criterios evaluados, que se representan en
un 61%, dando a conocer (en resumen de estos criterios) que las
condiciones constructivas del almacén de la empresa cumplen con los
estandares de iluminacion, servicios basicos, dimensiones, orden y
demas criterios que suponen un correcto aprovechamiento del espacio del

Almacén.

DISTRIBUCION EN PLANTA SEGUN EL PRINCIPIO DE FLEXIBILIDAD

Tabla 19. Distribucién en planta segun el principio de flexibilidad.

PRINCIPIO DE FLEXIBILIDAD

SI NO
RESULTADO 2 8
REPRESENTACION PORCENTUAL 20% 80%
TOTAL 10 100%

Fuente: Ficha de Observacion.
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S|
20%

80%

=S| = NO

Figura 15: Distribucion en planta segun el principio de flexibilidad.

Fuente: Ficha de observacion.

La tabla muestra que los criterios evaluados con respecto al Principio
Flexibilidad; los cuales resultan un total de 10, permite observar que EL
20% representado por 2 criterios (82, 87) se cumplen y el 80%

representado por 8 criterios (80,81, 83-86, 88, 89) no se cumplen.

En este caso los resultados tendran que demostrar la proyeccion a futuro
tanto de las instalaciones como de los colaboradores de la organizacion,
en tal caso el resultado desfavorable de 80% descritos en 8 criterios
demuestra que las construcciones no tienen una proyeccion a futuro y no
existe documentacion de planificacién para que se pueda realizar cambios
o fijar objetivos en cuanto ello, pero si se puede afirmar que el sistema de
codificacion actual tiene algunos lineamientos internos que son
aprovechados y aun se generan solicitudes verbales mas no
documentales (causante del olvido y lentitud) para el desalojo de

materiales que afectan la correcta distribucion de las mercancia, ello esta
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representado por un 20% o 2 criterios los cuales son cumplidos pero no

suficientes.

DISTRIBUCION DE PLANTA SEGUN EL PRINCIPIO DE

SATISFACCION Y SEGURIDAD DE LOS TRABAJADORES

Tabla 20. Distribucién de planta segun el principio de satisfaccion y

seguridad de los trabajadores.

SI NO

RESULTADO 11 17
REPRESENTACION PORCENTUAL 39% 61%
TOTAL 28 100%

Fuente: Ficha de observacion.

S|
39%

NO
61%

=S| = NO

Figura 16. Distribucion de planta segun el principio de satisfaccion y

seguridad de los trabajadores.

Fuente: Ficha de observacion.
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La tabla muestra que los criterios evaluados con respecto al Principio de
Satisfaccion y Seguridad de los Trabajadores; los cuales fueron un total
de 28, permiten observar que el 39% representado por 11 criterios (91,
93, 98, 99, 101, 102, 104, 110, 113-115) se cumplen y el 61%
representado por 17 criterios (90, 92, 94-97, 100, 103, 105-109, 111, 112,

116, 117) no se cumplen.

Las condiciones de seguridad propuestas en los criterios de analisis de la
ficha de evaluacion fueron, sefalizacion, peligros, instrumentos de
prevencion, etc. Los cuales ya evaluados dieron un resultado negativo de
61%, dando a conocer que en la empresa existen deficiencias en los

aspectos de seguridad necesarios para un Almaceén.

5.3. OBJETIVO ESPECIFICO N°3: PROPONER PAUTAS PARA LAS
BUENAS PRACTICAS DE GESTION LOGISTICA DE ALMACEN EN
TRANSPORTE LOGISTICO MARY S.C.R.L., DISTRITO DE JULIACA,

ANO 2016

Para la realizacién del presente objetivo tomaremos las aplicaciones y
estudios en Gestidn de almacenes desarrolladas por el Ing. Luis Anibal
Mora Garcia, quien es mentor de las operaciones dentro de Almacenes y
Centros de Distribucion, es por ello que la base fundamental seré la guia
de aplicacién titulada Gestion Logistica en Centros de Distribucion y
Almacenes y Bodegas - “La Aplicacion de las Mejores Practicas Logisticas

en el Aimacenamiento de Clase Mundial”
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ENCARGADO: La presente propuesta estara a cargo de mi persona
tomando en cuenta los estudios tedricos realizados a lo largo de la

presente investigacion.

DIRIGIDO A: La presente propuesta sera dirigida a Transporte Logistico
MARY S.C.R.L., quien tendra la potestad y la decision de seguir con los

lineamientos y pautas a presentar.

RECURSOS:

- Inmueble

- Equipos de Computo

- Herramientas de manipulacion dentro del Almaceén

- Recursos Humanos

- Documentacion

LINEAMIENTO N° 1: PLANIFICACION PARA EL SISTEMA DE

RECEPCION DE MERCANCIAS

El proceso de recibo de mercancias es la primera operacién que tiene
lugar en el almacén o centro de distribucibn de Transporte Logistico
MARY S.C.R.L., ello en relacion a lo que tiene que ver con el flujo de las
mercancias al interior de dicho almacén o centro de distribucion, este
proceso a su vez se completa al momento previo de almacenar o ubicar
las mercancias recibidas en sus respectivas ubicaciones dentro de las
instalaciones del almacén o centro de distribucion, es decir, una vez que

la mercancia es descargada, revisada, validada y puesta en zonas de
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transito o de espera para ser almacenadas, bien sea en el mismo

momento o posteriormente al recibo.
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— =N ( Recbo | [ Acomodo | \
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. :‘ “ Acumulacion / ; 7

Figura 17. Procesos y operaciones dentro de un almacén.

Fuente: Gestidn Logistica en Centros de Distribucién y Almacenes y Bodegas - “La

Aplicacion de las Mejores Practicas Logisticas en el Aimacenamiento de Clase Mundial”.
OBJETIVOS:

1. Asegurar que la mercancia recibida cumpla con las
especificaciones de cantidad, calidad, oportunidad y de

documentacion, exigidas por el proveedor y el cliente.

2. Identificar a tiempo las no conformidades que puedan atentar mas
adelante con la calidad de los procesos productivos y de

distribucion.

3. Recepcionar las mercancias agilmente para mantener la fluidez de

los procesos del almacén.
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Pasos para la Recepcion Fisica de Mercancias

¢, Qué Recibir?

Aqui se debe de aplicar el conocimiento y validacion de las mercancias
gue llegan fisicamente al almacén respecto al envio de cierto proveedor
gue contrate el servicio del transporte en cualquier sucursal de Transporte
Logistico MARY S.C.R.L., tales como Lima, llave, Puno, pero
generalmente y en su mayoria son provenientes de la ciudad de Lima ya
gue es desde alli donde los clientes contratan proveedores con la finalidad
de reducir sus costos en el giro de su negocio, por ello para asegurar la

correcta recepcion de las mercaderias debemos conocer:

- Las referencias a recepcionar.

- Las cantidades que se deben recibir.

- El tipo de empaque y presentacion del producto.

- Los documentos legales y comerciales que acompafian a las

mercancias.

- El dia y la hora aproximada en las cuales se recibira la mercancia.

- La prioridad que debe déarsele al descargue de los vehiculos.

- Los procedimientos de revision de calidad.
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Recibo Fisico:

El segundo elemento incluye todas las actividades y operaciones

requeridas para que se pueda recibir la mercancia, desde el descargue

de los vehiculos hasta el ingreso al almaceén.

VALIDACION RECEPCION DE
MERCANCIA

FECHA DE ELABORACION

DD 04

MM 02 |AAM 2010

1. INFORMACION PROVEEDOR

NOMBRE O RAZON SOCIAL: FACTURA O REMISION Mo:

2. INFORMACION DE QUIEN RECIBE

RECIBI DE CONFORMIDAD:

FIRMA:

NCMBRE:

CARGO:

DEPARTAMENTO:

3. OBSERVACIONES

CM-19

Figura 18. Ejemplo de formato para la recepcién de mercancias.

Fuente: Gestion Logistica en Centros de Distribucion y Almacenes y Bodegas -

“La Aplicacién de las Mejores Practicas Logisticas en el Almacenamiento de

Clase Mundial’.

- Validar el Registro y datos del Embarque (Tréiler).

- Validar el estado de los documentos de envio.

o Guia de Remision del Remitente.

o Guia de Remision del Transportista.
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o Hojas de Datos de Seguridad.

- Verificar acuerdos de devolucion y de empaque con el proveedor.

- Recepcionar y verificar la correcta descarga de la mercancia
asegurando la conformidad de cantidades de producto con lo

pedido.

- Ubicar las mercancias en la zona de revision.

- Detectar y notificar las anomalias en la recepcion.

- Ingresar correctamente las cantidades y referencias al sistema

(software).

- Mantener el orden y la limpieza en el &rea de trabajo.

Implementacion del Sistema de Radio Frecuencia

La Radio Frecuencia, es una tecnologia que permitird la captura y
transmision de datos por medio de ondas de radio a partir de la lectura de
un codigo de barras adherido al producto que se recibe en el almacén.
Esta lectura también se puede hacer por medio del escaneo de un laser

localizado en una terminal de captura portatil.
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Figura 19. Ejemplo de una terminal portatil de captura de datos por codigo

de barras.

Fuente: Gestion Logistica en Centros de Distribucion y Almacenes y
Bodegas - “La Aplicaciéon de las Mejores Practicas Logisticas en el

Almacenamiento de Clase Mundial”.

LINEAMIENTO N° 2: PLANEAMIENTO PARA EL SISTEMA DE

ALMACENAMIENTO DE MERCANCIAS

La funcién del sistema de almacenaje comprende el complejo de
operaciones dentro del area del Almacén, dicho anteriormente la
Distribucibn en Planta, que tiene por objeto el ocuparse de las
mercaderias recibidas por parte de Transporte Logistico MARY S.C.R.L,
conservar y manipular para el afianzamiento y satisfaccioén del cliente en

el momento del despacho de su mercaderia.
OBJETIVOS:

- Maximizacién del espacio en volumen.
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Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO Nacional del
Altiplano

- Maximizacién en la utilizacién de los equipos.

