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RESUMEN

La presente investigacion reflejaré los registros de mercaderias, el cual este registro eficiente
fortalecera el control del almacén. Asimismo, la investigacion resalta el uso de las
herramientas informaticas, donde permitira contribuir a una contabilizacién mas exacta de las
mercaderias en los flujos de informacién dentro del almacén. De esta forma, se desarrolld la
investigacion a través de la pregunta ;Qué registros de mercaderias mediante el uso de
herramientas informaticas utilizan en el almacén de la empresa servientrega SAC, Lima 2021?
El propdsito de esta investigacion es describir el registro de mercaderias; es decir, conocer el
registro de mercaderias que emplea la empresa, ya que en el manejo estratégico de una
organizacion, el registro de mercaderias es un factor determinante, Es por eso que, la falta de
automatizacion tecnoldgica relacionadas al registro se puede reflejar en resultados no certeros,
el ingreso o rastreo manual de las mercaderias acrecientan el tiempo y afecta directamente a
la empresa convirtiéndose en pérdida de recursos o dinero. Es por esto, que es recomendable
que los registros de mercaderias sean maniobrados mediante herramientas informaéticas.
Ademas, el uso de estos sistemas o dispositivos reflejara menor incertidumbre de informacién

de las mercaderias almacenadas.

Palabras clave: registro en mercaderias y herramientas informaticas
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Realidad problematica
A finales de la década setenta se desarrollaron el desprendimiento de los
departamentos de implementacion, planificacion y control de flujo de mercancia, es
decir, las mercaderias se iniciaron a jerarquizar segun contenido asignado. Ademas, las
fuentes gerenciales tuvieron que realizar medidas de distribucion fisica para asi generar
mayores recursos e impedir gastos innecesarios. De tal forma, las compafiias deciden
estructurar el comercio a través de la abundancia de los mercados en referencia a la
oferta y demanda de bienes y servicios. A finales de los afios ochenta las compafiias
iniciaron a reducir los excesos de pérdidas de mercaderias, asumiendo un rol de mejorar
dichas operaciones a través de modelos de controles o registros documentarios de
inventarios. A partir de la década noventa se consolida la logistica como el proceso de
planificar y poder controlar de una forma mas eficiente el flujo de materias primas,
productos terminados, servicios e informacion desde el punto de origen hacia el punto
de consumo. Es asi, que en la actualidad los intercambios comerciales desarrollan
actividades de produccion, almacenamiento, comercializacion e inventario. De tal
forma, estas areas actualmente han dado un valor importante a la centralizacion de
inventarios. Pues, dicha centralizacion representa la existencia de bienes almacenados
destinados a realizar una operacion dada.
Antecedentes:
Nacionales:
Segun, Guillén Matos (2020) “Disefio conceptual de un robot mévil para

optimizar el proceso de picking en el almacén de una empresa”. Pontificia universidad
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optimo de solucién que cumpla con los requerimientos planteados para la propuesta
de solucion al problema pero existe un problema y es que dentro de los almacenes de
las organizaciones hay una falta de maquinas de soporte de los procesos requeridos
por los clientes, que comprende las diferentes actividades como planificacion,
desplazamientos, extraccion, verificacion y acondicionamiento del pedido. Ademas se
menciona que existen diversas causas para la problematica: la primera es que muchas
empresas no invierten en un sistema que optimice este proceso debido a la gran
inversion que se da, otra causal se debe al recelo que existe por parte de los
colaboradores de los almacenes ya que pueden ser reemplazados por un sistema
robotico que haga las mismas funcione que ellos e incluso con una mayor eficiencia 'y
por ultimo, sucede que muchas de las pequefias y medianas empresas no toman como
prioridad la automatizacion de ciertos procesos porque existe confianza en los
procesos manuales para manejar la cadena logistica pero esto da como resultado fallos.
Ademas, ante la exigencia en la eficacia del suministro de pedidos de las empresas a
los clientes, se esta buscando implementar soluciones para la automatizacion de los
almacenes. Es por ello que la introduccion de esta herramienta tecnologia es
importante para perfeccionar los procesos dentro del almacén lo cual traera beneficios
econdmicos y a su vez mejorara la verificacion de las mercaderias. Referente a las
conclusiones estos robots permitirdn extraer los productos de un pedido también
llevarlos a la zona de acondicionamiento y verificacion. A su vez el dispositivo
generara los recorridos para las mercaderias que se han indicado y seguird

ordenadamente a recogerlos segun su ubicacion o coordenada. Finalmente, si el
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otro pedido.

Por su lado, Garcia Salas et al. (2019) la investigacion que lleva por titulo
“La confianza y eficiencia generadas por el blockchain en el proceso de liquidacion
de siniestros del SOAT. Caso de estudio INTERSEGURO”. Pontificia universidad
catdlica del Perd. La presente investigacion se centra en demostrar como una
tecnologia nueva e innovadora, puede contribuir en los distintos ambitos de una
empresa de manera estratégica, generando una mayor confianza tanto en los clientes
y eficiencia en los procedimientos que se realizan. Es asi como la tecnologia
Blockchain sustituye el trabajo manual de producir, gestionar y almacenar toda la
informacidn importante para cualquiera empresa, con la finalidad de que lo hagan los
ordenadores brindando una garantia de un sistema informatico inhackeable. Ademas,
la investigacion, desea demostrar que la tecnologia blockchain puede ser muy util y
trascendente para industrias totalmente distintas. De tal forma, el sistema Blockchain
es una tecnologia a la vanguardia que ejerce mayor confianzay maximiza la eficiencia
de multiples y diferentes procesos. las herramientas que brinda el sistema Blockchain
como la confianza y eficiencia tanto para simplificar y agilizar los diferentes procesos,
asi como el incrementar la satisfaccion del cliente.

Simultdneamente, Garay Pozo (2017). La investigacion que lleva por titulo
“Propuesta de implementacion de un sistema informatico para gestion de almacén en
la empresa Kaefer Kostec s.a.c en la ciudad de talara; 2017, En la universidad catdlica
los angeles Chimbote, Peru. La investigacion tuvo como objetivo proponer la
implementacion de un sistema informatico para la gestion de almacén en la empresa

con la finalidad de mejorar las actividades operativas y administrativas. La presente
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investigacion se llevo a cabo en la empresa “Kaefer Kostec S.A.C.” donde no cuentan
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con las herramientas que garantice y muestren el correcto flujo en la empresa para el
desarrollo de las diferentes actividades operativas y administrativas. En la actualidad
en la empresa los registros se llevan de manera manual asi al implementar el sistema
de control, como principal beneficio se tendréa el de optimizar los tiempos de ejecucion
de cada uno de los procesos, la integridad de los inventarios, y la seguridad de toda la
informacién, que a su vez mostrara un mejor control de data o informacion. El
desarrollo de estas herramientas ubicard a la empresa en un nivel tecnolégico que
brinde alcanzar los estandares que hoy en dia las empresas tienen como objetivo.
Internacionales

Segun Cardona & Orozco (2019). En su trabajo de investigacion que lleva
por titulo. “Propuesta para la aplicacién de blockchain en la logistica en Colombia:
caso de estudio en empresa avicola” en la universidad icesi facultad de ingenieria Cali
Colombia. La presente investigacion estudia uno de los temas tecnoldgicos en
tendencia mas importantes desde el afio de su creacién 2008: el Blockchain. Las
empresas como IBM y Maersk en busca de soluciones basadas en dicha tecnologia
han llamado la atencion mundial. En el sector logistico, el Blockchain promete
revolucionar la gestion de las cadenas de suministro. El trabajo de investigacion es un
estudio de aplicacion en una avicola colombiana, donde los autores concluyen
positivamente acerca de los beneficios que brinda una solucidn de este tipo de sistema,
ayuda a una mejor trazabilidad de productos, también a una mayor transparencia con
el consumidor y mejoras en la eficiencia de cada uno de los procesos. Ademas de ello
se concluye, que los dos ejes que hacen al sistema Blockchain una propuesta

tecnoldgica importante son: la seguridad en la informacion y la integracion de los
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diversos actores. En cuanto al sector logistico, la tecnologia Blockchain ofrecen
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diferentes avances en la trazabilidad, eficiencia y confiablidad en la Supply chain. Un
ejemplo exitoso es el llevado acabo por IBM Y MAERSK juntas han realizado una
plataforma con base en la herramienta blockchan, a la que nombraron TradeLens. Esta
plataforma integra a los diferentes actores mas importantes a lo largo de la cadena de
suministros. La tecnologia Blockchain es tendencia en diversas empresas nivel
mundial por su adaptabilidad, seguridad e inmutabilidad de la informacion. La
investigacién menciona que la clave de la relacion entre Blockchain y logistica esta
en la integracion, ya que la union del esfuerzo y de la informacion permite que el
Blockchain sea el medio por la que las cadenas de suministro globales se vuelvan mas
eficientes, automatizando las distintas documentaciones, a su vez brindando
informacidn en tiempo real y eliminando el error humano. Referente a los beneficios
que involucra el uso de esta tecnologia son la seguridad y transparencia de la
informacidn, ya que hoy en dia la privacidad y la inmutabilidad de la informacion en
las diversas transacciones son muy importantes con el fin de establecer un correcto
funcionamiento. Asi mismo, los beneficiados también seran los clientes o
consumidores ya que podran conocer la trazabilidad del producto y la transparencia
de la informacion.

Por su lado, Flérez Gutiérrez & Brisefio Gaytan (2020). En su trabajo de
investigacion que lleva por titulo. “Aplicacion de la inteligencia artificial en el
transporte internacional de mercancias” de la Institucion Universitaria Esumer
Facultad de Estudios Internacionales Medellin, Colombia. La presente investigacion
tiene como objetivo Caracterizar la evolucion de la aplicacion de la inteligencia

artificial en el transporte internacional de mercancias. El presente informe, se realizo
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con el fin de profundizar en la aplicacion de la inteligencia artificial en el transporte
internacional de mercancias. La inteligencia artificial permite a los diferentes sistemas
programados de tener la capacidad de realizar diversas actividades de manera
automatica que dan como resultados la precision y calidad, donde se ejecuta a través
de la combinacion de varios algoritmos, la creacion de softwares y la intervencion
humana, que es la capacidad que una maquina realiza una funcioén o actividad sin la
supervision del ser humano. En la actualidad la mayoria de las empresas en el mundo
estan incluyendo las herramientas que ofrece la inteligencia artificial con el fin de
agilizar y automatizar los procesos para a su vez mejorar los indices de productividad
y reducir costos dando como resultado competitividad para los usuarios, en los
mercados internacionales. Con el pasar de los afios, el concepto de inteligencia
“artificial”, los desarrollos tecnologicos, la automatizacion, la comunicacion
inalambrica, la robdtica y la innovacion, vienen apresurando de manera abrupta su
incursion en el entorno de las organizaciones, un caso es una empresa llamada
MECALUX, pionera en el sector logistico en el mundo, creando almacenes
automatizados a través de Softwares. Actualmente la mayoria de las empresas estan
haciendo uso de las facilidades y herramientas que da la inteligencia artificial en la
optimizacion de procesos, mejora de la productividad, infraestructura de sus sistemas,
para ser competentes en los mercados. Se concluye que los avances tecnoldgicos han
permitido trasladar muchas de las labores cotidianas y rutinarias a las maquinas, robots
y sistemas computarizados. En definitiva, se torna inevitable escapar de la inteligencia
artificial y los avances que propone, se logro determinar multiples ventajas y

beneficios, en conclusion la aplicacion de la inteligencia artificial al transporte
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internacional de mercaderias no se debe ver como una amenaza Sino como un avance
para el desarrollo de este sector.

