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RESUMEN

El tema de investigacion es describir el uso herramientas administrativas en las actividades de
recepcién y despacho en los almacenes de los operadores logisticos, partiendo de la premisa que
el conocer el uso de las herramientas administrativas ayuda a solucionar problemas de mermas las
de tipo hurto y de errores. La cual me obliga preguntar ¢ qué herramientas hay que usar, qué orden
usar y como usarlos? La metodologia es de enfoque cualitativo, el tipo de estudios es descriptiva,
de disefio es no experimental y su nivel es basica, la técnica es de observacion en el campo y es
consulta a las fuentes secundarias o bibliograficas como tesis, articulos de libros, revistas
especializadas y paginas de internet validas o reconocidas, los resultados se apoyan en las tesis
anteriores que usaron herramientas administrativas cuya aplicacién fueron favorables o exitosos. Se
concluye que con el uso adecuado, correcto y seleccionado de las sencillas herramientas
administrativas se evitan o disminuyen las mermas conocidas y desconocidas en las cuales estan

el hurto y el error.

Palabras clave: Uso de herramientas administrativas, almacén, recepcién, despacho, actividades

incorrectas:
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1.2

CAPITULO 1. INTRODUCCION

Realidad problemética

Todas las empresas sufren costosas pérdidas por varios tipos de mermas, este fenémeno
mundial, resuelven usando herramientas y métodos administrativos, por ejemplo, veinticuatro
paises consultados por Global Barometer en 2015 reportaron entre 1,23% y 1,55% de
mermas de las ventas. Los resultados de la encuesta de la National Retail Federation en
conjunto con la Universidad de Florida de 83 retailers en EE.UU. el indice de mermas de las
ventas fue de 1,44% en 2016. En Chile del 2017 fue de 46,2% por hurto interno o robo y
36,5% por hurto o robo externo. En comparacién con la pérdida desconocida en EE UU es
36.5% por hurto o robo interno y por 30% por hurto o robo externo, representa las mermas en
general en un 1,6% de las ventas en 2017, contra el 1,7% registrado en 2016 y un 1,9%
anotado en 2015. La pérdida operativa en sala de venta sigue 53% del 2016 y en bodega o
almacén del 21,6%, en transportes 6,6% Yy distribucién en 8%. La pérdida desconocida o
merma desconocida se subdivide en varios subtipos Legistec.2018 (s.n.). Sean operadores
logisticos, almacenes de manufactura y de comercios, que lo han solucionado con uso de
herramientas administrativas, entre los paises son: Ecuador segln Solérzano, D. (2018); en
Colombia segun Bautista, E. (2015); en Chile segin Leén, V. (2018) etc. Las empresas
peruanas también sufren de las mermas conocidas o desconocidas, también llamadas
pérdidas, como lo citan en los antecedentes Huaman, K. (2018); Arrieta, E. (2013); Herrera
C.y Ildiaquez K., (2018); Leon, E. y Torre, A. (2016) y Martiez, Y. (2016), todos ellos tienen
una constante que indicaron que solucionaron las mermas o pérdidas de mercancias con
herramientas administrativas, incluido el operador logistico situado en el distrito de La Victoria
de la Region de Lima segun Arce, L. (2018, p.22).

El presente estudio propone una forma o manera sencilla y facil de resolver el complejo
problema de mermas tipo hurto o error de operacién, por eso se hizo la pregunta ¢ Cual es el
uso que se da a las herramientas administrativas en el almacén de un operador logistico?, de
ésta se desarrolla tres herramientas o dimensiones y dos actividades o dimensiones del

almacén, para dar respuesta o solucién.

Antecedentes internacionales

Segun Soldérzano, D. (2018) de su tesis: Disefio de un procedimiento de control interno de
inventario en Metalmecm S.A es descriptivo, cualitativo y de observacion, usoé la técnica
documental o bibliograficas, con cuestionario estructurado, concluyé que la empresa requiere
una reestructuracion en sus procesos de control interno, defini6 como Mermas desconocidas

las que son generadas por errores administrativos, hurtos internos y Mermas conocidas las
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gue se ocasionan por averias, por donaciones (p.20). En el presente trabajo de investigacion

se desarrollé en la empresa Metalmecm S.A. el cual tiene como objetivo principal disefar
procedimientos de control interno para el manejo eficaz en sus areas de produccion, asi como

el establecer los procedimientos de como debe llevar de forma correcta el control de sus
inventarios y de esta manera poder hacer tomas acertadas toma de decisiones en cualquier
momento que se requiera. Para lograr el cumplimiento del objeto del estudio, se acude a la
técnica de investigacion como en este caso sera documental porque acudimos a los libros
fuentes bibliogréficas, fuentes primarias y también es de campo porque vamos a realizar un
cuestionario estructurado de preguntas. Por lo que puedo concluir que la empresa Metalmecm