- Maximizacién en el acceso a todos los materiales y mercancias.

- Maximizacion de la proteccibn de todos los materiales y

mercancias.

- Maximizacion de la utilizacién de la mano de obra

La seguridad en el almacenamiento

Un programa de seguridad eficaz, es un requisito indispensable de la
buena administracion de las bodegas de almacenamiento. La alta
eficiencia es requerida para competir en el almacenamiento moderno,
abarca los riesgos del rapido movimiento del equipo, almacenaje a gran
altura y el manejo de una gran variedad de productos distintos. Hay que
dar prioridad a la salud y la seguridad del personal en cada funcion de
manejo y almacenaje. Las razones para ello son tanto de humanidad
como de economia. Indudablemente, toda persona responsable quiere el
bienestar fisico de sus semejantes, y la gente responsable es la que

administra las grandes compaifias.
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A Zonas de seguridad.
& Mercancias peligrosas.
& Primeros auxilios.
SEGURIDAD E a Ilumln'aclén. energia y ventilacién.
HIGIENE & Sefalizacion accesos y pasillos.
& Altura de trabajo permitida.
& Desaglies, sotanos y terrazas.
& Seguridad interna y norrmas medio ambiente,

& Sistema de pulverizacién de agua Eerinkler).

& Sistema de alarmas y sefiales.

& Equipo contra incendios.

& Salidas de emergencia.

& Instruccion y procedimientos contra
incendios.

&1 Zonas de prohibicion de fumar.

PREVENCION
INCENDIOS

Figura 20. Caracteristicas principales de un buen sistema de seguridad industrial

en bodegas.

Fuente: Gestion Logistica en Centros de Distribucion y Almacenes y Bodegas -
“La Aplicacidon de las Mejores Practicas Logisticas en el Almacenamiento de

Clase Mundial’.

Método ABC

Transporte Logistico MARY S.C.R.L. al utilizar este sistema puede dividir
su inventarios en tres grupos: A, B, C. en los productos "A" se ha
concentrado la maxima inversion y la minima posibilidad de movimiento.
El grupo "B" esta formado por los articulos que siguen a los "A" en cuanto
a la magnitud de la inversién y la posibilidad de movimiento intermedio. Al
grupo "C" lo componen en su mayoria, una gran cantidad de productos
gue solo requieren de una pequefia inversién y una gran posibilidad de

movimiento.

La division del inventario en productos A, B y C permitird determinar el

nivel y tipos de procedimientos de control de inventario necesarios.
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El control de los productos "A" debe ser el mas cuidadoso dada la
magnitud de la inversion comprendida, tanto los productos "B" y "C"

estarian sujetos a procedimientos de control menos estrictos.

Principios de configuraciéon ABC

IIC”

“B” ] E | | ]

HA!! e e bt B ==

Vool !

Salidas ————

“A” = b%de SKU's 80% del movimiento

= 15% de SKU's 13% del movimiento
“C” = 80%de SKU's 7% del movimiento

Figura 21. Principios de configuracion ABC.

Fuente: Gestidon Logistica en Centros de Distribucién y Almacenes y
Bodegas - “La Aplicacién de las Mejores Practicas Logisticas en el

Almacenamiento de Clase Mundial”.

En cuanto a las politicas para la clasificacién de los productos por el

método ABC la teoria nos dice que:

- Los productos “A”.

o Realizacion de inventarios ciclicos permanentemente.
o Proveedores confiables.
o Conocer perfectamente el tiempo reposicion.
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- Los productos “B”.

o Realizacion inventarios ciclicos programados.
o Ubicacion en &rea de almacenamiento seguro.
o Proveedores con cierto grado de confiabilidad.
o Conocer perfectamente el tiempo reposicion.
o Utilizar un sistema de pedidos agil y seguro.

- Los productos “C”.

o Ubicacion en almacenamiento con nivel normal de seguridad.

o Incluirlos en la programacion de inventarios ciclicos como

complemento a los tipo A y B siendo estos ultimos prioridad.

o Es recomendable mantener un bajo volumen en el inventario de

este tipo de productos.

Distribucion y Asignaciéon de Espacios

- Situar grandes existencias en areas amplias y en hileras cortas, de
maximo 3 metros de profundidad, manteniendo asi el facil acceso
a los bienes. Solo el depdsito de productos homogéneos se puede

hacer en bloques méas anchos.

- Tener particular cuidado con la formacién de arrumes grandes y
altos, evitando asi riesgos para las referencias y para los

trabajadores.
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- Procurar que los guacales o unidades pesadas se localicen en
lugares de facil acceso; que los productos o empaques se sitlen
en sitios secos; que los bienes fragiles no corran peligro de
sobrecarga ni de presiones laterales; que los articulos pequefios,
delicados o valiosos estén en zonas seguras; y que los productos

gue puedan causar perjuicio se sitien en lugares aislados.

- Que la disposicion de los arrumes sea tan uniforme que demuestre
seguridad, orden y cuidado en la conservacion de la mercancia. Al
apilar sobre una estiba, se aconseja que los bordes de los

empaques queden a ras con la plataforma.

- Llevar cabo estrictas practicas de aseo y mantenimiento, con el fin
de garantizar el orden y la seguridad del almacén. Por ejemplo,
particulas de productos alimenticios caidas al suelo se deben
remover de inmediato, para evitar que insectos y roedores

conviertan el sitio en foco de contaminacion.

- En lo posible, las existencias de un mismo depdsito deben quedar
en un solo lugar, de manera que se facilite su pronta identificacion,

su rapido inventario y su observacion directa.

- Es menester dejar, minimo, un metro de espacio libre entre los
arrumes y las paredes del centro de distribucion, evitando asi
dafios en la construccion y bloqueos de transito en caso de

emergencia.
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- Se debe tener presente que las operaciones de cargue y
descargue, desde el punto de vista de la seguridad y la eficiencia,
requieren zonas para la recepcion, alistamiento o despacho de
mercancias; asi como de suficiente espacio para el movimiento de

equipos hacia las entradas del almacén.

Inventory Control

Labor/

o Interleaving
Supervision

Replenishment

eceiving

Satellite Control

Figura 22. Disefio de layout.

Fuente: Gestion Logistica en Centros de Distribucién y Almacenes y
Bodegas - “La Aplicaciéon de las Mejores Practicas Logisticas en el

Almacenamiento de Clase Mundial”.

LINEAMIENTO N° 3: IMPLEMENTACION DEL WAREHOUSE

MANAGEMENT SYSTEM (SISTEMA DE GESTION DE ALMACENES)

Es una aplicacién de software que provee un control sobre cada fase de
la operacion logistica, la recepciéon, el almacenamiento, el
reabastecimiento, la preparacién de pedidos, y la carga de camiones, el

sistema WMS maneja todo desde el control del inventario, la asignacion
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de tareas al personal y los equipos en tiempo real, esto a partir de una

serie de configuraciones definidas por el usuario.

Un sistema WMS controla, no solo el inventario, sino también tiene la
capacidad de administrar el personal y saber que esta sucediendo en
tiempo real al interior del almacén o centro de distribucion, ya que un
esquema de comercio como el que se vive hoy se dan transacciones
minuto a minuto y si una empresa no es capaz de seguir este ritmo tiende
a quedar relegada junto con las demas que no pueden evolucionar al

mismo paso de los negocios.

BENEFICIOS

- Inventario 99.99% de exactitud del inventario.

- Mejor rotacion del inventario / seguimiento / auditoria.

- Reduccién de stock de seguridad.

- Eliminacion del conteo fisico total anual.

- Productividad.

- Eliminacién de manejo excesivo, busqueda de memoria.

- Mejoras en Servicio al Cliente.

- Menor tiempo de completitud de los pedidos.

- Envios mas exactos.

- Reduccion de backorders y devoluciones.
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- Compatibilidad amplia en codigos de barras.

- Beneficios Cualitativos.

- Capacidad de crecimiento futuro con la misma infraestructura.

- Moral — Se tiene Fe en el Stock del Sistema.

FUNCIONES DEL WMS

A. Sistema Avanzado Localizador de Ubicaciones

Evalta reglas, parametros y configuraciéon, como ser los datos del
producto, lote, fechas, dimensiones, la ubicacion, el &rea, la zona, y datos
del inventario. La mayoria de las soluciones tienen la légica para
determinar cual es la mejor ubicacion para almacenar el producto recién

recibido.

B. Optimizacion de Asignacion de Ubicaciones (Slotting)

Los administradores de centros de distribucion frecuentemente realizan re
almacenaje de su inventario para minimizar el tiempo de busqueda y

recorrido asi como optimizar la utilizacion del espacio.

C. Cola Dinamica de Tareas

Una tarea dentro de un centro de distribucién es una recogida, embalaje,
despacho, recepcion, almacenamiento, etc. Una cola de tareas es una
lista de tareas activas que son asignables a los trabajadores del centro de
distribucion. El software automaticamente asigna la tarea al trabajador

usando reglas y parametros.
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D. WorkFlow de un deposito configurable

Un flujo de tareas de trabajo permite una configuracién para indicar las
tareas que un producto especifico necesita al momento de ser
despachado (sale) y en la recepcién (entra). El software permite la
configuracién de la tarea de flujo de trabajo a nivel del producto, de
manera que se pueden realizar las tareas adecuadas y se pueda

garantizar la satisfaccion del cliente.

E. Configuracion de Certificacion del Empleado

Los empleados reciben capacitacion y se les toma una prueba para
obtener su certificacion. La certificacion es para trabajar con equipos y
tareas especializadas en el almacén. Por ej., montacargas, conteos

ciclicos.