Simultaneamente, Alvarez Rojas (2018). En su trabajo de investigacion que
lleva por titulo. “Andlisis de la tecnologia blockchain, su entorno y su impacto en
modelos de negocios” de la Universitaria técnica Federico santa maria de la ciudad de
Santiago, Chile. El presente trabajo tiene como objetivo conocer en detalle el entorno
de negocios de la Tecnologia Blockchain, sus usos potenciales, repercusion y
beneficios para los modelos negocios. Este sistema es considerada una de las
tecnologias mas innovadoras del ultimos afios con la capacidad de modificar sistemas
transaccionales otorgando seguridad, transparencia, descentralizacién y colaboracion,
ademas de ello posee la competencia de mejorar procesos y reducir costos. Esta
tecnologia posee el potencial para ser usada en una gran cantidad de industrias, como
la financiera, cadena de suministro, legal, social, salud y sustentabilidad, por lo tanto
es imprescindible entender como influye y beneficia a las empresas y sus modelos de
negocios. Ademas menciona que exiten 3 diferentes tipos de blockchain, primero la
Blockchain Publicas: son de tipo abierto, en donde cualquiera puede participar.
Ademas cada uno de los participantes puede acceder libremente a datos y realizar
transacciones. En segundo lugar el Blockchain Privadas: en ella el duefio genera y
maneja el sistema, son adecuadas para sistemas cerrados, donde todos los nodos son
completamente confiables. Y por dltimo Blockchain Hibridas (Consorcio): es el tipo
intermedio de blockchain pablicay privada. Este sistema es adecuado esta compuestos

por unas pocas empresas, a menudo organizadas en forma de consorcio.
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Bases teoricas
Registros de mercaderias

Asimismo, el control de los inventarios de una compafiia se da a traves de los
registros continuos y diario de los movimientos de mercaderias en el almacén.
También, se dice que “la importancia de esta area es porque son considerados como
un control inventariado de seguimientos fisico y documental en un centro de
abastecimiento de mercancias; es decir, donde se realiza la validacion de las entradas
y salidas de mercancias” (Jiménez, 2018, p.52). Hoy en dia, el control de inventario
en el almacén es vital, puesto que permite suministrar permanentemente los recursos
con mayor y menor valorizacion a través del mejoramiento de registros de mercaderias
y la utilizacion de herramientas informaticas. Asimismo, un correcto despliegue de los
recursos a lo largo de la cadena logistica va a permitir el control al dia en las
mercaderias registradas a través de la utilizacion de herramientas informaticas, se dice
que “la importancia que mantiene un registro diario se da a través de la asignacion o
codificacion de materiales bajo los inventarios de almacenamiento, ejerciendo una
estructura en el almacén de guardar, gestionar, procesar y ejemplificar los flujos de
materiales”. (Torres, 2015, p.97). Ademas, un buen registro nos brinda la oportunidad
de evitar la paralizacién e inmovilizacion de mercaderias. También se dice que el
registro oportuno “es la clave para optimizar recursos, conservar o preservar los
productos mientras son solicitados por la cadena de suministro y poder equilibrar el
manejo de las mercancias.” (Rivero, 2016, p.123).
Herramientas informaticas

Asimismo, otro aspecto que refleja la importancia en un correcto registro de

mercaderias, hoy por hoy es el uso de herramientas informaticas, donde Las
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tecnologias de la informacion pueden ser presentadas como una serie de actividades y

N

soluciones producidas por una fuente computacional y con aplicaciones en las diversas
areas. El término tecnologias de la informacion es generalmente utilizado para sefialar
el conjunto de recursos automaticos destinados al almacenamiento y proceso de
informacion. Paletta y Daias (2008). Ademas, se dice que el uso de herramientas
tecnoldgicas es de suma importancia para poder regularizar de manera exitosa el
seguimiento continuo y diario del estado de mercaderia bajo un régimen de registro
informatico. Esta utilizacion de registros informaticos permitira la optimizacion de
tiempo y la incertidumbre en el registro de inventarios. Asimismo, se destaca que el
no registrar correctamente las mercaderias conlleva a una informacién insuficiente e
inatil, la cual conlleva a que la empresa utilice mayor tiempo y se generen mas costos.
Al mismo tiempo, se menciona que “el uso de herramientas informaticas en los
inventarios permite absorber el impacto de variabilidad e incertidumbre logisticos
contribuyendo asi a un nivel optimo de stock y al equilibrio, asumiendo controles
desde el punto de origen hasta los de consumo” (Gonzales, 2017, p.12). Ademas, un
correcto uso de herramientas informaticas, contribuye a una contabilizacion exacta de
mercancias recepcionadas y despachadas. Puesto que, cada vez que el inventario se
registre permita un registro de nivel 6ptimo y ordenado. Por ello, es de vital
importancia hoy en dia el uso de la tecnologia dentro del almacén, ya que contribuyen
a la reduccién de la complejidad en los flujos de informacion dentro de la cadena de
suministro, también ayuda a mejor la coordinacion de los procesos, incrementar la

eficiencia operacional y aumento de la rentabilidad dentro la empresa.
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Blockchain

Considerando lo expuesto, se da a conocer herramientas o tendencias
informaticas que se exponen con la finalidad de conocer y analizar las ventajas de su
uso. Segun Cardona y Orozco (2019), “Blockchain es una tecnologia que hoy por hoy
es considerada por la IEEE Computer Society como una de las 10 tecnologias
tendencia del 2018. Se piensa que Blockchain es la solucion a la complejidad de las
conexiones del mundo globalizado y del procesamiento de informacion” (p. 7).
También se dice que, “blockchain funciona como un gran registro contable (libro
mayor) en donde van todas las transacciones realizadas. Aproximadamente cada diez
minutos, se hace una copia y se agrega un bloque. De ahi surge el nombre de
blockchain o cadena de bloques”. (Bartolomeo, 2014, p.2). Esta tecnologia se
compone de una base de datos donde se va a registrar las transacciones realizadas en
su totalidad y todos estos datos van almacenados en la cadena de bloques. Referente a
la logistica, “Blockchain se perfila como una tecnologia prometedora debido a su
eficiencia. Esta tecnologia es capaz de mejorar o habilitar el acceso a datos
transparentes e informacion confiable entre los diferentes grupos de interés
involucrados” (Cardona &Orozco, 2019, p. 14).

Inteligencia artificial

Por otro lado, otra de las tendencias tecnolégicas mas importantes es la
inteligencia artificial y se define por muchos como una herramienta que realizara
grandes cambios en el futuro, la inteligencia artificial ya se encuentra en varios
ambitos de la cotidianidad de las personas, esta tecnologia no ha llegado para
reemplazar el trabajo del ser humado, al contrario sino para tratar de mejorarlo, lo que

da como resultado un proceso mas eficiente y con menos errores o perdidas.
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Aprendizaje Aprendizaje no
supervisado supervisado
INTELIGENCIA
ARTIFICIAL
Aprendizaje semi Aprendizaje
supervisado reforzado

Figura 1: Estrategias de aprendizaje de la |.A

Nota. La figura muestra los 4 tipos de estrategias de aprendizaje principales

Asi pues, los algoritmos intentan detectar patrones en las bases de datos
existentes, con el fin de clasificar los datos o de realizar predicciones. Minsky (2016)
refiere a su vez, que la “Inteligencia Artificial es la ciencia de hacer que las maquinas
hagan cosas que requerian inteligencia como si las hubiera hecho un humano”.
También se dice que hoy en dia, “las maquinas son capaces de identificar con precision
los objetos y las caras de una manera multifacética, para vencer a las personas en
juegos desafiantes como el ajedrez y el Go, e incluso para generar un habla natural”
(Ssi schaefer, 2018, p.13). Muchas empresas, ven a la inteligencia artificial como clave
central de su estrategia empresarial.

Servientrega S.a.c.

Considerando lo expuesto, Servientrega S.A.C. Es una compafia con

actividades de Servicio de Courier y de almacenamiento de mercaderias para la zona

Nacional y Local; es asi que con el transcurso del tiempo la empresa ha incrementado

Rau Quispe Katherine M Pag. 20




N

UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE “Registros de  mercaderias mediante el uso de
herramientas informaticas en el almacén de la empresa
Servientrega S.A.C, Lima, 2021”

sus servicios Express y personalizado, y generandose asi diversas necesidades de
control de registros y uso de herramientas informéaticas. De tal manera, este
incremento de servicio se ha visto afectado por el aumento de su abastecimiento de
mercaderias dentro del almacén. De esta forma, los problemas mas relevantes que
evidencio son a través de su desorden de registro de mercaderias, el cual se puede
constatar que hay materiales con diferentes codificaciones, retencién de mercaderias
y ausencia de data. Ademas, los tiempos de registro y de los despachos de los pedidos
son elevados, debido a la misma ausencia de proceso, es decir, la ausencia de registro
de asignacion y codificacion de mercaderias. Asimismo, este hecho se establece en
referencia a los operarios logisticos que pueden tardar aproximadamente desde una
hora hasta unas dos horas en solo localizar los productos, e incluso pueden asignar tres
horas en solo direccionar y asignar en un manifiesto De la misma manera, tampoco se
tiene un criterio de organizacion de cubicacion de mercaderias con respuesta a su
demanda. Pues, este hecho se refleja en referencia a poder minimizar los recorridos
realizados por los operarios al tener los productos de mayor demanda mas cerca a la
recepcion y a una mayor distancia lo que ejerce menor demanda, de modo que este
hecho afecta directamente al almacén en la jerarquizacion e igualdad de las
mercaderias. Asimismo, se dice que “el disefio de distribucion esta relacionado
también con los procesos de sistema informatico de registro diarios de ingreso y salida
en el almacén” (Carreno, 2017, p.259). Por ello, el desarrollo de esta investigacion, a
través de los eventos expuestos, evidencia la necesidad de desarrollar una descripcion
de registro de mercaderias mediante el uso de herramienta informaticas en el almacén
en la empresa Servientrega S.A.C, Lima,2021. Por un lado, esta situacion evidencio

que se requiere mejorar en el registro de mercaderias, donde se permita un control
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pertinente de las existencias y una oportuna identificacion de productos. También,

para registrar una mejora en los inventarios se lleva a cabo lo siguiente: “aprovechar
eficientemente el espacio disponible, optimizacion de registros documental, conseguir
el maximo indice de rotacion de la mercaderia y facilitar el control de los inventarios
de mercaderias fisicas” (Escudero, 2017, p.97). Por otra parte, se evidencié que la
empresa requiere mejorar el uso de herramientas informaticas, el cual generaria un
mayor control de contabilizacion y optimizacion de tiempo. También se dice que “el
orden y el cumplimiento de las bases es un buen reflejo a la efectividad del indicador
de registro de inventario para la variabilidad de registro documentario, ademas un
proceso estructurado o gestionado sera una organizacién sostenible a largo plazo™.
(Tinoco y Felix, 2017, p.8). Por ello, en medida de resolver los eventos expuestos; es
decir, las variables de desarrollo de la investigacion permitirdn obtener éptimos
resultados en el registro de mercaderias en el almacén de la empresa Servientrega

S.A.C.