S.A. necesita una restructuracién en sus procesos de control interno que sirva como
instrumento para la 6ptima gestién y manejo del inventario donde haremos énfasis nuestro
estudio de investigacion dentro del area de produccién en donde Metalmecm es una empresa
Pymes y que su estructura X organizacional, hace que el departamento de produccién hace

gue lleve consigo la tarea de llevar los controles del area de materia prima, producto en
proceso y el inventario del producto terminado. Estos problemas focalizados tienden a
declinar la liquidez o deficiencias de flujo de dinero en las empresas, que, si no logran
optimizar sus procesos productivos o reducir sus costos, esto lleva a las empresas a adquirir
financiamientos, a cortos o largo plazo en que no todas las empresas logran aprovechar el
endeudamiento de un banco u otras entidades financieras. Palabras clave: Control interno,

Procedimientos, Procesos, Inventario, Produccion.

Segun Meléndez, V. (2017) en su tesis: Reduccion de la merma en el proceso de fabricacion
de la empresa NEXPOL S.A.C. LIMA, 2017 trata sobre calidad, merma, costos, métodos y
herramientas de gestidon de calidad, . Por otro lado, reducir la merma permite controlar y
predecir problemas antes de que se susciten obteniendo niveles de merma 6ptimos para la
empresa de esta manera lograr beneficios en la rentabilidad y productividad. En este trabajo
propondra alternativas para la reducciéon de la merma en la planta de fabricacion de
poliestireno expandido y escoger la propuesta de mayor impacto basado en informacion
obtenida del analisis de la situacion problematica y su viabilidad econémica. Para resolver las
mermas utiliza las herramientas entre otras la de Pareto, Diagrama de Flujo, Diagrama de
Ishikawa entro otras herramientas administrativas (p.35, 36, 36). Objetivo es establecer

propuestas para la reduccidon de merma en los procesos.

Segun Bautista, E. (2015) cuya tesis Control de mermas en los inventarios para la cadena de
suministro se identifican los conceptos y su clasificacion de mermas de los inventarios y los
métodos de control en la cadena de suministros farmacéutico afirma que la “merma cero” es
imposible, pero si se puede disminuir. El presente articulo se basé mediante una investigacion
de estudios literarios que nos enfocaron en el tema tratado, el cual consisti6 en analizar cada

uno de los autores recopilando la informacién més relevante que nos permitiera desarrollar
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un enfoque conceptual sobre el tema; control de mermas en los inventarios para la cadena
de suministro farmacéutico. Por lo cual se puede argumentar que la metodologia propuesta
se bas6 en investigaciébn exploratoria y descriptiva. Para la investigacion de caracter
exploratorio; en una primera aproximacion, detectar variables, relaciones y condiciones en las
que el fendmeno en el que esta interesado. En la investigacién descriptiva, por otra parte, se
trata de describir las caracteristicas mas importantes de un determinado objeto de estudio
con respecto a su aparicion y comportamiento, o simplemente el investigador buscara
describir las maneras o formas en que éste se parece o diferencia de él mismo en otra
situacion o contexto dado. Los estudios descriptivos también proporcionan informacion para
el planteamiento de nuevas investigaciones y para desarrollar formas mas adecuadas de
enfrentarse a ellas. Resultados: se analizaron los resultados obtenidos mediante las causas
que generan la merma en el ciclo logistico, en el cual se valora el impacto financiero hallando
el punto critico de la merma para poder identificar sus causas y los mecanismos de control.
Conclusiones, conocimos las definiciones de los sistemas que interactian en la cadena de
suministro farmacéuticos al igual de la merma que se genera definiendo que es y los tipos de
merma que se puedan presentar las cuales son la merma conocida y la merma desconocida,
generan una gran pérdida de valor en las compafias farmacéuticas dentro de la cadena de
suministros (p.22, p.23). Palabras clave: Cadena de suministro, control de Inventarios, control

de mermas y Método de Diagrama causal.