F. Rendimiento Laboral & Normas Estructuradas

Algunas soluciones de WMS han estructurado normas laborales y
herramientas de medicion de rendimiento laboral. Muchas de las
soluciones WMS tienen herramientas para generacion de informes

laborales.

G. Rendicion de Cuentas de depdsito e Historial de Transacciones

Cada tarea realizada por el trabajador del centro de distribucion es
registrada en la base de datos. Los errores y las excepciones se
identifican y automaticamente las alertas pasan a los supervisores

correspondientes. Los supervisores y los trabajadores definidos pueden
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consultar y revisar cada movimiento de un articulo del inventario por

medio del registro de historial de transaccion del centro de distribucion.

H. Retiro / Recall y Trazabilidad

La capacidad de realizar una recuperacion de producto en base al niumero
de lote o el codigo de produccion. Extrema trazabilidad por numero de lote

0 cbdigo de produccion.

l. Definicién de Equipo de depésito

El software tiene definido el equipo del centro de distribucién (por ej.
Montacargas) con conceptos de limitacion y autorizacion del usuario para
utilizar este equipo. Dirige el equipo correcto a través de los pasillos
correctos a los niveles correctos. Por ejm. el montacargas so6lo es dirigido
a trabajos por los pasillos suficientemente anchos pero no hacia un

entrepiso, ni por pasillos muy angostos.

Los productos automatizados de los sistemas de gerencia del almacén
(WMS) que utilizan la exploracion de los cédigos de barras y la tecnologia
de la radiofrecuencia (RF) se proponen reducir el costo de operaciones

de distribucién y proporcionar un reembolso rapido.

Convirtiendo procesos manuales a las operaciones automatizadas, las
eficacias totales son aumentadas y la velocidad a la entrega mejora. Los
errores de la seleccion y del envio se reducen dramaticamente, dando por

resultado costos mas bajos y una satisfaccion de cliente mas alta.
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5.4. CONTRASTACION DE HIPOTESIS

HIPOTESIS ESPECIFICA N° 1

Los clientes de Transporte Logistico MARY S.C.R.L. se encuentran

insatisfechos por la trazabilidad en logistica que aplica la empresa.

La contrastacion de la hipotesis especifica se basa en todo lo reflejado en
el marco tedrico, el instrumento aplicado enfocado al objetivo especifico
N°1; los clientes y la metodologia para el analisis del nivel de satisfaccion
del cliente la cual se ajust6 a los parametros de Trazabilidad, ya que este
es un concepto que busca la calidad de servicio al cliente; de tal analisis

resulto lo siguiente.

Tabla 21. Brechas de percepcidon — expectativas.

3.629 -0.54
3.19 -0.08

3.4 -0.15
3.52 -0.55

Fuente: Encuesta.

La base tedrica menciona que si el total entre la diferencia de la
Percepcion del Servicio y la Expectativa del Servicio es positiva, el cliente
de acuerdo a la calidad del servicio se encontraria en un nivel de
satisfaccion, caso contrario se encontraria en un nivel de insatisfaccion.
Los resultados del analisis de datos del objetivo n°1 son, en los cuatro

casos de los parametros de Trazabilidad negativos, dando a entender que
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los clientes de Transporte Logistico MARY S.C.R.L., Distrito de Juliaca,
Afo 2016, se encuentran insatisfechos con el servicio ofrecido. Por lo

expuesto SE ACEPTA LA HIPOTESIS PLANTEADA.
HIPOTESIS ESPECIFICA N° 2

El porcentaje de cumplimento de la Gestion de Almaceén de
Transporte Logistico MARY S.C.R.L. es menor al 50% segun los

principios de Distribuciéon en Planta.

De acuerdo al marco teorico de la gestion de almacén y los principios de
distribucion de planta, se realiz6 un analisis de resultados
correspondientes al instrumento utilizado en el objetivo Especifico n° 2, el
cual tomo como referencia la observacion de 117 aspectos cuya finalidad
aseveraria el cumplimiento de tales principios, el resultado final producido

fue el siguiente:

Tabla 22. Gestion de almacén segun los principios de distribucién en

planta.

' CRITERIOS PORCENTAJE
'SICUMPLE 55 47.01%
Ctomal | w 100%
I

Fuente: Ficha de observacion.

Los principios de distribucion en Planta Aplicados en la Gestién de

Almacén en Transporte Logistico MARY S.C.R.L., Distrito de Juliaca, afio
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2016, se cumplen en un 47.01%, resultado que no supera el 50%

planteado. Por tal motivo, SE ACEPTA LA HIPOTESIS PLANTEADA.
HIPOTESIS GENERAL

Los clientes se encuentran insatisfechos y no existen Buenas
Practicas de Gestion Logistica de Almacén en Transporte Logistico

MARY S.C.R.L.

En concordancia con los objetivos especificos n°1y n°2y a la base teorica
de manera general de la presente investigacion es que se realizo el
analisis de los resultados de ambos objetivos especificos, los cuales luego
de ello se valido las hipotesis planteadas aseverando de que existe un
nivel de insatisfaccion y el porcentaje menor de cumplimiento de los
Principios de Distribucion en Planta realizado en la Gestién de Almacén
de Transporte Logistico MARY S.C.R.L., Distrito de Juliaca, Afio 2016,
este Ultimo se encuentra inmerso en el concepto de las Buenas Préacticas
de Gestion Logistica de Almacén. Es por ello que se considera a la

Hipotesis General como PROBADA Y ACEPTADA.
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CONCLUSIONES

Las conclusiones a las que se lleg6 en el presente trabajo de investigacion son

las siguientes:

PRIMERA: Los datos muestran que la capacidad de respuesta en los parametros
de Trazabilidad en cuanto a la expectativa que tienen (que es lo que quieren,
creen o desean) y a la percepcion (que es lo que observaron, experimentaron y

consideraron) del servicio.

Existen brechas entre la percepcion y la expectativa de -0.54 en eficacia, -0.08
en contacto y comunicacion, -0.15 en control de existencias y -0.55 en proceso
y seguimiento de pedidos tras ser considerado asi por los clientes encuestados,
ello porque existe un analisis critico por parte de ellos ya que observan y
comentan la calidad en la que se les atiende, denominado en la presente
investigacibn como Trazabilidad, ello asevera de que existe una situacion de

riesgo a futuro en cuanto a la satisfaccion del cliente hacia la empresa.

SEGUNDA: El cumplimiento de la Gestion de Almacén resulté en un 47.01% de
cumplimiento y un incumplimiento de 52.99%, datos que estuvieron ligados a los
principios fundamentales de toda Distribucién en Planta tales son, principio de
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integracion en conjunto, ligado al mecanismo de accion en conjunto entre los
agentes intervinientes tanto en recursos humanos o colaboradores como
herramientas cumplido en un 449%, distancia minima recorrida, ligada a la
correcta distribucion de mercaderia e infraestructura enfocada a la facilidad y
rapidez de las operaciones logisticas, cumplido en un 33%, principio de
circulacion, ligado a la rotaciéon de mercaderia dentro de un almacén asi como
los movimientos que permitan la libre circulacion con el fin operativo de ordenar
sistematicamente las existencias, cumplido en un 58%, el espacio cubico, el cual
se enfocO al analisis de los diferentes aspectos de infraestructura como su
tamafo y adecuacion dentro del Centro de distribucion o almacén, cumplido en
un 61%, principio de flexibilidad, ligado a la disponibilidad de los diferentes
agentes dentro de la organizacién a recibir cambios, cumplido en un 20%, y la
satisfaccion y seguridad de los trabajadores, enfocado en las practicas
intencionadas tanto como en infraestructura como en cautela del personal, para

fomentar la seguridad operativa dentro de un almacén, cumplido en un 39%.

TERCERA: Tanto como la expectativa como la percepcién de la trazabilidad
enfocado a la calidad del servicio, la gestion de almacén evaluada segun los
principios de Distribucién en Planta de Transporte Logistico MARY S.C.R.L.,
permitieron englobar un contexto adecuado para analizar la satisfaccion del
cliente y las Buenas Practicas de Gestion Logistica de Almacén, ya que
constituyeron variables importantes en el desarrollo de la presente investigacion
la cual es un tanto especifica en el Marco Teoérico utilizado, y que da gran
importancia y realce a los resultados emitidos luego de la encuesta evaluada con

rigurosidad y respeto a los clientes y la observacion real dentro del Centro de
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Distribucion o Almacén donde se pudo emitir una opinién deliberada en conjunto

con sus operarios.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Reducir las brechas y analizar el comportamiento de los parametros
de Trazabilidad durante la operatividad del Centro de Distribucion deberia de ser
uno de los objetivos mas importantes como organizacion ya que se enfoca
directamente a la permanencia de la opinion de satisfaccion del cliente, lo cual

es un factor muy importante y relevante para el crecimiento Empresarial.

Los diferentes aspectos y cambios a considerar deben de ser guiados bajo una
perspectiva de accion inmediata, para que desde ya se comience con un trabajo

sélido, fortificado y confiable dentro de un Almacén

SEGUNDA: El cumplimiento de una buena Gestibn de Almacén es muy
importante para la empresa de Transporte Logistico MARY S.C.R.L. ya que
genera un gran predominio de las actividades a realizar dentro de el mismo, su
actividad como operador logistico tiene que ver mucho con la forma en la que se
generen sus flujos de operaciones, como este es un Centro de Distribucién y
operador tipo Transporte, serd necesario que las herramientas que se
implementen y se den a conocer en un futuro sean realizadas bajo un lineamiento

0 principios que puedan aseverar la buena calidad de sus servicios.
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TERCERA: La satisfaccion al cliente siempre sera un capitulo muy complejo de
analisis dentro de una empresa de servicios, pero en este caso se trata de
afianzar sus conceptos juntos a los de trazabilidad, ya que es muy necesario
conocerlos en una empresa que fomente operaciones Logisticas, ademas la
operatividad a la cual se va a regir en cuanto al objetivo de conseguir clientes
satisfechos, que sea siempre una actividad enfocada y negociada siempre a ello

para mantener una comunicacion eficiente y gratificante en ambas partes.
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Anexo 2. Encuesta N° 1 (Percepcion).