Formulacion del problema
¢ Qué registros de mercaderias mediante el uso de herramientas informaticas utilizan en
el almacén de la empresa servientrega SAC, Lima 20217
1.2.1. Problemas especificos
e . Qué beneficios involucran el uso de herramientas informaticas en el almacén
de la empresa Servientrega S.A.C., Lima, 2021?
e ;Qué procesos de almacenamiento mediante el uso de herramientas
informaticas se utiliza en el almacén de la empresa Servientrega S.A.C. Lima,

20217
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e ;Cual es la importancia de la satisfaccion del cliente mediante el uso de

N

herramientas informéaticas en el almacén de la empresa Servientrega

S.A.C.,Lima, 20217

1.3. Objetivos
1.3.1.ODbjetivo general
Describir los registros de mercaderias mediante el uso de herramientas
informaticas en el almacén de la empresa Servientrega SAC, Lima 2021.
1.3.2.Objetivos especificos
e Describir los beneficios que involucra el uso de herramientas informéticas en
el almaceén de la empresa Servientrega S.A.C., Lima, 2021.
e Describir los procesos de almacenamiento mediante el uso de herramientas
informaticas en el almacén de la empresa Servientrega S.A.C., Lima, 2021.
o Identificar la importancia de la satisfaccion del cliente mediante el uso de
herramientas informaticas en el almacén de la empresa Servientrega

S.A.C.,Lima, 2021.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion

El trabajo de investigacion de registros de las mercaderias mediante el uso de
herramientas informaticas en el almacén de la empresa Servientrega S.A.C, Lima. Se
ajusta al estudio de enfoque cualitativo donde “define que este enfoque evalua el
desarrollo de situaciones detalladas de eventos, interacciones y conductas observadas
en las manifestaciones” (Hernandez, 2017, p.123). Es asi, que este enfoque seleccionado
permitira observar diversos comportamientos de ausencia de gestion y las ineficiencias
de usos de herramientas informaticas. Ademas, tiene un disefio no experimental — corte
transversal ya que los objetivos del disefio transversal consisten en determinar las
diferentes caracteristicas y el desarrollo del disefio de estudio observacional, en un
momento dado, cuenta con un alcance descriptivo, ya que se menciona que se observara
y describira las fendmenos como se presentan en forma natural, donde se observaran las
caracteristicas y rasgos mas importantes en el registro de mercaderias y uso de las
herramientas informaticas a partir de los perfiles y actividades de los colaboradores de

dicha area.

Enfoque

METODOLOGIA [* cualitativo Disefio no Corte Alcance

experimental transversal descriptivo

Figura 2: Disefio - Proceso Metodoldgico

Nota. La figura muestra el tipo de enfoque de la investigacion como el alcance y su disefio.
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2.2. Poblacién y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

En esta investigacion la poblacién esta compuesta por todo el personal de la
empresa; es decir el area de gerencia, comercial, contabilidad, recursos humanos,
operaciones, despacho, distribucidn, inventarios, TIC y seguridad. Asimismo, el area de
gerencia esta conformada por profesionales en la carrera de administracion de empresas,
también el area comercial, Contabilidad y Recurso Humanos estd compuesto por siete
mujeres profesionales de la carrera de Marketing, Contabilidad y Psicologia. Ademas,
en el area de operaciones, despacho, distribucion e inventarios estdn conformado por
ocho varones donde rige dos Profesionales y seis técnicos. A su vez el area TIC y
Seguridad estan conformado por cinco varones, donde dos de ellos son profesionales en
la carrera de Ingeniera de Sistema y los tres restantes son técnicos de seguridad. Es
decir, existe una poblacién de 20 trabajadores, pero por cuestion de estudio se considera
como muestra a 3 personas que estan ligadas directamente en un 90 % en actividades
logisticas y solo las 17 personas restantes ven eventualmente en un 10% temas logistica
de inventarios en el almacén. Ademas, se dice que “la poblacion abarca un porcentaje
menor de participacion del espacio de analisis y que son limitados, es decir, son finitos”

(Carrasco, 2006, p.234)

Muestra:
Para este estudio cientifico la muestra se considera de tipo no probabilistico,
debido a que no brinda a todos los participantes de la poblacion. Es asi que se
selecciona a los mas representativos del hecho a estudiar tales como el coordinador de

operaciones, auxiliar logistico y almacenista de la empresa Servientrega, S.A.C.,
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Lima. Siendo asi la muestra rige a tres trabajadores donde directamente estan ligadas
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en un 90 por ciento de participacion en el area logistica de inventario en el almacén.
Donde, la muestra se rige dos profesionales de la carrera de ingenieria industrial y un
técnico en logistica. A la vez, estas muestras seleccionadas se realizaron bajo el
criterio de la ejecucion directa de actividades, en referencia a la matriz operacional de
la investigacion dada. Al respecto, se relata que “la muestra se identifica a través de

los individuos que intercepta con el problema en ejecucién™ Carrasco (2006, pg. 236)

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

El método por ejercer es un analisis cualitativo sobre el estudio de registros de
las mercaderias mediante el uso de herramientas informaticas en el almacén de la
empresa Servientrega S.A.C, Lima; Siendo asi, esta investigacion cientifica sera en
referencia a la recoleccion de datos a través del uso de tres técnicas e instrumentos. En
este escenario se desarrollara los instrumentos como entrevista que se llevara a cabo
mediante de la entrevista, observacion a través de fichas de lo observado y los analisis
documentarios como fichas fiscalizadas. Segiin Carrasco (2002), define que “los
instrumentos como estimulo es un conjunto de preguntas o cualquier forma organizada
que permita obtener o registrar respuestas como materia del estudio de investigacion”.
Ademas, el presente instrumento empleado para la recopilacién de la informacién para
la tesis ha sido desarrollado conjunto a dos expertos en el tema de registros de
mercaderias mediante el uso de herramientas informaticas, dando por valido el

instrumento utilizado en el proyecto de investigacion.
e Entrevista: Esta técnica estard dada con el objetivo de recopilar datos que se

obtiene en relacion directa entre el entrevistador y el entrevistado, las cuales se
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llevara a cabo con el coordinador de operaciones, auxiliar logistico, y el
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almacenista (ver anexo 2). Asimismo, el instrumento a utilizar es la ficha de
entrevista, donde se ejecutara un formulario de 20 preguntas debidamente
estructurado. Segtin Carrasco (2002), menciona que “el instrumento mayor
usado para una investigacion descriptiva es la entrevista, debido que existe una
relacion directa entre sujetos y lugar de problema”.

e Observacion: En esta técnica esta reflejado en un proceso de recopilaciéon y
registro de datos donde la observacién emitird actitudes, comportamientos,
cualidades y conocimientos del area. Segun, Herndndez Sampieri la técnica de
la observacion consiste “en el registro sistematico, valido y confiable de
comportamiento y de conducta que manifiesta”. Asimismo, el tipo de
observacion que se presenta es de no experimental, donde se observara e
identificara los diversos escenarios. Ademas, el instrumento a utilizar es la ficha
de Observacion, el cual presenta un contacto directo entre el observador y el
campo. Pues dicho contexto se realizara a partir de los registros de mercaderias
y usos de utilizacion de herramienta informaticas en el almacén. (ver anexo 4)

2.4. Procedimiento

2.4.1. Proceso de Recoleccion de Informacién

Este estudio se da a través de garantizar la sensibilidad de procesos de seleccion y
exclusion a partir del estudio de investigacion. Asimismo, la especificacion de la
busqueda de la literatura cientifica se establecio a través de un disefio de parametros
en combinacion de los términos establecidos. Es asi, que se definid esta revision de
articulos en referencia a la base de datos como Redalyc, y Scientific electronic.

Igualmente, se definido como motor a la base de datos la revision del articulo scielo.
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Sin embargo, como buscador genérico se empleo la revista de scopus. Los estudios
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de revistas especificas de busqueda se detallan lineas abajo

Redalyc

(Inteligencia artificial), (gestion de inventarios), (gestion de factores de inventario)

(Blockchain)

Scientific Electronic

(Tecnologia y sus inventarios), (Logistica integral-Inventario)

El procedimiento que se llevara a cabo para la toma de la muestra empieza con
la técnica de la entrevista donde se utilizara el instrumento de la ficha de entrevista,
donde los sujetos de investigacion estardan comprendidos por el coordinador de
operaciones, asistente logistico y almacenista, donde toda la informacién rescatada
se tabulara con el objetivo de realizar el argumento para responder a la pregunta de
investigacion. Donde cada tabla estara con su respectivo comentario, para una mayor
visualizacion de la informacion. Ademas, se utilizara la técnica de la observacion, y
su instrumento sera la ficha de observacion, donde se visualizar en forma sistematica
cualquier hecho o fenémeno dentro de la organizacion en funcion a los objetivos

establecidos en la investigacion.

2.4.2 Criterios de inclusién y de exclusion
En cuanto al andlisis que se tomo para llevar a cabo los criterios de inclusion y de
exclusion fue la verificacién de los participantes que estan ligados en un porcentaje
alto al area de estudio. Es asi que, se evalud a los colaboradores de la empresa las

cuales son 20 trabajadores. Para este estudio vinculado al anélisis de registros de las
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mercaderias mediante el uso de herramientas informaticas en el punto de criterios de
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inclusion se toman a tres colaboradores ya que ellos estan ligados directamente en

un 90% en el area logistica, almacén y registros de mercaderias.

Respecto a los criterios de exclusion, los diecisiete colaboradores restantes se no
se toman en cuenta debido a que se encuentran en otras areas como marketing,
finanzas, recursos humanos, contabilidad y no son relevantes en este estudio de

investigacion.

Los criterios de inclusién y exclusion que se tomaron en cuenta en el proyecto de
investigacion, incluyeron articulos tematicos en base de datos cientificos, en
idioma espafiol, entre los afios de 2014 al 2020, que relatan los diversos estudios
enfoques o estrategias en referencia a los inventarios, cuyo topico principal fue la
gestion de inventario como factor principal de control de una empresa. En cuanto
a esta designacion, las premisas de los inventarios se rigen bajo dos modalidades.
Registro de entradas y Registro salidas de mercaderias a través de los UEPS
(ultimas en entrar primeras en salir) Y PEPS (primeras en entrar, primeras en
salir). Asimismo, las herramientas tecnoldgicas encontradas pueden resumir la
optimizacion de tiempo en los inventarios y el control especifico. En referencias
a los estudios de revistas seleccionadas, estas presentan un enfoque directo a la
implementacion de gestion del inventario y el uso de nuevas herramientas
informaticas, las cuales se enfatizan en la optimizacion de tiempo y la efectividad
de los registros. Ademas, como criterio de exclusion se rige a los parametros de
seleccion también se dan a traves de las estimaciones secundarias. Pues, esta se

constituye por no poder cumplir los principales protocolos de seleccion. Es asi,
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que se excluyeron los articulos mayores a cinco afios, instituciones antiguas,
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articulos que no tienen énfasis a la implementacion de inventario y por no registrar
un contexto enfatizado al control de una empresa logistica. Asimismo, lineas
abajo se detalla la Figura N°1 la estrategia de basqueda a traves del uso de técnicas
de exploracion de recursos, palabras claves, criterio inclusion y criterio de

exclusion.