Segun Leodn, V. (2018) realizé un estudio sobre Redisefio del sistema de control y manejo
Multibodega para Farmoquimica del Pacifico- Chile. En su tesis resalta los movimientos
incorrectos de mercancias en las actividades de recepcién, de traslado y de despacho cuya
consecuencia tiene mermas sobre las ventas netas es entre 0,5 y 0,3% la cual consiste por
hurto, deterioro, remate, vencimiento, errores del sistema, transporte y por otros motivos. Los
movimientos de mercancias o actividades no justificadas fueron cometidos por personas
internas con personas externas de la empresa. . Logré reduccion de la merma en el afio 2018
en 12 millones de délares americanos y para el 2019 proyecta en 13 millones de ddlares
americanos. Redujo la pérdida utilizando la metodologia de Warehouse Management del
autor Michael Ten Hompel (2007) y Los procesos fueron modelados con la herramienta

BPMN como las actividades de recepciones, despachos, traslados de mercancias.

Segun Gafter, L. Svartznaider (2015) en su tesis Propuestas para reducir la merma por
correcciones automaticas y manuales en la linea de manufacturados en Makro
Supermayorista, la empresa es afectada por el altisimo porcentaje de merma que afecta en
las existencias y generan pérdidas de dinero, propone el método de trabajo Cross Docking la
cual permite reducir las mermas, perder dinero en productos que se pierden, se roban, se
filtran, se contaminan, etc. Insiste en analizar otras causas de mermay considera las mermas

mas importantes robos y los deterioros (p.10).
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1.3 Antecedentes nacionales
Segun Huaman, K. (2018) Gestion de inventarios y la pérdida desconocida en la empresa
Maestro Villa El Salvador SA. Lima — 20. Lima — 2017, esta investigacion fue de tipo
correlacional, entre las variables de gestién de inventarios y pérdida desconocida. Consider6
una poblacion de 50 personas y la muestra la misma cantidad, con uso de programa SPSS
tuvo resultado de 0.883 por medio de la prueba de alfa de cronbach de fiabilidad en la
correlacién de las variables, los resultados indican que existe relacion significativa entre la
gestion de inventarios y la pérdida desconocida. Las existencias constituyen la base de la
actividad comercial en las empresas, enfocadas en el correcto uso, manejo y control del
kardex constituido por los productos adquiridos y creados por la empresa. Esta investigacion
se centra en la “Gestion de inventarios y las pérdidas desconocidas en la empresa Maestro
Villa El Salvador SA. Lima — 2017”, empresa del sector Retail que se dedica a la venta de
productos de construccion y mejoramiento del hogar. Si bien la empresa maneja un area de
control de inventarios, la empresa tiene un alto indice de pérdidas al final del periodo de sus
actividades. El problema principal de la investigacion es ¢ Como la gestion de inventarios se
relaciona con la pérdida desconocida de la empresa Maestro Villa ElI Salvador SA. Lima —
20177 Este trabajo de investigacion encuentra justificacion al determinar la relacién entre la
gestibn de inventarios y las perdidas desconocidas. Se utiliz6 el tipo de investigacion
correlacional, fundamentandose en la relacién entre las variables de gestion de inventarios y
pérdida desconocida”. Considerando que la poblacion es de 50 personas que laboran en la
entidad y teniendo como muestra 50 personas. A través del programa estadistico SPSS, se
logré obtener un resultado de 0.883 por medio de la prueba de alfa de cronbach donde se
mide el grado de fiabilidad en la correlacién de las variables, Los resultados indican que existe
relacion significativa entre la gestion de inventarios y la pérdida desconocida en la empresa
Maestro Villa El Salvador SA. Lima — 2017. A partir de esta investigacion se podra sugerir
aplicar el plan de mejora continua en el area de inventarios de la empresa Maestro Villa El
Salvador SA. para conseguir un progreso continuo de la mano de los lineamientos, analisis,
identificacién y conducentes a la ejecucion de las pérdidas desconocida. Palabras clave:

Gestion de Inventarios, pérdida desconocida.

Segun Arrieta, E. (2013) respecto a la herramienta de las 5’S lo uso para su estudio sobre
Propuesta de mejora en un operador logistico: analisis, evaluacion y mejora de los flujos
logisticos de su centro de distribucién. Indica que tenia alta siniestralidad y pérdidas de
productos en los Ultimos afios por un monto de S/. 65,000.00 una de las herramientas que
aplicé fue las 5’S y las herramientas de diagndstico, evaluacién, priorizacion y mejora
continua. En esta tesis hace evidencia del uso de herramienta de la 5°S, herramientas de

mejora continua y del estudio de métodos” que lo usé para el logro de: “la reduccion de las

Marin Arpe, Vicente Ignacio Pag. 11
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diferencias de inventario en un 77%”. Y, que existe Alta siniestralidad y pérdida de productos
registradas en los ultimos afios por un monto de S/. 65,000.00”, también se presume son por

los movimientos de mercancias no autorizados y actividades incorrectas, también se logré o

sus resultados cuestan 43% menos respecto a los servicios brindados antes de la mejora. Su
objetivo fue optimizar el traslado de productos dentro de sus zonas de trabajo. . La
metodologia para el estudio de dichos procesos se emplea, en primer término, un diagndéstico

de la situacion original con la finalidad de identificar los problemas ocurridos. La poblacion es

la operacion del almacén y la muestra sus lineas de trabajo como la recepcion,

almacenamiento, preparacién de pedidos.