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO ‘vuqﬁ/
aV¥v

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

La presente encuesta tiene fines académicos, por lo cual agradeceria su
comprension y total sinceridad al momento de responder las diferentes
preguntas realizadas a Ud. Ya que fue elegido como parte para recolectar datos
en la investigacion "Analisis de la Satisfaccion del Cliente y las Buenas Practicas
de Gestion Logistica, MARY S.C.R.L., Distrito de Juliaca, Afio 2016", en tanto

pido a Ud. marcar con una "X" la valoracién que considere a su criterio.

VALORACION
Ne PREGUNTA Muy Casi

Bueno | Intermedio Malo
Bueno Malo

EFICACIA

¢ Como considera la calidad de
1 |la mercaderia despachada?
¢,Como considera Ud. Las
soluciones brindadas a sus
consultas 'y dudas del
2 | momento?

¢,Como considera el trato del
servicio de recepcibn vy
3 |despacho?

¢, Como considera el uso de
horarios y tiempos de trabajo
orientados a la recepcion y
4 | despacho de su mercaderia?

CONTACTO Y COMUNICACION

¢ Como califica el intercambio
de informacion entre el
5 |proveedor, la empresay Ud.?

¢,Como considera que se le
inform6 sobre los medios de
pago y cancelaciéon del
6 |servicio?

¢,Como cree que fueron los
intentos por comunicarse con
Ud. para brindarle informacion
7 |de la portaciéon de documentos
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necesarios para el Despacho
de su mercaderia?

¢ Como califica Ud. El estado
de los medios de comunicacién
(Teléfono, Internet o]
8 |Personalmente)?

CONTROL DE EXISTENCIAS

¢, Como califica Ud. El sistema
de codificacion utilizado en su
9 | mercaderia?

¢, Como considera que encontrd
la ubicacién de su mercaderia
en el almacén de acuerdo a los
cuidados que este deberia de
10 | tener?

A la hora del despacho, ¢ Cémo
fue la visibilidad de los datos de
la mercaderia sobre puesta en
11 | ella?

¢ Como considera el estado de
la documentacion sin errores
gue se le emiti6 para la llegada
12 | de su mercaderia?

PROCESO Y SEGUIMIENTO DE PEDIDOS
¢,Como considera Ud. La
utilizacion de herramientas de
seguridad durante el proceso
de envio, transporte,
recepcion, almacenaje vy
13 | despacho de su mercaderia?
¢, Como cree que se manejo los
tiempos y prevencion de
incidentes para la llegada de su
mercaderia durante su
14 |transporte?

¢,Como considera que esta
resolviendo la Empresa la
devolucion o reclamos de su
15 | mercaderia?

,Como fue la facilidad de
manipulacién de documentos
convenientes propios de Ud. O
16 | de su mercaderia?
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Anexo 3. Encuesta N° 2 (Expectativa).

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO ‘vuqﬁ/
aV¥v

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

La presente encuesta tiene fines académicos, por lo cual agradeceria su
comprension y total sinceridad al momento de responder las diferentes
preguntas realizadas a Ud. Ya que fue elegido como parte para recolectar datos
en la investigacion "Analisis de la Satisfaccion del Cliente y las Buenas Practicas
de Gestion Logistica, MARY S.C.R.L., Distrito de Juliaca, Afio 2016", en tanto

pido a Ud. marcar con una "X" la valoracion que considere a su criterio.

VALORACION
Ne PREGUNTA Muy Casi

Bueno | Intermedio Malo
Bueno Malo

EFICACIA

¢En qué condiciones de calidad
cree que es despachada la
1 | mercaderia?

cCémo cree Ud. Que se
brindaran soluciones a sus
2 | consultas y dudas del momento?
¢, Como cree que sera el trato del
servicio de  recepcibn vy
3 | despacho?

¢, Como cree que es el uso de
horarios y tiempos de trabajo
orientados a la recepcion y
4 | despacho de su mercaderia?

CONTACTO Y COMUNICACION
,Como cree que es el
intercambio de informacion entre
5 | el proveedor, la empresa y Ud.?
¢ Como cree que se le informa
sobre los medios de pago y
6 | cancelacion del servicio?
¢,Cobmo piensa que son los
intentos por comunicarse con
Ud. para brindarle informacién
de la portacion de documentos
necesarios para el Despacho de
7 | su mercaderia?
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¢, Como cree que es el estado de
los medios de comunicacion
(Teléfono, Internet 0
8 | Personalmente)?

CONTROL DE EXISTENCIAS
¢,Como piensa Ud. Que se da el
sistema de codificacion utilizado
9 | en su mercaderia?
¢ COmo cree que encontraria su
mercaderia en el almacén de
acuerdo a los cuidados que este
10 | deberia de tener?

A la hora del despacho, ¢Coémo
cree que seran visibles los datos
de la mercaderia sobre puesta
11|enella?

¢En qué estado cree que se
encontraria la documentacion
sin errores que se le emitié para
12 | la llegada de su mercaderia?

PROCESO Y SEGUIMIENTO DE PEDIDOS
,Como cree Ud. Que es la
utilizacion de herramientas de
seguridad durante el proceso de
envio, transporte, recepcion,
almacenaje y despacho de su
13 | mercaderia?
¢ COmo cree que se manejaran
los tiempos y prevencion de
incidentes para la llegada de su
mercaderia durante Su
14 | transporte?
¢ Cémo considera que resuelve
la Empresa la devolucion o
15 | reclamos de su mercaderia?
¢, Como cree que sera la facilidad
de manipulacion de documentos
convenientes propios de Ud. O
16 | de su mercaderia?
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Anexo 4. Ficha de observacion.

FICHA DE OBSERVACION DE LAS ACTIVIDADES REALIZADAS EN TRANSPORTE LOGISTICO MARY
S.C.R.L.

ENCARGADO FIRMA

ENCARGADO PROPIETARIO O GERENTE GNRAL.

RECEPCIONISTA

DESPACHADOR
ALMACENERO
N° PRINCIPIO DE INTEGRACION EN CONJUNTO SI | NO
1 Cumplimiento del acceso solo a personal autorizado.
> Los medios de medicion se encuentran certificados por la autoridad competente y planificada su
calibracién
3 Conversion de las unidades de medida en que se recibe el producto a la unidad de medida en la que
se despacha
4 Correcta utilizacién de las unidades de medida para controlar los productos. No utilizacion de

unidades de envase (cajas, sacos, paguetes, bolsas, entre otros) para el control de los productos.

5 | Existe compatibilidad entre los productos almacenados, atendiendo a sus caracteristicas.

6 | Se realizan controles de auditoria interna.

7 | Tarjeta de Estiba (Registro de entradas y salidas de producto).

Control del inventario (cédigo, nombre especifico del producto, unidad de medida, cantidad,
ubicacién, etc.)

9 | Identificacion de Documentos de recepcion.

10 | Identificacién de Documentos de despacho.

11 | Identificacién de Documentos normativos.

12 | Control de medios basicos, materiales y herramientas.

13 | Certificado Comercial vigente y actualizado.

14 | No tener productos en los pasillos de trabajo

15 | conoce el personal el Sistema de proteccién contra incendio aprobado
16

Los extintores estan dispuestos de forma que facilitan el acceso a los mismos.

Los equipos de manipulacién son suficientes para el desarrollo de:

17 Recepcion

18 | Almacenamiento

19 Despacho

20 Ejecutar el esquema de carga disefiada.
21

Las operaciones de manipulacién no provocan interrupciones en la recepcion y despacho.

22

Desarrollar, introducir o utilizar soluciones tecnolégicas para el almacenamiento y
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Manipulacién de los productos que se requieran (porta rollo, porta correa, entre otras).
Adecuado estado técnico de:

23 | Medios de manipulacién.

24 | Medios de unitarizacion.

25 | Elaboracién y cumplimiento de plan de reparacién y mantenimiento de equipos.

N° PRINCIPIO MINIMA DISTANCIA RECORRIDA SI | NO

26 Estan reali_zadas las éreas, los pasillos, las estibas, columnas y alojamientos destinados al
almacenamiento por columnas

27 La Qistribgf:ién y orge}nizacién d_e la instalacion posibilita un flujo sin interrupciones, doble
manipulacién y con minimos recorridos
Sistema para el control de ubicacién y localizacién de los productos (que garantice que se agrupen

28 | los productos similares, que se coloquen cerca del area de despacho los productos que mas rotan y
que se localicen los productos rapidamente).

29 | Las operaciones de carga y descarga en el alimacén se realizan de forma rapida y mecanizada.

30 | Existen facilidades (Andenes, etc.) para la recepcién y despacho de la mercancia en el almacén.

31| Los pasillos no se encuentran contiguos a la pared.

N° PRINCIPIO DE CIRCULACION SI | NO

32 | Tener definidas y delimitadas las areas de trabajo

33 | Estanterias y estibas dispuestas longitudinalmente
El area util es suficiente para el desarrollo de:

34 | Recepcion

35 | Almacenamiento

36 | Despacho

37 | Tener definidos los productos ociosos, ociosos potenciales y de lento movimiento.

38 | Se realiza control cuantitativo y cualitativo en la recepcion.

39 | Se realiza control cuantitativo y cualitativo en el despacho.