[ Estrategia de Busqueda ]

Uso de

[ RECURSOS ] ﬂ PALABRA CLAVE CRITERIO INCLUSION | CRITERIO EXLUSION

S

- Ve
- Registro de Fecha: Menos de
;i\gsséajé Biblioteca mercaderia, - . o
focion y herramientas 2014-2019 e
repositorio . . ~
informaticas |
\_ J Idioma-inglés y Temas
espafiol indirectos a
inventario
Publicacién sin

restricciones

Figura 3: Criterios de inclusion y exclusién en la estrategia de basqueda

Nota. La figura muestra los criterios de inclusion y exclusion que se tomaron en cuenta para la
basqueda de informacion.
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2.4.3. Aspectos Eticos:
Esta investigacion se sustenta en los principios éticos, ya que se cuenta con
la autorizacion de la empresa a estudiar para la utilizacion de documentos e
informacidn pertinente para el estudio de investigacion. Asimismo, se cuenta con
el consentimiento previo de los sujetos de estudio, para la toma de la muestra.
Ademas, la utilizacion de citas en este estudio de investigacion, estan registradas
de acuerdo al manual de redaccion APA, siguiendo todos los lineamientos

exigidos por la institucién, con el debido cuidado que toda investigacion requiere.
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CAPITULO I1I. RESULTADOS
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A traveés de este capitulo se manifestaran los resultados en reflejo a la pregunta

de investigacion, donde se dara respuesta al planteamiento. ¢Qué registros de
mercaderias mediante el uso de herramientas informaticas utilizan en el almacen de la
empresa Servientrega SAC, Lima 2021?
Es decir, que en primera instancia se integr6 toda la informacion a traves de
descripciones y analisis de los instrumentos aplicados como la entrevista hacia el
coordinador de operaciones, asistente de logistica y almacenista, siendo primeramente
validada por los expertos en dicha materia (ver anexo 8). La segunda parte se dio a través
de fichas de observacion en referencia a la operatividad del registro de las mercaderias
y uso de herramientas informaticas, las cuales permitiran la veracidad del problema en
ejecucion (ver anexo 4). De tal forma, es asi que toda esta informacidn se reflejara en
un resumen sistematico en un solo contexto de resultado.

3.1 Andlisis critico de la situacion actual

En reflejo a las descripciones de los dos instrumentos de investigacion se logra
conocer los detalles de los registros de las mercaderias y sus procesos. Pues, en primera
instancia se observo diversos inconvenientes en la gestion de registros de mercaderias,
donde los operadores registran solo el producto sin la verificacion de sus contenidos, a
la vez estas mercaderias son asignadas de manera directa a las estanterias. Es asi, que al
momento de realizar el inventario se observa que existe una mezcla de informacién que
se da en el ingreso de cada mercaderia al almacén; es decir los operarios no validan el
contenido de dichas mercaderias afectando asi un desequilibrio de informacion para el

backups. En la siguiente imagen se detalla las herramientas informaticas que pertenecen
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a la empresa (ver anexo 5). Asimismo, el 40 por ciento de los operadores no utilizan

N

herramientas informaticas para registrar el ingreso de cada mercaderia, solo realizan un
conteo fisico de cada elemento omitiendo asi el detalle en la factura. Ademas, se observo
que el operario almacena las mercaderias de forma global, pero no ejerce una
jerarquizacion de mercancias, clase, tamafio o material. De tal forma, esta situacion
desfavorable de registros de mercaderias se vera reflejado en una mezcla de informacion
en los registros. A su vez, los operarios dan a conocer que dichas herramientas son muy
engorrosas al momento de su ejecucion. Es asi, que ellos optan por realizar un registro
manual y un conteo fisico de las mercaderias. Generando que los procesos de registros
de mercancias se den en extensos tiempos al momento de su almacenaje y despachos.
De la misma forma, se observa que dichas herramientas informaticas son de estandares
basicos, pudiendo ser editadas los registros de la base de datos de dicho procesamiento.
De tal forma, esta situacion de ausencia de uso de herramientas informaticas se vera
reflejado en el inventariado a través de los errores de data que se han generado en el
registro manual de sus ingresos y salidas de las mercaderias. Al mismo tiempo, la falta
de veracidad en sus sistemas presentard una incertidumbre de base de datos para sus
registros, se debe tener en cuenta que, el almacenamiento de las mercaderias debe estar
detalladas por bloque y por estanterias, las cuales brinden informaciones mas sélidas y
contextualizada reduciendo asi los costos en el sistema de almacenamiento y generando
mayor seguridad al momento de trasladar la informacion a la base de datos para el
registro de mercaderias. Observando toda esta situacion desfavorable en el registro de
mercaderias mediante el uso de herramientas informaticas en el control del almacén se
elaboro un analisis a través de un Diagrama Causa-Efecto o de “Ishikawa”, y esta

compuesto por 4 raices de los problemas: Informacion, Eficiencia, Tecnologia y
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Seguridad. Este tipo de diagrama permite analizar los problemas propios con los que

N

cuenta la empresa llegando a identificar los factores que generan esta situacion.

[ Informacion ] [ Eficiencia ]

Diversos auxiliares  encargados
del registro de mercaderia

—Informacién inestable

Falta de validacion de la

Informacion demoras en las entregas — ( \
Problemas en los

registros de
mercaderias e
ineficiencia dentro

Herramientas engorrosas del almacén

Falta de verificacion de
mercaderias

[Desconocimien los Base de datos vulnerables

Tecnologia ] [ Seguridad ]

Auxiliares

Figura 4: Diagrama de causa-Efecto o de “Ishikawa
Nota: en el siguiente diagrama de Ishikawa se muestra las cuatro raices del problema en el area de
almacén como: la Informacién, Eficiencia, Tecnologia y Seguridad.
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3.2.Diseno de herramientas informaticas alternativas en referencias a los resultados:

3.2.1. Inteligencia Artificial — Squid 2020

Analizando la situacion de registro de las mercaderias de la empresa
Servientrega SAC, mediante el uso de herramientas informaticas, se da a conocer la
inteligencia artificial, la cual trata de una tecnologia desarrollada con la competencia
de simular el procesamiento del cerebro humano con sistemas informaticos y
software. Segun Barrios y Dias (2020), menciona que “La interaccién de los sistemas
de 1A con el ser humano es inevitable, su orientacion a reconfigurar lo humano es
innegable y su influencia en las subjetividades plantea desafios”.

La aplicacion de la inteligencia artificial en la organizacion puede ayudar en
diferentes aspectos como la automatizacion de procesos, a través de las maquinas
inteligentes, todas las tareas o labores que se llevan a cabo de manera manual y
rutinaria con esta tecnologia pueden programarse con la finalidad de que se tome
menos tiempo en realizarse y a su vez menos recursos. Es por ello que se dice que
“En la actualidad, la Inteligencia Artificial se esta aplicando a numerosas actividades
realizadas por los seres humanos y se destacan: La roboética, la vision artificial,
técnicas de aprendizaje y la gestion del conocimiento” (Sosa, 2017, p.5). Es asi que,
se presenta a Squid, un robot inteligente construido para el area del almacén que
cuenta con multiples habilidades, Squid ha sido desarrollada por la compaiiia israeli
boiniHIVE, fue creado con la finalidad de que pueda trabajar en el almacén como un
operario autbnomo.

Se piensa que, en poco tiempo, seran sustituidos los operarios de almacén por robots,

con la capacidad de colocar y extraer de cualquier lugar las mercaderias. Una de las
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caracteristicas mas relevantes con la que cuenta este robot es que puede escalar

N

estanterias para dejar 0 coger paquetes de cualquier tamafio o altura.

Otro punto importante que tiene es que ese adapta al almacén sin la necesidad de
realizar alguna modificacién, a las mismas cajas y a las mismas estanterias solo
necesita unos minutos para adaptarse y reconocer los obstaculos, sin chocarse con
nada.

Squid 2020, han sido disefiados para que puedan comunicarse entre si y puedan
lograr trabajar de manera coordinada. Todo esto con el fin de que si hay que colocar
un grupo de cajas en las estanterias, exista una coordinacién donde comuniquen que
paquete coger para que dos robots no cojan la misma caja. Asimismo las rutas se
trazan con anticipacion para no recorrer el mismo camino o chocarse.

Esta tecnologia puede laborar las 24 horas del dia y completamente a oscuras, es
totalmente automatizado ya que se adapta a su entorno, puede trepar por los estantes

asi la mercaderia este a 20 metros y es capaz de trasportar hasta 15 kilogramos.

, N CARACTERISTICAS
Siste_ma de control AUtONOMOS
integrado
g g
N
[ . ) Movimientos
AnaI|_5|s de datos tridimensionales
en tiempo real \ )
o g
) ( )
Capacidad de 15 Kg Adaptable a su
- altura > a 20 Mts entorno
g g
J

Figura 5: Caracteristicas de Squid 2020
Nota: en la siguiente figura se muestra las caracteristicas mas resaltantes de Squid 2020 dentro del almacén.

Rau Quispe Katherine M Pag. 36



UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE “Registros de  mercaderias mediante el uso de
herramientas informaticas en el almacén de la empresa
Servientrega S.A.C, Lima, 2021”

N

3.2.2 Blockchain

Debido al ritmo acelerado de la globalizacién, las empresas cuentan con
dificultades para comunicarse de manera efectiva, donde el sector mas afectado es el
logistico por los innumerables agentes que intervienen en esta cadena. Frente a este
contexto, las empresas estan adelantdndose hacia la innovacion y nuevas tecnologias,
con el fin de acoplarse a las necesidades del mercado.

La tecnologia blockchain se remonta desde el desarrollo de la moneda bitcoin su
creador resolvié un problema fundamental para la seguridad de la tecnologia de
almacenamiento.

La conceptualizacion de blockchain es cadena de bloques y su funcionalidad es como
una cajita donde se coloca toda la informacion a su vez dicha informacion puede ser
compartida con socios, proveedores u otras personas con las que se desee compartir
dicha informacion, si sucediera que un socio o proveedor quiere compartir esta
informacidén a un tercero pide la validacion y la informacién puede ser compartida.
Ademas de eso se dice que esta tendencia tecnoldgica es bastante segura, porque es
una tecnologia distribuida, ya que cada nodo que se site en la red almacena una copia
exacta de toda esta cadena.

Debido a que todos los nodos tienen la misma informacion, resulta muy dificil que
pueda ser cambiada, a su vez esta tecnologia nos proporciona almacenar informacion
gue jamas podra ser modificada, eliminada o que se pueda perder.

Basicamente, la tecnologia blockchain esta renovando la forma en que se ejecutan las
operaciones en cualquier industria. EI tamafio o los recursos econémicos que tengan

las organizaciones no son importantes, dado que esta tecnologia se puede adaptar y
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particularizar segun sea la necesidad. Y definitivamente la implementacion de esta

N

tecnologia mejorara los procesos y dara como resultado ahorro en los costos.

a )
Inmutabilidad/

Seguridad
\ J

é )
Transparente

Caracteristicas

BLOCKCHAIN

[ Procedencia ]

Eficaz
trazabilidad

Figura 6: Caracteristicas de Blockchain

Nota: en la siguiente figura se muestra las caracteristicas méas resaltantes de una de las tendencias
tecnologias mas importantes como es el caso de Blockchain.

Para su completa operatividad, se complementa con las siguientes herramientas: Big
data, internet of things (1oT) y Rfid.

Cada una de estas tres 3 tecnologias complementarias mencionadas cumplen un rol
especifico. Es por ello que se propone utilizar blockchain como una alternativa para
reducir incertidumbres en los registros de mercaderias, acortar tiempos, contar con
una base de datos descentralizada que permita tener los accesos a la informacion desde

cualquier parte. A diferencia de un servicio de almacenamiento de base de datos
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centralizado en la nube, toda la informacion que se almacena en esta plataforma, esta

N

descentralizada y no esta en un unico servidor, sino de todos los actores o nodos
implicados.

Muchas empresas en el mundo ya han implementado este sistema, consiguiendo
satisfaccion en sus clientes. Con esta aplicacion tecnologica se podra conseguir toda
la trazabilidad de un producto, donde se seguira su rastro en cada una de las etapas de
su produccién, transformacion y/o distribucion con la finalidad de que se garantice la
mas alta seguridad y calidad en el producto.