Segun Herrera C. y Idiaquez K., (2018) cita las herramientas: 5’S, Kanbab, Lean Manufacturing
en la Implementacién de las Herramientas Lean Manufacturing para la gestién de un almacén
frigorifico de un operador logistico. Las autoras indican que en la gestion aplico la mejora del
almacén sobre la recepcion y el despacho de mercaderia, para garantizar los movimientos
autorizados de mercancias y de las actividades correctas de las personas. Finalmente se
obtuvo una eficiencia operativa del 94.66% y una aplicacion de herramienta lean al 72%,
logrando un ahorro en promedio mensual de S/.1307.30 solo en costos de horas extras. Su
objetivo fue incrementar la eficiencia del almacén. Usaron la metodologia Lean Manufacturing
y las herramientas como 5'S y Value Stream Mapping. Palabras claves: herramientas, Lean

manufacturing, mudas, refrigerados, value stream mapping, 5°S.

Segun Francisco, L. (2014) usa la herramienta Grafico de Control en su tesis: Analisis y
Propuestas de Mejora de Sistema de Gestién de Almacenes de un Operador Logistico para
un sistema de gestién de almacenes para las empresas de retail, que incluye el almacenaje
de mercaderia y el correcto despacho. Analiza los procesos logisticos y elimina todo lo que
no genera valor, monitorea los sub procesos mediante Graficos de Control e identifica las
causas. Registro un cambio positivo en actividades logisticas de la empresa como:

disminucién de mermas en un 27%.

Segun Ledn, E. y Torre, A. (2016) en su tesis: Andlisis, diagndéstico y propuesta de mejora para
la gestiobn de almacenes e inventarios para una empresa de coberturas plasticas. Usa
herramientas y métodos para desarrollar su propuesta de mejora para ser eficientes en la
custodia y para mejorar los niveles de existencias y, de los competidores les exige ser mas
eficientes en la custodia y en analizar y mejorar los procesos de almacén e inventario para lo
cual se propone el uso de diversas herramientas tales como la distribucién o clasificacion ABC
a toda clase de mercancias. Al término de lo planteado lograron mejorar la gestion de los

almacenes. Laimplementacién de las propuestas de mejora se ahorrard anualmente S/. 126
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085.50 para los insumos y una elevacién de ventas (ingreso) de producto terminado en S/. 38
779.00.

Segun Martiez, Y. (2016) Reingenieria en el almacén de la empresa Truetzschler de México
S.A. de C.V. lo aplica por las diferencias de inventarios, productos dafiados y otros
inconvenientes. Para la implementacion usa diferentes herramientas o métodos como 9’S (de
origen japonés), Paretto, diagrama analitico y de recorrido, flujograma de ingreso y salida de
mercancia del almacén. Por la aplicacion de las mejoras en el afio 2015 recuperdo US$
13,287.00 (dolares americanos). El objetivo es mejorar procesos y procedimientos. Técnicas
e instrumentos de medicién fue el uso de investigacion de campo, con herramientas de
observacion directa del escenario y de entrevistas. La poblacion es la empresa que tiene

varios almacenes.

Planteamiento del problema

El presente proyecto de estudio tiene el propdsito de dar conocer el uso de las herramientas
administrativas de uso sencillo para resolver el complejo problema o fendémeno de las mermas
por hurto mercancias en los almacenes, especificamente en la actividad o area de recepcién
y en la actividad o area de despacho, siendo sus causas del problema de no hacer el uso
correcto y apropiado de las herramientas administrativas sencillas y de fécil aplicacién cuando
planean evitar o disminuir determinadas mermas ya citadas. La propuesta es usar las
herramientas en un operador logistico donde el autor labora, ubicado en la ciudad de Lima,
es un problema antiguo. EI modo es usar tres herramientas en dos actividades, la de
recepcion y de despacho, las cuales se expondran en el rubro de Resultados, Discusién y
Conclusion. Para recoger informacion se us6 la técnica fue de observacién de campo y
entrevista no estructurada para conocer sus causas, porque no se tenia autorizacion de la

empresa.