40 Garantizar una correcta rotacion de los productos. Comprobar que primero que entra primero que
sale.

41 | El ancho de los pasillos esta en correspondencia en la circulacién de los medios de manipulacién
utilizado.

42 Paguetizacién de los productos en cuanto al sistema rotativo

43 | se utilizan medios unitarizadores para el almacenaje.

N° PRINCIPIO DE ESPACIO CUBICO SI |NO
Mantener conservado el 100% de los productos en el almacén, gue asi lo requieran. Los productos

44 | que lo necesiten deben almacenarse con las condiciones de temperatura y humedad adecuadas y
estas deben ser controladas.

45 | Los productos almacenados deben tener compatibilidad térmica y organoléptica
Se cuenta con Redes Técnicas:

46 | Electricidad

47 | Acueducto

48 | Alcantarillado

49 | EJ almacén cuenta con extintores apropiados a las caracteristicas de los productos almacenados.

50 | Existencia de alumbrado exterior.

51 | La edificacion ofrece seguridad contra escalamientos, penetracién por techos, monitores, etc.

52 Edi_ficacic’)r_1 interior y exteriormente pintados, estructura metalica esté protegida con pintura
anticorrosiva.
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53

Ubicacion geografica garantiza gue no se produzcan inundaciones.

54

Tener los productos separados del piso al menos a 15 cm.

55

Correspondencia entre los productos (tipo y masividad) y la tecnologia de almacenamiento
(cualitativamente)

56

Son suficientes los medios de almacenamiento.

57

Correspondencia entre los productos (tipo y masividad) y la tecnologia de manipulacion

(cualitativamente).

58

Los alojamientos de los estantes se ajustan al tamafio de las cargas.

59

Estanterias (pintadas, sin golpes, ni rajaduras que dafien la estructura.)

60

Dispositivos de iluminacién (artificial y para aprovechamiento de la iluminacién natural)

61

Los ventiladores, extractores y equipos de aire acondicionados (que no les falten partes, que no
produzcan ruidos anormales).

62

Tener pintados los equipos de manipulacion.

63

Los niveles de iluminacién y ventilacién natural o artificial permiten realizar eficientemente las
operaciones en el almacén.

Se aprovecha la ventilacién e iluminacién natural:

64

Se utilizan tejas trasllcidas en los almacenes.

65

La ubicacion de la instalacion se encuentra perpendicular a la direccién predominante de los vientos.

66

Las ventanas se colocan en las paredes de las fachadas longitudinales.

Aprovechamiento de:

67

Capacidad almacenamiento en m3 (60%).

68

Area de almacenamiento m2 (85%).

69

Altura (85%)

70

Medios unitarizadores (75%).

71

Estanterias de cargas fraccionadas (45%).

72

Estanterias para cargas unitarizadas (85%).

73

Medios de manipulacién (75%).

74

Muelles o andenes (70%)

75

El piso para el despacho de mercaderia es liso

Esté en correspondencia con las necesidades de medios de almacenamiento y manipulacién.

76

La altura puntal del almacén.

i

El tamafio de las puertas.

78

La resistencia del piso.

79

Ubicacion de la iluminacién y las estanterias.

PRINCIPIO DE FLEXIBILIDAD

Sl

NO

80

Poseer un plan de conservacién y reconservacion de los productos en los casos necesarios.

81

Evitar tener productos vencidos ni deteriorados en las areas de almacenamiento (mermas, averias,
con pérdida de su imagen comercial, entre otras).

82

Se ha realizado las solicitudes de baja a los productos vencidos o deteriorados y a los de objeto de
reclamacion.

83

Tener un sistema implantado y resultados en la gestién para la depuracion de los inventarios ociosos.

84

Totalidad del personal con acceso de informacion del almacén.

85

Plan de Control de plagas.

86

Plan de Control de fechas de vencimiento.

87

Existe un sistema de codificacion que posibilita la identificacién uno a uno de los productos.
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88

Existen sistemas de deteccidn y proteccion de riesgos.

89

Se encuentran elaborados esquemas de carga para aprovechar al maximo el medio unitarizador.

N°

PRINCIPIO DE SATISFACCION Y SEGURIDAD DE LOS TRABAJADORES

SI

NO

90

El almacén se encuentra limpio

91

Las herramientas son almacenadas ordenadamente

92

Que no existan productos con peligro de derrumbe

93

Contar con los medios de medicion necesarios

94

Cumplimiento de las normas de marcas gréficas.

95

El almacén se encuentra libre de insectos, roedores, aves y animales domésticos.

96

Contar y cumplir con el programa de fumigacién establecido, para los productos que asi lo requieran.

97

Buen estado técnico las instalaciones eléctricas y sus dispositivos de seguridad.

98

Son suficientes las posibles vias de evacuacion.

99

Se encuentran sefializadas las posibles vias de evacuacion.

10

No se ubican las luminarias encima de estibas o estanterias.

El estado constructivo de los elementos siguientes garantiza la seguridad y conservacion de
los productos.

10

Techo

10

Paredes

10

Ventanas

10

Puertas

10

Estructuras

10

Andenes

10

Se ha realizado levantamiento de riesgos.

10

Se cumplen las medidas de seguridad establecidas.

10

Contar con cuerpo de seguridad.

11

Tener en cuenta los requerimientos de almacenamiento de las sustancias peligrosas tales como:

productos inflamables, combustibles, explosivos, mezclas explosivas y otros productos, quimicos

11

Posean duchas los almacenes de productos téxicos.

11

Se cumple la prohibicién de fumar en las areas de almacenaje.

11

Poseer cerca perimetral en almacenes a cielo abierto y en aquellos techados que asi lo

requieran.

Manipulacién:

11

Manual.

11

Semi-mecanizada.

11

Mecanizada.

11

Automatizada
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Anexo 5. Anaquel fotogréfico.
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ANALISIS DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE Y LAS BUENAS
PRACTICAS DE GESTION LOGISTICA DE ALMACEN EN TRANSPORTE
LOGISTICO MARY S.C.R.L., DISTRITO DE JULIACA, ANO 2016

ANALYSIS OF CUSTOMER SATISFACTION AND THE GOOD PRACTICES
OF LOGISTICS MANAGEMENT OF LOGISTICAL TRANSPORTATION MARY
S.C.R.L DISTRICT OF JULIACA, YEAR 2016

RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, posee como titulo: “Andlisis de la
Satisfaccion del Cliente y las Buenas Practicas de Gestion Logistica de Almacén
en Transporte Logistico MARY S.C.R.L., del Distrito de Juliaca, Afio 2016”, el
cual busca analizar el nivel de Satisfaccion del Cliente y las Buenas Préacticas de
Gestion Logistica de Almacén en la empresa de Transporte Logistico MARY
S.C.R.L., ubicado en el Distrito de Juliaca, durante el periodo 2016 del ejercicio
de sus Funciones Empresariales, ya que se tiene informacion sobre la existencia
de actividades relacionadas al almacenamiento de mercaderia y que la
manipulacion de las mismas tienen una estrecha relacion al nivel de satisfaccion
del cliente. La metodologia de investigacion empleada fue el enfoque
cuantitativo, como tipo de investigacion se utilizé el descriptivo, con un disefio no
experimental, la poblacién del estudio estuvo constituida por una muestra de 33
clientes, ademas del estudio censal de los colaboradores sumando un total de 4,
tales permitieron la recoleccién de datos a través de técnicas como: la encuesta
y la observacién, en esta ultima con instrumentos como el cuestionario y una
ficha de observacién para contrastar al modelo servqual. EI cumplimiento de una
buena Gestion de Almacén resultd en un 47.01% de cumplimiento y un
incumplimiento de 52.99%, datos que estuvieron ligados a los principios
fundamentales de toda Distribucion en Planta. Tanto como la expectativa como

la percepcion de la trazabilidad enfocado a la calidad del servicio, la gestion de
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almacén evaluada segun los principios de Distribucién en Planta de Transporte
Logistico MARY S.C.R.L., permitieron englobar un contexto adecuado para
analizar la satisfaccion del cliente y las Buenas Préacticas de Gestion Logistica

de Almacén.

PALABRAS CLAVE: Atenciéon al Cliente, distribucién fisica de mercancias,

gestion logistica, manipulacién, mercancia.
ABSTRACT

The present research work is entitled "Analysis of Customer Satisfaction and
Good Practices in Logistics Management of MARY SCRL Warehouse in Juliaca
District, Year 2016", which seeks to analyze the level of Satisfaction of the Client
and the Good Practices of Warehouse Logistics Management at the MARY SCRL
Logistic Transport Company, located in the Juliaca District, during the period
2016 of the exercise of its Business Functions, since there is information on the
existence of activities related to storage Of merchandise and that the
manipulation of the same have a close relation to the level of customer
satisfaction. The research methodology used was the quantitative approach, as
a type of research was used the descriptive, with a non-experimental design, the
sample study population was constituted by 33 clients, in addition to the census
study of the collaborators totaling a total of 4, such Allowed the collection of data
through techniques such as: the survey and observation, in the latter with
instruments such as the questionnaire and an observation sheet to contrast the
serqual model. Compliance with good Warehouse Management resulted in a
47.01% compliance and a 52.99% non-compliance, data that were linked to the
fundamental principles of all Plant Distribution. As well as the expectation and the
perception of the traceability focused on the quality of the service, the warehouse
management evaluated according to the principles of Distribution in the Logistics
Transport Plant MARY SCRL, allowed to include a suitable context to analyze

the customer satisfaction and the Good Practices Warehouse Management.