Su funcionalidad se da a través de incluir a su etiqueta un codigo QR, que se pueda
escanear a traves de un Smartphone. El cliente podréa ver toda la informacién que esté
relacionada con el producto. Los consumidores podran tener acceso a toda la
informacidn del producto que van a adquirir, con esta aplicacion no solo se benefician
los clientes sino también los proveedores ya que pueden contar con una amplia vision
de toda la cadena de distribucion. Cada uno de los actores que estan involucrados en
esta cadena brinda toda la informacion correspondiente en cada una de las etapas para

que se pueda realizar una trazabilidad completa.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
Discusion
En el presente estudio de investigacion de la empresa Servientrega S.A.C. se tuvo como
punto de anlisis el departamento de almacén donde se encontraron diversas carencias
e inconsistencias. Pues, en esta area se muestra que existe un mal manejo de registro de
ingresos de mercaderias, el cual los operarios no realizan en la mayoria de los casos una
validacion del contenido de las mercancias ademas de eso no ejecutan las herramientas
informéticas que posee la organizacion, reflejandose asi ausencias de data entre los
contenidos de la mercaderia. Ademas de ello en el registro de mercaderias intervienen
mas cinco operarios el cual genera que la informacion plasmada no sea de caracter
veridico a consecuencia de los cambios y modificaciones que se realizan en el sistema.
Segun Guillen (2020) indica que ante la exigencia en la eficacia del suministro, se esta
buscando implementar soluciones para la automatizacion de los almacenes. Es por ello
que la introduccion de herramientas tecnoldgicas es importante para perfeccionar los
procesos dentro del almacén lo cual traera beneficios econémicos y a su vez mejorara
la verificacion de las mercaderias. Ademas de ello los dispositivos que desea implantar
permitirdn  extraer los productos de un pedido, a su vez llevarlos a la zona de
acondicionamiento y a su verificacion. En la misma linea de la presente investigacion
se encontro que el uso de las herramientas informaticas contribuye a los procesos dentro
del almacén con la finalidad de lograr una mayor eficacia. Por su lado, Garcia Salas et
al. (2019) Menciona que la tecnologia blockchain puede contribuir en los distintos
ambitos de una empresa de manera estratégica, generando una mayor confianza tanto

en los clientes y eficiencia en los procedimientos que se realizan, Es asi como que el

Rau Quispe Katherine M Pag. 40



UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE “Registros de  mercaderias mediante el uso de
herramientas informaticas en el almacén de la empresa
Servientrega S.A.C, Lima, 2021”

sistema Blockchain sustituye el trabajo manual de producir, gestionar y almacenar toda

N

la informacion importante para cualquiera empresa, con la finalidad de que lo hagan los
ordenadores brindando una garantia de un sistema informatico inhackeable. En la
misma linea de la presente investigacion se encontré que mantener una data que brinde
garantia en la informacién es de vital importancia ya que conlleva a informacion certera
logrando reducir los errores en la cadena logistica. Ademas de ello, Garay Pozo (2017)
menciona que en la actualidad en la empresa de estudio los registros se llevan a cabo de
manera manual asi al instaurar el sistema informatico de control, se tendra como
beneficio el de optimizar los tiempos de ejecucion de cada uno de los procesos, la
integridad de los inventarios, y la seguridad de toda la informacion. La implementacién
de estas herramientas ubicara a la empresa en un nivel tecnoldgico que brinde alcanzar
los estandares que hoy por hoy en las empresas tienen como objetivo. En la misma linea
de investigacion se manifestd la importancia y beneficios que se tendran al uso de las
herramientas informaticas logrando una optimizacién de tiempo y costos dentro de la
organizacion. También, se encontr6 que el uso de las herramientas informaticas
contribuye al registro de mercaderias logrando conocer con exactitud los registros,
ademas conlleva a una informacion veridica. Un punto resaltante es que los encuestados
mencionan la falta de jerarquizacion de mercaderias por parte de los operarios ya que
en algunos casos hay mercaderias que se quedan almacenadas por varios dias. Segun
Cardona & Orozco (2019) nos dice que, el presente trabajo de investigaciéon es un
estudio de aplicacién en una avicola colombiana, donde los autores concluyen
positivamente acerca de los beneficios y oportunidades que brinda una solucién de este
tipo de sistema, donde ayuda a una mejor trazabilidad de productos, también a aumentar

transparencia con el consumidor y mejorar en cada uno de los procesos. En la misma
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linea de investigacion se manifestd que la satisfaccion del cliente esta ligada a la

transparencia de los sistemas de informacion por parte de la empresa con el fin de
conocer las etapas por las cuales pasa las mercaderias hasta llegar al cliente final. Por
su lado, Florez Gutiérrez & Brisefio Gaytan (2020) mencionan que “La inteligencia
artificial permite a los diferentes sistemas tener la capacidad de realizar diversas
actividades de manera automatica que dan como resultados la precision y calidad,
donde se ejecuta a través de la combinacién de varios algoritmos” también nos
menciona que la inteligencia artificial ofrece agilizar y automatizar los procesos con la
finalidad de mejorar los indices de productividad y reducir costos dando como resultado
competitividad para los usuarios, en la misma linea de investigacion se menciona los
diversos beneficios que generan el uso de los sistemas informaticos generando precision
dentro de los procesos en el almacén. Asi como el de automatizacion y reduccion de
recursos. Simultaneamente Alvarez Rojas (2018) menciona que “el sistema blockchain
es considerada una de las tecnologias mas innovadoras de los Gltimos afios que cuenta
con la capacidad de modificar sistemas transaccionales otorgando mayor seguridad,
transparencia, descentralizacion y colaboracion,” ademas de ello posee la competencia
de mejorar procesos y reducir costos. Esta tecnologia posee el potencial para ser usada
en una gran cantidad de industrias, por lo tanto es importante entender como influye y
beneficia a las empresas y sus modelos de negocios. En la misma linea de investigacion
se pudo apreciar deficiencias dentro del sistema que maneja la empresa dando como
resultado una data no certera o informacion nula, teniendo como premisa la importancia
de utilizar un sistema inalterable, donde se tiene como alternativa a la tecnologia
blockchain que otorga diversos beneficios en la cadena de suministros. el sistema con

el que cuenta la empresa es llamado Sismilenio y procesamiento estos 2 sistemas
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trabajan conjuntamente y su funcionalidad empieza cuando la mercaderia se encuentra

N

en el almacén o base y un personal se encarga de generar guias Servientrega para cada
uno de los registros de las mercaderias y otra es la descarga fisica del envié donde se le
agrega etiquetas para generar el ingreso al sistema para darle los pesos y medidas
correspondientes, luego se procede con subir al sistema toda la data de informacién
(procesamiento) para luego zonificarlo y que se derive a las rutas correspondientes de
acuerdo a sus distritos, calles o avenidas. Luego de realizar todo lo mencionado, se da
salida a zona dentro del sistema-procesamiento, con la finalidad de que toda la
operacion se visualice en el Sismilenio ya que ambos programas estan sincronizados,
una vez que se puede visualizar en el sistema toda la operacion, recién sale a ruta para
su despacho al cliente final. Cabe sefialar que no siempre se cumple todo el
procedimiento ya que existe una mala ejecucion por parte de los operarios, debido al
uso inadecuado de este sistema ya que no todos estan capacitados, y si lo estan no lo
realizan correctamente. Ademas, el sistema que presenta no es de caracter veridico, ya
que el registro pasa por diversos operarios y pueden ser modificados hasta que llegue a
su destino. Adicionalmente, se evidencio en la presente investigacion que no se llega a
usar las herramientas informaticas en sus flujos de mercaderias en el almacén. Pues el
personal ejerce la validacion de ingresos y salida de mercaderias de forma manual y
fisico, las cuales relatan los operarios que no realizan dicha verificacion por temas de
que sus herramientas informaticas de registros son muy engorrosas. Asimismo, este
proceso de ejecucion en sus Inventarios descarga la data de manera errada, ya que el no
uso de las herramientas genera una confusion en el registro de mercaderias. Por ello, se
puede afirmar que, de acuerdo con los resultados obtenidos en la presente investigacion,

es posible lograr mejorar la veracidad en los inventarios por medio de una estructura
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adecuada y cumplimientos de herramienta informaticas. Finalmente, luego de consultar

N

las diversas fuentes que se evaluaron en la presente investigacion se identifico que los
procesos logisticos que rigen los inventarios, donde segin Osorio (2013), “los
inventarios necesitan la presencia e implementacion de una politica confiable de control.
Una 6ptima politica debe revisarse a través de cuando ordenar y cuanto ordenar”. Es
por ello que se propone la utilizacion de inteligencia artificial dentro del almacén, segun
(Caice y Redroban, 2014) “Indican que la inteligencia artificial se enfoca en la creacién
de maquinas automatizadas con una inteligencia similar a la inteligencia humana”. Lo
que se busca es llevar a cabo el uso de la tecnologia y explotar todos los conocimientos
de la inteligencia humana. Ademas se dice que “A partir de la aplicacion de IA se busca
que las tecnologias permitan que los sistemas computacionales adquieran:
autodependencia,  reconfiguracion  autoadaptativa,  negociacién inteligente,
comportamiento de cooperacion, supervivencia con intervencion humana reducida”
(Corvalén, 2017, p. 4). Mencionado lo anterior, se da a conocer el dispositivo llamado
Squid 2020 el cual esta disefiado con un sistema de control integrado de muy alta gama,
es el primer robot autbnomo, ademas de ello cuenta con andlisis de informacion en
tiempo real, permitiendo que el motor algoritmico de BionicHIVE verifique los
problemas creados en un almacén y pueda aplicar soluciones, es adaptable a cualquier
infraestructura que exista dentro del almacén, este dispositivo es totalmente
automatizado con la capacidad de trepar por todos los estantes asi la mercaderia se
encuentre a 18.5 metros de altura. Estos dispositivos han sido disefiados para
comunicarse entre si y trabajar de forma coordinada, ya que al momento de organizar
las cajas cada robot se encarga de una distinta a la del otro, trazando rutas diferentes y

con antelacion para no recorrer una misma ruta, a su vez este dispositivo trabaja las 24
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horas del dia. En respuesta a las carencias que existe dentro del almacén de la empresa

N

Servientrega, el uso de Squid contribuiria a mejorar los tiempos en los despachos de las
mercaderias, certezas en las verificaciones de los productos, direccionados a un registro
veridico y ahorro en el nimero de involucrados dentro del almacén. Por otro lado otra
tendencia tecnologica importante es Blockchain, la cual se propone como otra
alternativa para la organizacion, los beneficios de esta tecnologia son numerosas, para
el consumidor final le ofrece mayor visibilidad sobre la seguridad de su mercaderia
confianza y garantia. Segun Daza (2020). “El gran potencial de blockchain se muestra
en finanzas internacionales, la cadena de suministros y logistica, casos como de
Starbucks que rastrea la produccion de café de agricultores en Costa Rica, Colombia y
Ruanda para rastrear los origenes del café”. El uso de este sistema te permite tener
accesibilidad inmediata a toda la informacion, control y eficacia dentro de la cadena de
suministros. Para el proveedor le permite conocer todo el proceso de distribucion y
contar con una vision 360°. Dentro de la logistica permite incrementar la productividad
en el almacén y erradicar errores en las operaciones. De tal forma, dichos sistemas
ayudan en el proceso de la cadena logistica, tocando el tema central de la investigacion,
que refiere a la mejora de registros y uso de herramientas informaticas para el control
del almacén, los softwares mencionado aportan innumerables beneficios, reduciendo
excesos de costos, ahorro de tiempo, eliminando incompatibilidad entre los diferentes

tipos de mercancia, certero control de los materiales y exceso de mermas.
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Conclusiones

La presenta investigacion se centra en la descripcion de registros de
mercaderias mediante el uso de herramientas informaticas en el almacen de la empresa
Servientrega S.A.C, Lima, 2021, donde se muestra que existe un mal manejo de
registro de mercaderias, el cual los operarios no realizan en la mayoria de los casos
una validacion del contenido de las mercancias, dando como resultado ausencias de
data entre los contenidos. Ademas de ello en el registro de mercaderias intervienen
varios operarios el cual genera que la informacion plasmada no se sea de caracter
veridico a consecuencia de los cambios y modificaciones que se realizan en el sistema.
Con el fin de describir los beneficios del uso de herramientas informaticas se proponen
otros sistemas que conllevaran a un registro certero que genere confiabilidad en la
data de la organizacion, un claro ejemplo es Squid 2020, este dispositivo autbnomo
capaz de colocar y extraer la mercaderia de cualquier lugar, esta disefiado para trabajar
como operario dentro del almacén. Una de sus caracteristicas mas relevantes es que
cuenta y con una especie de cerebro colmena la cual ha sido disefiada para
comunicarse entre si y facilitar el trabajo de manera coordinada. Ademas, posee la
capacidad de coger o dejar paquetes a cualquier altura llegando a transportar cargas
de més de 15 kilogramos. Dicho sistema dara como resultados la reduccién en la
variabilidad generando sostenibilidad en los procesos a largo plazo. Con el uso de este
dispositivo se podra lograr reducir tiempos en el almacén logrando obtener una mayor
satisfaccion en el cliente final, ademas de ello es posible reducir costos ya que este
robot podra realizar tareas de registro, llevar y traer las mercaderias ademas de
acomodarlas segun el procedimiento de jerarquizacion que tiene la empresa.

Asimismo, otra herramienta para la mejora en los registros es el sistema IBM
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Blockchain, que permite gestionar de manera eficiente los registros de entradas y
salidas de las mercaderias, controlando y gestionando de manera eficiente las
operaciones dentro del almacén. Debido a que es un sistema que cuenta con seguridad
de datos y registros ya que resulta muy dificil que pueda ser modificada, donde esta
tecnologia proporciona almacenar informacion que no podra ser cambiada, eliminada
0 que se pueda perder. A su vez, respecto al uso de las herramientas informaticas se
verifico que la empresa cuenta con un sistema de informacién llamado Sismilenio y
Procesamiento que sirven para el registro de las mercaderias y conocer el estado de
las mismas. A su vez, se pudo apreciar que no utilizan de manera global las
herramientas brindadas por la organizacién, ya que no estan debidamente capacitados
0 en algunos casos no acatan los procesos en los registros de las mercaderias. Ademas,
se evidencio que la empresa cuenta con la tecnologia RFID, que es utilizada para la
identificacion y rastreo de las mercaderias. Por otro lado estad el sistema IBM
Blockchain que cuenta con la funcionalidad de conocer toda la trazabilidad de las
mercaderias, como el material que se estd transportando, el empaquetado que se
utiliza, si cuentan con certificados de calidad, si el transportista es un tercero y si son
capacitados los operarios en el area de distribucion se evidencia toda la ruta que sigue
la mercaderia o producto hasta la llegada del cliente final. Luego de realizar la
entrevista al coordinador operativo, donde dio como resultado que la empresa si cuenta
con las herramientas informaéticas, pero no son usadas correctamente y en algunos
casos son demasiados basicos, generando inexactitud en los registros de mercaderias
(ver anexo 1). Por ello se recomienda usar Blockchain o Squid 2020 ya que dara como
resultado datos certeros y se podra obtener toda la informacion en forma completa,

todo esto en tiempo real, permitiendo asi mayor eficiencia en el control dentro del
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almacén. En segunda instancia, se tiene como objetivo especifico describir los
procesos de almacenamiento mediante el uso de herramientas informaticas en el
almacén, luego de obtener como resultado que los operario no realizan la
jerarquizacion de mercaderias en el almacén o asignan las existencias sin ningun
proceso de almacenaje, sino que lo realizan segun ingreso, se puede resumir que dicha
accion provoca atrasos en los tiempos de entrega, mayor tiempo en el alistamiento y
que al momento de la realizacion de los inventarios toda las mercaderias estan
mezcladas generando errores en la descripcion y en algunas ocasiones perdidas de
dinero debido a la mala gestion. Asimismo, se recomienda que sea aplicado en la
empresa el uso del dispositivo Squid 2020, ya que permitira un mayor orden en el
registro y mayor rapidez en la ejecucion del picking, carga y descarga de las
mercaderias. Como Ultimo objetivo especifico tenemos el Identificar la importancia
de la satisfaccion del cliente mediante el uso de herramientas informaticas en el
almacén de la empresa Servientrega, en la sintesis del resultado nos dio como
respuesta que a mayor uso de herramientas informaticas se tendra como resultado por
parte del cliente un mayor indice de satisfaccion. A su vez es importante que la
empresa cumpla con cada uno de los criterios de evaluacion del cliente como Kpis de
eficiencia ya que en algunos casos esta condicionado a los contratos donde a un indice
menor de cumplimientos de entregas existen penalidades por parte de la empresa como
reduccién o eliminacién de rutas. Estas mediciones de eficiencias por parte de la
empresa se llevan a cabo por cada camparia de los clientes (ver anexo 7). Finalmente,
la implementacion de estos sistemas conllevara en un exitoso registro de mercaderias,
con informacion veridica y certera, menor tiempo en la distribucion dentro del almacén

y COMO consecuencia entregas exitosas.
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ANEXQOS

N

Anexo 1: Resultados e interpretacion de la entrevista realizada al coordinador

operativo, asistente logistico y almacenista

Seccion (a): En relacion a los beneficios que involucran el uso de herramientas

informaticas

Segun la pregunta, ¢Se valida el contenido de las mercaderias al ingreso y/o salida

del almacén?

[1 Resultado e interpretacion:

Mediante el didlogo que se presenta en la entrevista, manifiestan que la
validacién de las mercaderias no siempre se da, que depende de la cantidad de
productos y volumen que ingresen en el almacén, ya que a mayor cantidad de
productos almacenados disminuye la verificacion en relacion a las mercaderias.

Siguiendo con la entrevista, ¢Cudntas personas intervienen en el registro de las

mercaderias? Resultado e interpretacion:
Segun los entrevistados manifiestan que en el registro de mercaderias
intervienen de 5 a mas operarios ya que al ingreso de la mercaderia se encuentra
el asistente logistico ingresando la base de datos al sistema, luego el almacenista
ingresa los datos de verificacion fisica, un operario que va ingresando las guias
en RFID a su vez los operarios que entregan la mercaderia ingresan datos
correspondientes o0 a la entrega, seguidos del responsable de conciliacion en caso
la mercaderia no fue entregada y finalmente por digitalizacion para que se pueda

visualizar toda la informacidn de entrega en el sistema
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Siguiendo con la entrevista, ¢Cudl es el tiempo promedio registrar y despachar

N

una mercaderia?
[1 Resultado e interpretacion:
En esta actividad manifiestan que el tiempo promedio en registrar y despachar
una mercaderia es de 24 a 36 horas ya que llega la mercaderia a la base, se
realiza el registro y las verificaciones correspondientes y se dispone a la salida
de las mercaderias. Ademas relatan que en provincia es un rango mayor por la

distancia dada.

La siguiente pregunta fue, ¢El registro de mercaderia que utiliza la empresa es

alterable o modificable?

Resultado e interpretacion:

Segun lo mencionado por los encuestados el registro de las mercaderias que
utiliza la empresa no es alterable, pero ya que intervienen diversos operarios es
posible que dentro de toda la cadena de distribucion se puedan ocasionar cambios

en las direcciones, pesos o tamafos de las cajas.

Segun la pregunta, ¢Existe inspeccién de calidad en el ingreso y/o salida de

mercaderias?

[1 Resultado e interpretacion:
Segun los encuestados relatan que las mercaderias si son inspeccionadas en
cuanto al embalaje, rotulado y si tiene algun dafio fisico. Los problemas radican
en el turno de la noche ya que en ese horario la mayoria de las veces no se hace
una inspeccion de calidad respecto a las mercaderias tanto de entrada o salida

del almacén.
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A su vez mencionan que si llegara a ver un ingreso voluminoso ya no se

N

inspecciona toda la mercaderia o es se realiza de manera aleatoria.
Seccion (b): Procesos de almacenamiento mediante el uso de herramientas
informaticas.
Siguiendo con la entrevista, ¢Qué funcionalidades tiene la herramienta
informatica que utiliza la empresa en el registro de mercaderias?
[1 Resultado e interpretacion:
Con la informacién que suministraron los encuestados, se observa que la
empresa cuenta con 2 sistemas uno es el procesamiento que sirve para todo el
registro desde que se recibe las mercaderias en base y se le asigna un registro
con las guias respectivas a la hora de recibir la mercancia, el Sismilenio se utiliza
cuando ya la mercaderia tiene un ingreso en el procesamiento que es la base
principal para la generacion de datos y se refleja toda la informacién en el
Sismilenio para un seguimiento donde te facilita la visualizacion del estatus en
el que se encuentre la mercaderia.
Siguiendo con la entrevista, ¢ Cual es el proceso de almacenamiento que realiza la

empresa?

[1 Resultado e interpretacion:
En esta actividad manifiestan los encuestados que el almacenamiento se da de
acuerdo como las mercaderias van llegando, a su vez menciona que debido a que
la empresa es de distribucion los procesos de almacenamiento son de dia a dia,
ya que lo fundamental no es almacenar sino que la mercaderia salga a

distribucién o ruta.
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Ademas mencionan que el area de almacén que tiene la empresa es un ambiente

N

cerrado y es imprescindible ordenar por tipo o material de mercaderia, para

conservar la seguridad del area a su vez un despacho oportuno.

Continuando con el analisis se preguntd, ¢Cuales son los criterios que se toma en

cuenta para el almacenamiento de las mercaderias?

[1 Resultado e interpretacion:
Segln los entrevistados mencionan que los criterios tomados para el
almacenamiento de las mercaderias se dan por fecha de ingreso, peso y/0
medidas. Ademas indican que el almacenamiento también se da por empresa y
por el tipo de mercancia.
Segln la pregunta, ¢Se capacita a los operarios en el uso de herramientas

informéticas dentro del almacén de la empresa?

[1 Resultado e interpretacion:
Segun lo manifestado por los involucrados en el almacén, indican que si se
capacitan a los colaboradores en el uso de las herramientas informaticas dentro
del almacén. Normalmente se toman entre 5 a 7 dias en la capacitacion por cada
personal nuevo que ingresa al area de logistica.
Continuando con la siguiente pregunta fue, ¢Hay un personal designado para las

capacitaciones del personal nuevo?

[1 Resultado e interpretacion:
Segun los encuestados mencionan que no hay un personal designado para las

capacitaciones sino el mismo personal que labora capacita al colaborador nuevo
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en el campo, el mismo colaborador que se va a retirar del puesto u otro

N

compariero es el que ensefia como es la operacion en el area por cada puesto.

Siguiendo con la entrevista, ¢Cual cree usted que es el principal problema en el

almacenamiento de las mercaderias dentro del almacén de la empresa?

(1 Resultado e interpretacion:
Segun los encuestados mencionan que el principal problema son las
instalaciones, los racks donde se almacenan las mercaderias, ya que al no ser una
empresa de almacenamiento sino de distribucion, y al tener demasiada
mercaderia por almacenar la empresa no cuenta con el espacio suficiente ni se
realizan una jerarquizacion de mercaderias.

Siguiendo con la entrevista, ¢(Cuan importante cree usted que es el uso de

herramientas tecnoldgicas en la recepcién y despacho de la mercaderia?

[1 Resultado e interpretacion:

A través de lo manifestado por todos los entrevistados mencionan que es muy
importante el uso de las herramientas informaticas en la recepcion y despacho
de las mercaderias, ya que conlleva ser mucho mas eficaces y eficientes dando
como resultado clientes satisfechos.