KEY WORDS: Customer Service, Physical Distribution of Goods, Logistics

Management, Manipulation, Merchandise.
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INTRODUCCION

La concepcidon de los nuevos términos maduros empresariales en las
organizaciones conforman sin duda una nueva mirada para el cliente, de ello
cabe partir qgue los componentes importantes se encuentran en los eslabones de
logistica y distribucion que cada vez van cambiando y acelerando los esfuerzos
estructurales por mejorar el flujo de materiales y/o personas asociadas a una
empresa para ser parte de la fuente de aprovisionamiento. Es por tanto que la
estrategia logistica se convierte en una nueva herramienta fundamental en el
servicio al cliente, ya que es el punto de partida para la satisfacciéon de quien

accede a un servicio y una oportunidad funcional clave para quien la ofrezca.

La presente investigacion trata de ello, se enfoca en analizar el nivel de
satisfaccion del cliente partiendo por la gestién de almacenes con el cual deberia
de contar la empresa de Transporte Logistico MARY S.C.R.L., puesto que cuenta
con un almacén de arribo y despacho de mercaderia contratada para su
transporte, y cuya finalidad es mejorar progresivamente su trabajo para que el

cliente se encuentre satisfecho al momento de recibir su mercaderia.

Es la satisfaccion del cliente para Torrecilla (1999), la finalidad de un producto,
ya sea servicio o bien de consumo, tiene que ver con la decision con la cual se
quiera contar en el momento de adquirirlo o no, luego de ello establece o
determina un entorno de juzgado a este y menciona si se encuentra satisfecho
o0 insatisfecho segun considere la percepcion que tenga sobre los productos y/o

servicios.

Para Rubio & Villarroel (2007), la gestion de almacén tiene que ver con un
proceso dentro de un almacén que pude tener actividades relacionadas al
movimiento de mercaderia, y que para facilitar el trabajo y funciones tendria que
haber tratamiento de informacion y un sistema de datos para aportar con

decisiones clave.

Eduardo Jhon Arrieta Aldave en su tesis titulada: “Propuesta de Mejora en un
Operador Logistico: Analisis, Evaluacion y Mejora de los Flujos Logisticos de su
Centro De Distribucion”, realizado en Bogota - Colombia, el 2012, realiza una

representacion de los procesos o flujos logisticos de la empresa en estudio,
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representando la optimizacion del nivel de servicio brindado a sus clientes y al

mismo tiempo le permitié la reduccién de sus costos operativos.

Aleman Lupu, Katherine Marizet, en su tesis titulada: “Propuesta de un Plan de
Mejora para la Gestion Logistica en la Empresa Constructora Jordan S.R.L. de
la Ciudad de Tumbes”, Trujillo — Perl, Afo 2014, Se identifico 10 principales
problemas actuales de la Empresa Constructora JORDAN SR, siendo los 2
principales: La Desorganizacion e Informalidad, y propuso un Plan de mejora

para la gestion logistica de la empresa constructora JORDAN S.R.L.

Ramos Ramos, Nancy, en su tesis titulada: “Analisis de los Factores de
Satisfaccion y Fidelizacion de Clientes de Panamericana Television S.A. Filial
Juliaca, Periodo 2013 - 2014”, mostro el desacuerdo por parte de los clientes de
la empresa en estudio; ademas si se daba satisfaccion por parte de ellos no era
de forma clara y comprensible, por otra parte, los representantes de ventas de
la empresa, fueron estudiados dependiendo a su desempefio y permanencia en

Su puesto, ya que sufrian constantes cambios y esto se percibida por los clientes.
MATERIALES Y METODOS

La presente investigacion esta basada en la metodologia de investigacion segun
Sampieri, Fernandez & Baptista (2014), determinando un enfoque cuantitativo,
de disefio no experimental y de tipo transversal, ya que la obtencion de datos
se realizara una sola vez en la unidad de analisis, con aplicacion uUnica al
comportamiento del conjunto de variables en la realidad. Ademas la
investigacibn es de caracter eminentemente descriptivo, debido a que su
propésito es determinar y analizar aquellos rasgos que identifican la situacion
actual en el Centro de Distribucion de la empresa en mencion con respecto al

proceso de distribucion logistica.

En cuanto a la poblacién para la investigacién, se conté con colaboradores
inmersos en las actividades de almacén vy distribucién en torno al giro de la
Actividad Empresarial de manera CENSAL, y que sean de interés para cumplir
con los objetivos de la misma haciendo un total de 4. Ademas, se tomod a los
clientes recurrentes de la Empresa, quienes se conforman en un nimero de 50

personas, los cuales al analizar el muestreo necesario resulto un total de 33.
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Se utilizdé una encuesta de 16 preguntas cerradas, también se utilizdé una ficha
de observacién para que se pueda evaluar la existencia o no de los principios de

la distribucién en planta.
RESULTADOS

Por consiguiente, se presentaran los resultados obtenidos durante el proceso de
la investigacion, cumpliendo con exponer las dos variables de la presente
investigacion las cuales son, Satisfaccion al Cliente y Gestion de Logistica de

Almacén:

EFICACIA DE TRAZABILIDAD DEL SERVICIO

Tabla 1: Expectativa de la eficacia de trazabilidad del servicio

Muy Bueno  Bueno Intermedio Casi Malo Malo
Mediana 8.75 11.5 7.25 2.75 2.75
Porcentaje 26.52% 34.85% 21.97% 8.33% 8.33%
Calificacion 5 4 3 2 1
RESULTADO 3.63

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes de la Empresa de Transportes
Logistico MARY SCRL
ELABORACION: Propia

Los clientes de la empresa de Transporte Logistico MARY S.C.R.L. hicieron
notar su opinién sobre el servicio creen obtener de parte de la Empresa, en
cuanto a eficacia se refiere, calificAndolo en su mayoria como bueno en un 35%
y Muy Bueno en un 27%, por otro lado una minoria cree que el servicio que
obtendré& sera casi malo y malo en un 8% cada criterio, dando a conocer que los
servicios esperados por los clientes hacia la empresa calificados como buenos y
muy buenos son altos ya que se evaluo la calidad con la mercancia podria ser

entregada y como los colaboradores podrian tratar a los clientes.

Tabla 2: Percepciéon de la eficacia de la trazabilidad de servicio

Muy Bueno Bueno Intermedio Casi Malo Malo
Mediana 4.25 7.25 11.25 7.75 2.5
Porcentaje 12.88% 21.97% 34.09% 23.48% 7.58%
Calificacion 5 4 3 2 1
RESULTADO 3.09

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes de la Empresa de Transportes
Logistico MARY SCRL
ELABORACION: Propia
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La preponderancia de los resultados muestran que un 34% sienten que el
servicio que se les brindo fueron de nivel intermedio, mientras el 23% que
consideran que el servicio al cliente enfocado al trato y a la calidad de la
mercaderia entregada son casi malos, lo cual permite dar énfasis a que los

servicios orientados al cliente son de nivel intermedio bajo.
CONTACTO Y COMUNICACION DE LA TRAZABILIDAD DE SERVICIO

Tabla 3: Expectativa del contacto y comunicacién de la trazabilidad de

servicio
Muy Bueno Bueno Intermedio Casi Malo Malo
Mediana 7 7.75 7.5 6 4.75
Porcentaje 21.21% 23.48% 22.73% 18.18% 14.39%
Calificacion 5 4 3 2 1
RESULTADO 3.19

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes de la Empresa de Transportes
Logistico MARY SCRL
ELABORACION: Propia

Los resultados que la mayoria de los clientes esperan obtener un contacto y
comunicacién al menos entre el rango Bueno en un 24% e Intermedio en un 23%,
por otro lado un 14% cree que la comunicacion de la cual dependera a la hora
de contratar los servicios de la Empresa serd malo y en un 18% que sera casi
malo, ello se debe a la evaluacion por parte de los clientes de los aspectos de
informacion que puede brindarse, como el contacto con el cliente y el estado en

el que cree gue se encuentran los medios de comunicacion.

Tabla 4: Percepcion del contacto y comunicacion de la trazabilidad de

servicio
Muy Bueno Bueno Intermedio  Casi Malo Malo
Mediana 3.75 9.75 9.5 6.5 3.5
Porcentaje 11.36% 29.55% 28.79% 19.70% 10.61%
Calificacion 5 4 3 2 1
RESULTADO 3.11

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes de la Empresa de Transportes
Logistico MARY SCRL
ELABORACION: Propia

El contacto y la comunicacién que se dio de manera bilateral tanto con el cliente
como con el proveedor de parte de la Empresa son considerados en su mayoria
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de nivel bueno e Intermedio con un 29% en ambos casos, ademas que en esta
premisa de acuerdo a los criterios preguntados en la encuesta permiten denotar
gue tanto como los medios como la informacion es de manera Intermedia Buena,
por ultimo, se considera como nivel casi malo y malo por un 11% en ambos

Ccasos.

CONTROL DE EXISTENCIAS DE LA TRAZABILIDAD DE SERVICIO

Tabla 5: Expectativa del control de existencias de la trazabilidad de

servicio
Muy Bueno  Bueno Intermedio Casi Malo Malo
Mediana 9.5 7.75 7 4 4.75
Porcentaje 28.79% 23.48% 21.21% 12.12% 14.39%
Calificacion 5 4 3 2 1
RESULTADO 3.40

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes de la Empresa de Transportes
Logistico MARY SCRL
ELABORACION: Propia

Los resultados de la tabla muestran que la mayoria de los clientes esperan que
los sistemas de control de existencias o de sus mercaderias estén en un rango
de Muy Bueno en un 29% y Bueno en un 24%, en contraposicion una minoria
del 12% creen que el control de existencias la cual realizara la Empresa serian

casi malos y un 14% lo calificarian como malo.