La siguiente pregunta fue, ¢ Cree usted que el uso de inteligencia artificial seria mas

eficiente en el almacenamiento y/o salida de las mercaderias?

[1 Resultado e interpretacion:
Segun el 100% de los encuestados mencionan que el uso de inteligencia artificial
conllevaria a un proceso mucho mas rapido dentro del almacén logrando una

mayor eficiencia en el almacenamiento o salida de las mercaderias.
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Seccion (c): Relacionadas a Analizar de qué manera el uso de las herramientas
informaticas influyen en la satisfaccion del cliente
Siguiendo con la entrevista, ¢De qué manera influye el uso de herramientas
informaticas en el cliente?
[1 Resultado e interpretacion:
Segun los encuestados influye de manera efectiva, ya que desde el ingreso de la
informacidn al sistema hasta la visualizacién de la entrega como fotos o cargos,
el cliente tiene control sobre su mercancia, tanto los clientes de servientrga como
los clientes de los clientes, gracias al uso del sistema Sismilenio todo esto
conlleva a una efectividad en la cadena de valor sumado a la eficiencia en el
tiempo da como resultado la satisfaccion del cliente logrando una precision en
la informacion con el uso de las herramientas informaticas.
Siguiendo con la entrevista, ¢Cada cuanto tiempo se mide la satisfaccion del
cliente?
[1 Resultado e interpretacion:
Respecto a lo mencionado por los encuestados mencionan que el tiempo
promedio en la medicion de satisfaccion hacia cada cliente es semanal y
quincenal, todo va a depender de las conversaciones pactadas con cada cliente.
Siguiendo con la entrevista, ¢Qué herramienta utilizan para medir la satisfaccion
del cliente?
[1 Resultado e interpretacion:
Segun los encuestados mencionan que la medicion se realiza a través de KPI de
gestion y de entrega para evaluar la efectividad y el porcentaje de cumplimiento

de las entregas tanto de Lead time, como en distancias, entregas efectivas o
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motivaciones (cuando se hacen las devoluciones de las mercaderias). Para
algunos clientes estos Kpis van amarrados al tema contractual, ya que hay
algunos clientes que miden la efectividad de las entregas y a partir de eso
generan penalidades, por ejm ellos pueden tener la politica de que su kpi de
entregas efectivas este al 97% bajo el el 96% se genera una penalidad, es por
ello que la empresa tiene que mantener un porcentaje elevado de entregas

efectivas.

Siguiendo con la entrevista, ¢Cree usted que usando herramientas informaticas

dentro del almacén el cliente se sentira satisfecho?

0

Resultado e interpretacion:

El 100% de los encuestados mencionan que usando herramientas informaticas
en toda la cadena logistica el cliente se sentird més satisfecho ya que a un
porcentaje alto de entregas efectivas los clientes de los clientes generaran

mayores compras generando un ciclo exitoso en la cadena de distribucion.

Siguiendo con la entrevista, ¢Qué considera que es mas importante en la

satisfaccion del cliente?

Resultado e interpretacion:

Dentro de las respuestas a lo mas importante para la satisfaccion del cliente se
encontré una mayor inclinacion en el cumplimiento de tiempo de entrega, ya que
mencionan que para los clientes es muy importante la promesa en el tiempo de
llegada de cada mercaderia. Ademas se evidencio que son importantes los
operarios capacitados en las entregas de los productos para lograr una correcta

entrega.
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Siguiendo con la entrevista, ¢Considera que el uso de herramientas informaticas

N

como inteligencia artificial mejoraria la satisfaccion de los clientes?
[1 Resultado e interpretacion:
A traves de lo manifestado por los encuestados el 100% responde que el uso de
inteligencia artificial conllevaria a mejorar la satisfaccion por parte del cliente por
el entrevistador se relata que, si hay herramientas tecnoldgicas para el registro de
los inventarios, como el uso del sistema de procesamiento loro, Sismilenio y la

conexion de la radio y frecuencia.

Siguiendo con la entrevista, ¢Cree usted que el uso de blockchain conllevaria a
clientes con mayor indice de satisfaccion?
[1 Resultado e interpretacion:
Segun informacion obtenida por el evaluado indica que las herramienta mas
utilizan es RIDF, por que le permite poder identificar el estado de la mercaderias y
que a la ves funciones con el procesamiento -loro, donde se valida el flujo de

mercancias.
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ANEXO 2: Entrevista-presentacion del estudio de investigacion

ENTREVISTA

"Registros de mercaderas mediante 2l uso de herramientas informaticas en el almaceén de
la empresa Servigntraga 5.4.0, Lima, 20277

{i‘} kathy.rau.B007 @gmail.com {no compartidos)

i Sarrador puardads
Cambiar de cusnta & -

1.- ;5e valida el contenido de las mercaderias al ingreso wio salida del almacen?

[] =
N-:n

2.- jCuantas personas intervienen en €l registro de |las mercaderias?

3.- ;Cual es el tiempo promedio en despachar una mercaderia?

36 horasz

4.- ;Elregistro de mercaderia gue utiliza la empresa s alterable o modificable?

I
I:|hl-:n

5.- ;Existe inspeccion de calidad en el ingreso yo salida de mercaderias?

No existe inspeccion cuando | ingreso es valuminoso
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b.- ; Que funcionalidades tiene la herramienta informatica que utiliza la empresa
en el registro de mercaderias?
La herramienta tecnologica lleva todo el proceso desde el ingreso hasta la entrega.

7.- i Cual es el proceso de almacenamiento que realiza la empresa?
El principal rubro de la empresa es distnibucion entonces el proceso almacenamiento ez de un dia.

8.- ; Cudles son los criterios que se toma en cuenta para el almacenamiento de
las mercaderias?

Por empresas, por serviclo, per tipo de mercancia.

9.- ; Se capacita a los operarios en el uso de herramientas informaticas dentro del almacen de
la empresa?

51
:Ih'n

10.- ; Hay un personal designado para las capacitaciones del personal nuevo?

351
h'n
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11.- ; CGual cree usted que es el principal problema en el almacenamiento de las

mercaderias dentro del almacén de la empresa?
Al ser una empresa de distribucion el espacio no siempre es el adecoado.

12 .- ; Cuanimportante cree usted que es eluso de herramientas tecnoldgicas en la recepcion
de la mercaderia?

(@ =z- Muy importante
b.- Importante

¢.- Ragular

d_- Poco mportants

13 - j Cree usted que eluso de inteligencia artificial seria mas eficiente en el almacenamiento
ylo salida de las mercaderias?

v I

|Nu
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14 - ; De qué manera influye el uso de herramientas informaticas en el cliente?
Efectividad a la hora de entregar

15 .- ; Cada cuanto tiempo se mide 1a satisfaccion del cliente?
Semanal

[ Crumeenal
[ ] Mensual

16.- ; Qué herramienta utilizan para medir la satisfaccién del cliente?

Kpi, herramientas de gestion en base a reportes

17 .- ; Gree usted que usando herramientas informaticas dentro del almacén el cliente se sentird
Saflisfecho?

v
| | Ne
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18 .- jQué considera que es mas importante en la satisfaccion del cliente?
a.- Tiempo de entrega

E| b.- personal calificado

c.- mercaderia en buen estado

19 - i Considera que eluso de herramientas informaticas como inteligencia artificial mejoraria
la satisfaccién de los clientes?

A |
|:| No

20 - j Cree usted que el uso de blockchain conllevaria a clientes con mayor indice de
satisfaccion?

sl

| NO
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ENTREVISTA

‘Registros de mercaderias mediante el uso de herramientzs informaticas en 2l almaceén de
la ermpresa Servientrega 5.4.C, Lima, 2021°

Qi':; kathy.rau. 0007 @gmail.com (no compartidas)

. Barrador guardada
Cambiar de cuenta & -

1.- ;5e valida el contenido de las mercaderias al ingreso yo salida del almacen?

[] s
hln:n

2.- jCuantas personas intervienen en €l registro de las mercaderias?

3 personas

3.- jCual es &l tiempo promedio en despachar una mercaderia?

43 horas

4.- ;El registro de mercaderia gue utiliza la empresa es alterable o modificable?

I
I:|hln:|

5.- ;Existe inspeccion de calidad en el ingreso o salida de mercaderias?

51, solo no se valida cuando el volumen de las mercaderias son demasiadas.
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6.- ; Qué funcionalidades tiene la herramienta informatica que utiliza la empresa
en el registro de mercaderias?
Es fundamental para el control de operaciones

T - i Gual es el proceso de almacenamiento que realiza la empresa?
En racks con paletizados

8.- ¢, Cuales son los criterios que se toma en cuenta para el almacenamiento
de las mercaderias?

Fecha de ingreso, peso medidas clientes

9 - j 5e capacita a los operarios en el uso de herramientas informaticas dentro del almacén de
|a empresa?

v I

10 - ;Hay un personal designado para las capacitaciones del personal nuevo?

DEI
Ncn
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11.- ¢ Cual cree usted que es el principal problema en el almacenamiento de las

mercaderias dentro del almacén de la empresa?
La adecuacion del espacio para el almacenamiento

12.- ; Cudnimportante cree usted que es eluso de herramientas tecnoldgicas en la recepcion
de la mercaderia?

@ a.- Moy mportante
b.- Importante
e.- Ragular
d.- Poco mmportanta

2.- Mada importants

13 .- ; Cree usted que el uso de inteligencia artificial seria mas eficiente en el almacenamiento
y/o salida de las mercaderias?

8l
jNﬂ
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14 .- ; De qué manera influye el uso de herramientas informaticas en el cliente?
Efectividad a la hora de entregar

15.- ; Cada cuanto tiempo se mide la satisfaccidn del cliente?

Semanal
D Ouincenal
D Mensual

16.- i Qué herramienta utiizan para medir la satisfaccion del cliente?

Epi, herramientas de gestién en base a reportes

17 .- ; Cree usted que usando herramientas informaticas dentro del almacén el cliente se sentira
Satisfecho?

58I
:|Nn
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18 - i Qué considera que s mas importante en la satisfaccion del cliente?

a.- Tiempo de entrega
b.- personal calificado

ﬂ .- mercaderia en buen estado

19 - j Considera que el uso de herramientas informaticas como inteligencia artificial mejoraria
la satisfaccion de los clientes?

SI
|j No

20 - j Cree usted que eluso de blockchain conllevaria a clientes con mayor indice de
satisfaccion?

51

| NO
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ANEXO 3: Ficha de observacion de registros de las mercaderias mediante el uso de

herramientas informaticas en el almacén.

Seccion (a): Flujo de mercaderias en el almacén

Personal:

Inconsistencia de funciones que ejerce el personal: Esta actividad fue evaluada a través
del uso del instrumento de la observacion directa realizadas al personal operativo del area
de recepcion y almacenamiento del almacén. Es asi, que estas actividades se vieron
reflejados en presentar falencias en los registros de las mercaderias. Asimismo, este
rendimiento se da por el no cumplimiento de funciones del personal, el cual se observd
que los empleados encargados de la recepcion de las mercaderias solo realizan el
descargo de ellas mismas y la asignacion en la zona de recepcion. Mostrando asi ausencia
de solicitudes de documentos, pues es una de las razones que no se estabilizan un buen
registro de los flujos de mercaderias en el almacén. Asimismo, se evidencio que en el
eslabon para el almacenamiento presenta falencia en el uso de herramienta tecnoldgica
de los registros de las mercaderias que fueron recepcionadas. Pues, esta carencia es una
de las razones que generen incertidumbre de intercambio de informacion de cada
mercaderia. Por otra parte, se evidencio que el personal que elabora en el almacén
presenta actividades de nivel multifuncional, donde el personal encargado con la
recepcion de mercaderias a la vez realiza la actividad de los despachos dados. De tal
forma, el caso de estudio se observé a que los empleados no cumplen con las buenas
practicas de registro de las mercaderias ausentado asi el control de ellas, las cuales se han
acostumbrado a solo cumplir con la recepcion de las mercaderias sin seguir la diversa

tarea que contiene dicha actividad.
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Registro tecnoldgico

A través de la ficha de observacidn se detallo que en el almacén si dispone de un sistema
de registro de las mercaderias, sin embargo, dicho herramienta informética genera
incertidumbres en sus registros, el cual presentan diversos registros manuales donde es
posible editar el registro. Ademas, se detectd que para los operarios la herramienta son
engorros en su actividad. Por otra parte se manifiesta que las condiciones de los
empleados para el uso del sistema no son las pertinentes, ya que la herramienta que
utilizan en su centro de computo son maquinas no modernas con algunas falencias de
procesadores actualizados. Donde se observo que al momento de su registro de
mercaderias en el sistema las herramientas que se da en el area de computo presentan
demoras en las diversas cargas y congelamiento de dicho sistema. Siendo asi una de las
razones que el personal opta por no realizar dicho proceso y genere un registro manual,

asumiendo asi una ineficiencia en el control de inventario de las mercaderias.

Seccion (b): procesos de distribucidn dentro del almacenamiento

Actividades de almacenamiento y despacho directo

A través de la observacion el almacenamiento de las mercaderias se van dando mediante
la llegada, por cliente o por materiales.

Ya que es una empresa distribuidora tratan de almacenar las mercaderias menos de 24 a
32 horas, el alistamiento o picking se observo que se realiza como una técnica de revision
de mercaderias. Asimismo, esta validacion solo se da cuando hay un menor porcentaje
de flujo de mercaderias en el almacen, ademas el personal no le da tiempo de realizar
dicha actividad por motivos de presentar diversas funciones en el almacén. Por ejemplo,

lineas abajo en la figura se observa como las mercaderias fueron almacenadas para luego
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ejercer la actividad del picking donde detecto que productos ingresaron sin documentos

de cada mercaderia a la vez que producto se presentan dafiados.

- YB'HHV OQw— Ay
s ssr s
/’/ R
/777
FRAG\\L

Revisién de mercaderias almacenada

Seccion (¢): Herramientas informaéticas

Uso de registro de mercaderias mediante las herramientas tecnoldgicas

Segun lo observado en el almacén se registrd que los empleados al inicio de su proceso
de recepcién y almacenamiento no logran hacer el uso de la herramienta informaética en
referencia al registro de mercaderias, el cual se pudo evidenciar que no logran ejecutar
por que indican que es un proceso engorroso. Este caso, se pudo detectar que las
condiciones de las capacitaciones para los trabajadores sobre dicha herramienta no estan
ejecutadas a un 100 por ciento, ademas que dicho sistema presenta muchos procesos
manuales, generando asi incertidumbres de cambios de data. Asimismo, segun
observacion se detecto que si un operario realiza un registro de ingreso de las mercaderias
en el sistema este mismo registro intervienen varios agentes, registrandose modificacion
0 cambios en la informacidn que contiene dichas mercaderias. Por ejemplo, lineas abajo

se muestra el sistema del Sismilenio que trabaja conjuntamente con el Procesamiento,
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donde se visualiza las posibilidades de la edicion de dichos sistemas. De tal forma, este

mal funcionamiento de herramienta también puede generar asi inseguridad en la base de

datos para un inventario dado.

D Comsuna geners por rumers e gua
Begivtros  Syude

C rraitte perseral pase S .
Ll i VN AR

= Gas Beotes

B

e e e L

Sistema de registro de los flujos de mercaderias en el almacén
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ANEXO 4: Ficha de observacion

FICHA DE OBSERVACION

Fecha:

Tema o asunto:

Ubicacion:

Situacion observada y contexto:
Tiempo de observacion:
Observador:

Aspectos DESCRIPCION | INTERPRETACION

pAED7
o

Rau Quispe Katherine M Pag. 74



V.

.
}4 UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE “Registros de  mercaderias mediante el uso de

herramientas informaticas en el almacén de la empresa

Servientrega S.A.C, Lima, 2021”

ANEXO 5: Area de equipos tecnoldgico -Procesamiento-RFID
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ANEXO 6: Fotos de eficiencia de campafia 15 - 16 de distribucion de servicio

Enlace web: https://outlook.office365.com/mail/search/id

8000 100.00%
7000 99.00%
S000 9800
~000 97.00%
2000 96.000%
3000 95.00%
2000 54005
1000 93.00%
o 92 .00
C-15. c-16
—A_TIENPO 7483 7463
. TARDE 415 308
s— DA 94, 75% 924.99%
—GENERAL 99.43% 99.53%
S A_TIENPO - _TANDE AQOA — L EWERAL
Promedo de EFIC. OE LA SEMANA Suma de Vokumen
1400

W% W% ”s ”
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ANEXO 7: Validacion de Instrumentos

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

“Andlisis de registros de las mercaderias mediante el uso de

Titulo de la investigacion: herramientas informaticas que influyen en el control del almacén

de la empresa Servientrega S.A.C, Lima, 2021”

Linea de investigacion:

Apellidos y nombres del experto:

Mg. César Huaman Acufia

El instrumento de medicion pertenece a la variable:

Andlisis de registros de mercaderias y uso de
herramientas informaticas.

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x

“uy,n

en las columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias,
con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

. Aprecia .
ltems Preguntas - Observaciones
SI | NO

1 éElinstrumento de medicién presenta el disefio adecuado? X

5 ¢Elinstrumento de recoleccién de datos tiene relacion con el titulo | X
de la investigacion?

3 ¢En el instrumento de recoleccidn de datos se mencionan las X
variables de investigacion?

4 ¢Elinstrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los X
objetivos de la investigacion?

5 ¢Elinstrumento de recoleccién de datos se relaciona con las X
variables de estudio?

6 ¢éLa redaccion de las preguntas tiene un sentido coherente y no X
estan sesgadas?

7 éCada una de las preguntas del instrumento de medicidn se X
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

8 ¢El disefio del instrumento de medicién facilitard el analisis y X
procesamiento de datos?

9 éSon entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicidn?

10 éElinstrumento de medicidn sera accesible a la poblacién sujeto de | X
estudio?

1 éElinstrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de X
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto:

César Huaman Acuiia
DNI 42750563
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1. Instrumento de Investigacion

N

Instrumento: Entrevista
Preguntas:

1.- ¢Se valida el contenido de las mercaderias al ingreso y/o salida del almacén?

a.- Sl b.- NO

2.- ¢Cuéntas personas intervienen en el registro de las mercaderias?

3.- (Cuél es el tiempo promedio en la recepcion y el despacho de una mercaderia?

4.- ;El registro de mercaderia que utiliza la empresa es alterable o modificable?

a.- Sl b.- NO

5.- ¢Existe inspeccion de calidad en el ingreso y/o salida de mercaderias?

6.- ¢ Qué funcionalidades tiene la herramienta informatica que utiliza la empresa en el
registro de mercaderias?

7.- ¢cual es el proceso de almacenamiento que realiza la empresa?

8.- ¢Cudles son los criterios que se toma en cuenta para el almacenamiento de las
mercaderias?

9.- ¢Se capacita a los operarios en el uso de herramientas informaticas dentro del almacén de
la empresa?

a.- Sl b.- NO
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10.- ¢Hay un personal designado para las capacitaciones del personal nuevo?

a.- Sl b.- NO

11.- ;Cuadl cree usted que es el principal problema en el almacenamiento de las mercaderias
dentro del almacen de la empresa?

12.- ;Cuan importante cree usted que es el uso de herramientas tecnoldgicas en la recepcion
y despacho de la mercaderia?

a.- Muy importante b.- Importante c.- Regular

d.- Poco importante e.- Nada importante

13.- ¢ Cree usted que el uso de inteligencia artificial seria mas eficiente en el
almacenamiento y/o salida de las mercaderias?

a.- Sl b.- NO

14.- ;De qué manera influye el uso de herramientas informaticas en el cliente?

15.- ¢ Cada cuanto tiempo se mide la satisfaccion del cliente?

a.- Semanal b.- Quincenal c.- Mensual

16.- ;Qué herramienta utilizan para medir la satisfaccion del cliente?

17.- ;Cree usted que usando herramientas informaticas dentro del almacén el cliente se
sentira satisfecho?

a.- Sl b.- NO

18.- ¢Que considera que es mas importante en la satisfaccién del cliente?
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A.- Tiempo de entrega b.- personal calificado c.- mercaderia en buen estado

19.- ¢Considera que el uso de herramientas informéticas como inteligencia artificial
mejoraria la satisfaccion de los clientes?

20.- ¢Cree usted que el uso de blockchain conllevaria a clientes con mayor indice de
satisfaccion?
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ANEXO 8: MATRIZ DE CONSISTENCIA

MATRIZ DE CONSISTENCIA

“Registros de mercaderias mediante el uso de herramientas informaticas en el
almacén de la empresa Servientrega S.A.C, Lima, 2021”

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema General: |Objetivo General: Tipo de
¢ QUE registros de Describir los registros Registros de Investigacion:
mercaderias mediante | de mercaderias mediante mercaderias:
el uso de herramientas |el uso de herramientas Enfoque:
informaticas utilizan en | informaticas en el Dimensiones Cualitativo
el almacén de la almacén de la empresa Disefio: No
empresa servientrega | Servientrega SAC, Lima D1. Beneficios experimental
SAC, Lima 2021? 2021. e e validacién Corte: transversal
Problema Especifico: | Objetivo especifico: e numero de Alcance:
involucrados en | Descriptivo
¢ Qué beneficios Describir los beneficios el registro
involucra el uso de que involucra el uso de e tiempos
herramientas herramientas e seguridad _
informaticas en el informéaticas en el Técnicas:
almacén de la empresa |almacén de la empresa
Servientrega S.A.C.,  |Servientrega S.AC, D2. Procesos de Entrevista
Lima, 20217 Lima, 2021. almacenamiento Observacion
........................ e funcionalidades
Problema especifico: | Objetivo Especifico: e procesos de
almacenamiento |  INstrumento:
¢ Qué procesos de Describir los procesos de e criterios _
almacenamiento almacenamiento o capacitaciones Entrevista
mediante el uso de mediante el uso de e problemas OEICha de
herramientas herramientas e herramientas servacion

informaticas en el
almacén de la empresa
Servientrega S.A.C,
Lima, 2021.

informaticas se utiliza
en el almacén de la
empresa Servientrega
S.A.C. Lima, 2021?

informaticas

D3. Satisfaccion del

cliente
_ R RTIETITIPIRIRIIIIes e influencia
Objetivo especifico: .
e tiempos
Problema Especifico: | gentificar laimportancia * Instrumentos de
, _ ~|de la satisfaccion del medicion
¢Cual es la importancia | cliente mediante el uso e importancia
de la satisfaccion del | 4o herramientas e usode
cliente mediante el USO |informaticas  en el herramientas

de herramientas informaticas
informaticas en el

almacén de la empresa

almacén de la empresa
Servientrega
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Servientrega S.A.C.,Lima, 2021.
S.A.C.,Lima, 2021? Herramientas

informaticas
Dimensiones

D1. Tecnologia

e Blandas

e Duras
D2.TIC

e Redes

e Terminales
e Servicios en las
TIC
D3. Tendencias
tecnologicas
e Blockchain
¢ Inteligencia
artificial
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