Tabla 6: Percepcion del control de existencias de la trazabilidad de

servicio
Muy Bueno Bueno Intermedio Casi Malo Malo
Mediana 5.75 7.75 11.5 5 3
Porcentaje 17.42% 23.48% 34.85% 15.15% 9.09%
Calificacion 5 4 3 2 1
RESULTADO 3.25

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes de la Empresa de Transportes
Logistico MARY SCRL
ELABORACION: Propia

Del total de clientes evaluados en un numero de 33, los resultados
preponderantes en cuanto a la percepcioén del control de las existencias o de las
mercaderias de los clientes, son de 35% que consideran que se encuentra en un

nivel intermedio, un 24% que se encuentra en nivel bueno, un 9% en un nivel
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malo y un 16% en casi malo, aseverando que la criticidad en cuanto a los
aspectos considerados en el sistema de control de existencias son considerados

en un nivel intermedio bueno.

PROCESO Y SEGUIMIENTOS DE PEDIDOS DE LA TRAZABILIDAD DE
SERVICIO

Tabla 7: Expectativa del proceso y seguimiento de pedidos de la
trazabilidad de servicio

Muy Bueno Bueno Intermedio  Casi Malo Malo
Mediana 9.75 9.25 6.25 4 3.75
Porcentaje 29.55% 28.03% 18.94% 12.12% 11.36%
Calificacién 5 4 3 2 1
RESULTADO 3.52

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes de la Empresa de Transportes
Logistico MARY SCRL
ELABORACION: Propia

Los resultados muestran que la opinidn positiva sobre el proceso y seguimiento
de pedidos de su mercaderia, son respaldados en su mayoria con un 30%
calificandolo como muy bueno y un 28% como bueno, ya que tal porcentaje cree
que el proceso de seguimiento de pedidos se dara como tal calificacion otorgada,
en cambio un 11% espera que tal proceso sea malo y un 12% casi malo.

Tabla 8: Percepcién del proceso y seguimiento de pedidos de la
trazabilidad del servicio

Muy Bueno Bueno Intermedio Casi Malo Malo
Mediana 1.25 8.5 13 8.75 15
Porcentaje 3.79% 25.76% 39.39% 26.52% 4.55%
Calificacion 5 4 3 2 1
RESULTADO 2.98

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes de la Empresa de Transportes
Logistico MARY SCRL
ELABORACION: Propia

Los datos procesados resultan a que los criterios evaluados para el cumpliendo
de este concepto fueron los de proteccion, gestién de reclamos y devoluciones,
asi como su seguimiento de los cuales resultan que la percepcion que tienen
sobre tal aspecto en la muestra de 33 clientes es de predominancia en un 39%

como intermedio.
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DISTRIBUCION EN PLANTA SEGUN EL PRINCIPIO DE INTEGRACION EN

CONJUNTO
Tabla 9; Distribucion en planta segun el principio de integraciéon en
conjunto
S| NO
RESULTADO 11 14
REPRESENTACION PORCENTUAL 44% 56%
TOTAL 25 100%

FUENTE: Ficha de Observacion para la Evaluacion de Parametros de Almacén
de la Empresa de Transporte Logistico MARY SCRL
ELABORACION: Propia

De acuerdo a la evaluacion documental y de trabajo, fundamentado en la base
tedrica de la presente investigacion, se puede decir que el resultado
predominante para la evaluacién de este criterio es desaprobado con un 56%,
ello se debe a la inexistencia o poca practica de actividades con herramientas de
trabajo y comunicativas en el almacén, el manejo de documentacion con poca
practica o experiencia que dificulta el manipuleo de muchas oportunidades
operativas, este resultado ademas no es muy conciso y definitorio puesto que el
otro 44% no tiene una lejania porcentual con los criterios anteriormente
evaluados, sin embargo los criterios aprobados son basicamente documentales
que estan dentro de una normatividad mas no a los esfuerzos operativos en

conjunto a la maquinaria y equipo del Almacén.

DISTRIBUCION EN PLANTA SEGUN EL PRINCIPIO DE DISTANCIA MINIMA

RECORRIDA
Tabla 1023: Distribucion en planta segun el principio de distancia minima
recorrida
Sl NO
RESULTADO 2 4
REPRESENTACION PORCENTUAL 33% 67%
TOTAL 6 100%

FUENTE: Ficha de Observacién para la Evaluacién de Parametros de Almacén
de la Empresa de Transporte Logistico MARY SCRL
ELABORACION: Propia

La evaluacién que va en contra de este principio se refieren basicamente a la
desaprobacion de 6 criterios los cuales se pueden resumir como la falta de
facilidades de recorrido y preparaciones de instalacion que dificultan el
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desenvolvimiento rapido de las operaciones dentro de este Almacén significando
asi un 67% en la evaluacion, por otro lado, un 33% con la representatividad de
2 criterios resultaron aprobados ya que se refieren a la correcta ubicacion de las
pocas pero necesarias herramientas para el acceso de los diferentes productos

desechados, mermas o entre otros.
DISTRIBUCION EN PLANTA SEGUN EL PRINCIPIO DE CIRCULACION

Tabla 11: Distribucion en planta segun el principio de circulacion

Sl NO
RESULTADO 7 5
REPRESENTACION PORCENTUAL 58% 42%
TOTAL 12 100%

FUENTE: Ficha de Observacion para la Evaluacion de Parametros de Almacén
de la Empresa de Transporte Logistico MARY SCRL
ELABORACION: Propia

Los criterios evaluados tuvieron mucho que ver con la rotacion y el control de las
mercancias para su unitarizacion o desfragmentacion segun sea el caso (recibo
o despacho), dando como resultado que el 58% o 7 de los 12 criterios evaluados,
si se cumplen en cuanto en la Distribucion en Planta, ello se refiere, a que la
mayoria de criterios cumplen con el orden orientado a una mejor circulacién y
rotacion de mercaderia controlada de matera cuantitativa y cualitativa, pero este
es un dato que en cercania a la media no resulta alejado, sino proximo, por
encontrarse en un 42% o 5 criterios que no se cumplen de los 12 criterios
evaluados que no se cumplen los cuales en resumen describen el modo de
disposicion de herramientas de ordenamiento de productos como estanterias y
estibas, los productos ociosos dentro del almacén y la unitarizacion vy

paquetizacion que se utiliza en el mismo
DISTRIBUCION EN PLANTA SEGUN PRINCIPIO DE ESPACIO CUBICO

Tabla 12: Distribucion en planta segun el principio de espacio cubico

Sl NO
RESULTADO 22 14
REPRESENTACION PORCENTUAL 61% 39%
TOTAL 36 100%

FUENTE: Ficha de Observacién para la Evaluacién de Parametros de Almacén
de la Empresa de Transporte Logistico MARY SCRL
ELABORACION: Propia
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La evaluacion del principio de Espacio Cubico arrojo un resultado que favorece
22 criterios de los 36 criterios evaluados, que se representan en un 61%, dando
a conocer (en resumen de estos criterios) que las condiciones constructivas del
almaceén de la empresa cumplen con los estandares de iluminacion, servicios
basicos, dimensiones, orden y demas criterios que suponen un correcto

aprovechamiento del espacio del Almacén.

DISTRIBUCION EN PLANTA SEGUN EL PRINCIPIO DE FLEXIBILIDAD
Tabla 13: Distribucion en planta segun el principio de flexibilidad

Sl NO
RESULTADO 2 8
REPRESENTACION PORCENTUAL 20% 80%
TOTAL 10 100%

FUENTE: Ficha de Observacion para la Evaluacion de Parametros de Almacén
de la Empresa de Transporte Logistico MARY SCRL
ELABORACION: Propia

En este caso los resultados tendran que demostrar la proyeccién a futuro tanto
de las instalaciones como de los colaboradores de la organizacién, en tal caso
el resultado desfavorable de 80% descritos en 8 criterios demuestra que las
construcciones no tienen una proyeccién a futuro y no existe documentaciéon de
planificacion para que se pueda realizar cambios o fijar objetivos en cuanto ello,
pero si se puede afirmar que el sistema de codificacion actual tiene algunos
lineamientos internos que son aprovechados y aun se generan solicitudes
verbales mas no documentales (causante del olvido y lentitud) para el desalojo
de materiales que afectan la correcta distribucion de las mercancia, ello esta
representado por un 20% o 2 criterios los cuales son cumplidos pero no
suficientes.

DISTRIBUCION DE PLANTA SEGUN EL PRINCIPIO DE SATISFACCION Y
SEGURIDAD DE LOS TRABAJADORES

Tabla 14: Distribucion de planta segun el principio de satisfaccion y
seguridad de los trabajadores

SI NO
RESULTADO 11 17
REPRESENTACION PORCENTUAL 39% 61%
TOTAL 28 100%

FUENTE: Ficha de Observacién para la Evaluacion de Parametros de Almacén
de la Empresa de Transporte Logistico MARY SCRL
ELABORACION: Propia
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Las condiciones de seguridad propuestas en los criterios de analisis de la ficha
de evaluacién fueron, sefalizacion, peligros, instrumentos de prevencién, etc.
Los cuales ya evaluados dieron un resultado negativo de 61%, dando a conocer
qgue en la empresa existen deficiencias en los aspectos de seguridad necesarios

para un Almaceén.
DISCUSION:

La satisfaccion del cliente es para Sureshchandar, Rajendran & Anantharaman
(2002), la forma en cuanto se brinden los servicios dentro de una organizacion
estd basado en todos los encuentros que tienen con sus clientes y que puede
ocurrir en multiples niveles de la organizacion, es por ello que en la presente
investigacion se toma en cuenta los diferentes niveles funcionales que pueden
afectar en el servicio que ofrece la empresa de Transportes Logistico MARY
SCRL.

En la presente investigacion es destacable y necesario mencionar las
afirmaciones de Torrecilla (1999), quien nos dice, “es el cliente quien decide la
finalidad del producto y establece con ello el marco en el cual el producto va a
ser juzgado”, en la presente investigacion se tomoé en cuenta tal perspectiva
deduciendo que el cliente paga por la satisfaccion que genera el producto y no
por el aprovechamiento en si, que queda relegado a ser un vehiculo de esta

satisfaccion.

Para poder medir el nivel de satisfaccion, se tiene que tomar en cuenta las
afirmaciones de Anderson & Lehmann (1995), quienes mencionan a la
satisfaccion del cliente como una teoria del Desempefio o Resultado, la cual
propone que la satisfaccién del cliente se encuentra directamente relacionada
con el desempefio de las caracteristicas del producto o servicio percibidas por el
cliente, que para tal caso Vazquez, Rodriguez & Ruiz (2004), defienden la
utilizacion del instrumento SERVQUAL, que ha generado considerable interés
en medir la calidad del servicio enfocAndose a la satisfaccion que pueda
ocasionar el desempefo de este, alegando que, “es necesario considerar dos
niveles que los clientes utilizan como normas standard de comparacion para
valorar la calidad del servicio”, primeramente el servicio deseado el cual es el

nivel de servicio que el cliente espera recibir y el servicio adecuado que depende

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO . Nacional del
|| Altiplano

de las alternativas que estén disponibles. Por otro lado, los resultados analizados
en cuanto al nivel de calidad de servicio que se ofrece en cuanto al trabajo de
gestion logistica de almaceén, para poder medir el nivel de calidad de servicio, los
esfuerzos por analizar e instrumentar la presente investigacion tienen que ver
directamente con las afirmaciones de Mora (2011), quien menciona que la
logistica en almacén comprende el complejo de operaciones que tiene por objeto
el ocuparse de los materiales que la Empresa mueve, conserva y manipula parta
la consecucion de sus fines productivos y comerciales. En propuesta a tales
afirmaciones, los resultados obtenidos de la presente investigacién mostraron a
lo largo de este proceso primero de que existen brechas negativas de 0.54 en
cuanto a eficacia, 0.08 en cuanto a contacto y comunicacién, 0.15 en cuanto a
control de existencias y 0.55 en cuanto a proceso y seguimiento de pedidos,
comprobando lo mencionado por los autores mencionados, que si hubiese
brechas negativas habria quedado comprobado de que existe insatisfaccion por
el servicio brindado en un determinado momento, en este caso a los clientes de

la empresa de transportes.

Segun Lépez (2014), la trazabilidad es el conjunto de procesos preestablecidos,
que permiten conocer la ubicacion y trayectoria de un producto en un momento
dado, a lo largo de la cadena de suministro, motivo por el cual se procedio a
realizarse una encuesta para poder observar las expectativas y las percepciones
del cliente hacia la empresa, dandonos Velazquez (2012) parametros que toma
en cuenta un cliente a la hora de elegir un proveedor, acogiéndose a lo
mencionado por Diaz De Castro (1997) en cuanto a trazabilidad de servicio, “el
servicio al cliente dentro de la logistica se traduce en satisfacer las necesidades

del cliente con mayor eficiencia posible”.

De la Fuente & Fernandez (2005), mencionan una serie de principios en la
Distribucién en Planta para que se pueda analizar con exactitud el estado en el
gue se encuentra un almacén, cuyos principios fueron analizados por criterios en
el articulo cientifico “Parametros para evaluar el desemperio de almacenes”, de
autoria de “Adis Maria Alcaide Rodriguez”, realizado el 2008, en donde se
reunieron diferentes parametros que segun el autor la evaluacion realizada
puede ser utilizada para determinar las deficiencias a partir de los aspectos que

no se cumplan, en la presente investigacibn se realizé tal evaluacion
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encontrando lo mencionado anteriormente, las deficiencias existentes en la
empresa motivo de la investigacion, que resultaron negativas, comprobando de
que falta trabajos de gestion en logistica de almacén por parte de los
colaboradores de la empresa, llegando a dar a conocer el estado deficiente del
almacén, siendo asi los resultados, con el 47.01% de principios de distribucion
en Planta se cumplen dentro de la Empresa de Transporte Logistico MARY

SCRL. y los otros 52.99% no se cumplian.

Finalmente, el estudio realizado por Aleman (2014), identifico problematicas en
la Empresa Constructora materia de estudio, como son: Mercado Local de
Proveedores cerrado, Recursos Humanos insuficientes, Falta de Capacitacion,
Deficiente Sistema de Comunicacion, Carencia de Sistemas Informaticos,
Deficiente Técnica de Almacenaje, y como ultimo Politicas de la Empresa y
Factores Climéticos (Lluvias), asemejandose a la carencia de principios antes
mencionados como son integracion en conjunto con 44% de cumplimiento,
distancia minima recorrida con 33% de cumplimiento, circulacion con 58% de
cumplimiento, espacio cubico 61% de cumplimiento y flexibilidad con 20% de
cumplimiento, satisfacciéon y seguridad de los trabajadores 39% de cumplimiento
siendo resultados negativos en cuanto a gestion logistica de almacén se refiere.

Por otro lado Ramos (2015), utiliza la herramienta SERVQUAL para analizar los
objetivos propuestos en su investigacion, concluyendo que las expectativas del
consumidor creaban una brecha con la percepcion del servicio que recibian, en
comparaciéon a la presente investigacion se concluyé que existe una
insatisfaccion por parte de los clientes ya que existen brechas negativas en todos

los casos estudiados y las premisas planteadas en las encuestas.
CONCLUSIONES

Los datos muestran que la capacidad de respuesta en los parametros de
Trazabilidad en cuanto a la expectativa que tienen (que es lo que quieren, creen
o desean) y a la percepcion (que es lo que observaron, experimentaron y
consideraron) del servicio. Existen brechas entre la percepcion y la expectativa
de -0.54 en eficacia, -0.08 en contacto y comunicacion, -0.15 en control de
existencias y -0.55 en proceso y seguimiento de pedidos tras ser considerado

asi por los clientes encuestados, ello porgue existe un analisis critico por parte
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de ellos ya que observan y comentan la calidad en la que se les atiende,
denominado en la presente investigacion como Trazabilidad, ello asevera de que
existe una situacion de riesgo a futuro en cuanto a la satisfaccion del cliente hacia

la empresa.

El cumplimiento de la Gestion de Almacén resultdé en un 47.01% de cumplimiento
y un incumplimiento de 52.99%, datos que estuvieron ligados a los principios
fundamentales de toda Distribucién en Planta tales son, principio de integracion
en conjunto, ligado al mecanismo de accion en conjunto entre los agentes
intervinientes tanto en recursos humanos o colaboradores como herramientas
cumplido en un 44%, distancia minima recorrida, ligada a la correcta distribucién
de mercaderia e infraestructura enfocada a la facilidad y rapidez de las
operaciones logisticas, cumplido en un 33%, principio de circulacion, ligado a la
rotacion de mercaderia dentro de un almacén asi como los movimientos que
permitan la libre circulacion con el fin operativo de ordenar sisteméaticamente las
existencias, cumplido en un 58%, el espacio cubico, el cual se enfocé al analisis
de los diferentes aspectos de infraestructura como su tamafio y adecuacion
dentro del Centro de distribucién o almacén, cumplido en un 61%, principio de
flexibilidad, ligado a la disponibilidad de los diferentes agentes dentro de la
organizacioén a recibir cambios, cumplido en un 20%, y la satisfaccion y seguridad
de los trabajadores, enfocado en las practicas intencionadas tanto como en
infraestructura como en cautela del personal, para fomentar la seguridad

operativa dentro de un almacén, cumplido en un 39%.

Tanto como la expectativa como la percepcion de la trazabilidad enfocado a la
calidad del servicio, la gestion de almacén evaluada segun los principios de
Distribucién en Planta de Transporte Logistico MARY S.C.R.L., permitieron
englobar un contexto adecuado para analizar la satisfaccién del cliente y las
Buenas Practicas de Gestion Logistica de Almacén, ya que constituyeron
variables importantes en el desarrollo de la presente investigacion la cual es un
tanto especifica en el Marco Tedrico utilizado, y que da gran importancia y realce
a los resultados emitidos luego de la encuesta evaluada con rigurosidad y
respeto a los clientes y la observacion real dentro del Centro de Distribucién o
Almacén donde se pudo emitir una opinion deliberada en conjunto con sus

operarios.
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Se recomienda que:

Reducir las brechas y analizar el comportamiento de los parametros de
Trazabilidad durante la operatividad del Centro de Distribucion deberia de ser
uno de los objetivos mas importantes como organizacion ya que se enfoca
directamente a la permanencia de la opinion de satisfaccion del cliente, lo cual
es un factor muy importante y relevante para el crecimiento Empresarial. Los
diferentes aspectos y cambios a considerar deben de ser guiados bajo una
perspectiva de accion inmediata, para que desde ya se comience con un trabajo

sélido, fortificado y confiable dentro de un Almacén

El cumplimiento de una buena Gestién de Almacén es muy importante para la
empresa de Transporte Logistico MARY S.C.R.L. ya que genera un gran
predominio de las actividades a realizar dentro de el mismo, su actividad como
operador logistico tiene que ver mucho con la forma en la que se generen sus
flujos de operaciones, como este es un Centro de Distribucién y operador tipo
Transporte, serd necesario que las herramientas que se implementen y se den
a conocer en un futuro sean realizadas bajo un lineamiento o principios que

puedan aseverar la buena calidad de sus servicios.

La satisfaccion al cliente siempre sera un capitulo muy complejo de analisis
dentro de una empresa de servicios, pero en este caso se trata de afianzar sus
conceptos juntos a los de trazabilidad, ya que es muy necesario conocerlos en
una empresa que fomente operaciones Logisticas, ademas la operatividad a la
cual se va a regir en cuanto al objetivo de conseguir clientes satisfechos, que
sea siempre una actividad enfocada y negociada siempre a ello para mantener

una comunicacioén eficiente y gratificante en ambas partes.
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