Bases tedricas y cientificas

Dimensiones del uso de herramientas administrativas
Segun Chavarria, Johana (s. f.) las herramientas administrativas es el conjunto de técnicas
efectivas y sencillas y sirven para identificar, analizar y solucionar problemas usando datos y
procesos de razonamiento logico y estructurado (pag. 1). Otro autor dice “que las
herramientas son para usar datos verbales y provienen de métodos acordados en otras
materias” y que su fin son: “Organizar datos no-numéricos para facilitar la planeacion a través
de herramientas efectivas, herramientas reflejan datos verbales descriptivos de manera de

diagrama y cita algunas: Diagrama de afinidad, Diagrama de relaciones, Diagrama de arbol,
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Diagrama matricial, Analisis de Campos de Fuerza, Diagrama de flujo de procesos”
(Maldonado, J. s.f.). y otro autor afirma que las herramientas administrativas son la gestién

técnica de una organizacién empresarial para la ayuda en la toma de decisiones, ayudan en

el andlisis de los problemas para hallar soluciones. Segun la necesidad se usa determinada
herramienta y hay que saber usarla, cuando y donde aplicarla, pueden ser todas importantes

no tienen un solo uso, pero hay que usarlas en el tiempo oportuno, de manera adecuada y en

el problema exacto para tener efectividad.

También Minch, L. (2010): herramientas administrativas, precisa que Las herramientas
funcionales o especificas cuando se utilizan en cada area de la organizacion y herramientas
de planeacion cuando apoyan la planeacion y la toma de decisiones a nivel general o
corporativo (...) Las herramientas son técnicas que pueden utilizarse durante todas las etapas
del proceso administrativo, especificamente en el momento de tomar decisiones”. Afirma que
las: “Las organizaciones existen dentro de un entorno econémico, por lo que el conocimiento
de las variables y leyes del mercado y del marco econémico son fundamentales para la

aplicacion de algunas herramientas administrativas.

Segun la Sociedad Latinoamericana, (s.f.) tormenta de ideas es una técnica para un grupo de
personas interesadas de crear ideas originales no estructurado de lluvias de ideas que
aumentaba mas y mejores ideas que hacerlo en forma individual o independiente, es dejar
libre la creatividad a los participantes del equipo y de generar gran cantidad de ideas, de
involucrar a todos los participantes del grupo o del proceso y de identificar ocasiones u
oportunidades de mejora. Existe varias modalidades de practicar la herramienta, la no
estructurada que consiste de un facilitador y el grupo, cada uno libremente expone sus ideas,
la otras la estructurada el grupo ubicado en un circulo cada participante expone sus ideas en
forma ordenada puede ser de derecha a izquierda del circulo, puede un miembro ceder su
turno, y la Ultima es la silenciosa o lluvia de ideas escritas que se intercambian las hojas entre
sus compafieros para que adicionen otras ideas, se sugiere que no debe durar la reunién por
méas de 30 minutos. La herramienta de Lluvias de Ideas, ésta es la ideal para identificar
exhaustivamente las actividades incorrectas del despacho y recepcion de mercancias del
almacén, porque no suspende el juicio que limita la creacién de ideas nuevas y ayuda junto
con la otra herramienta Ishikawa de hacer mas preciso la respuesta. Gracias al intercambio
de ideas entre los participantes se descubra otras ideas solucionadoras y el logro del

consenso.

Segun Salas, M. (2013) diagrama de flujo us6 la herramienta para resolver un problema
produccion, es una herramienta gréafica que ayuda observar de forma general la secuencia de
tareas de un proceso, también tiene otro fin es la delimitar el proceso de analisis o

investigacién porque nos muestra el inicio y fin del proceso, el diagrama de flujo usa cierta
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simbologia convencionales, es muy util para analizar las ventas de bienes o servicios y en
todas las areas de la empresa. (pag.17). Para el presente estudio el diagrama de flujo sirvié
para establecer actividades correctas de recepcion y despacho de mercancias en el almacén,
0 sea medidas en contra de las actividades incorrectas, dichas actividades serviran para
elaborar el procedimiento seguro o correcto de despacho y recepcién de mercancias. Con el
diagrama de flujo se hace mas comprensible para todos los empleados y jefes de sus

obligaciones.

También Lee, J. (2008) define asi el diagrama de flujo es el flujo de informacion, clientes,
equipo o materiales a través de los distintos pasos de un proceso. Los diagramas de flujo
también se conocen con los nombres de mapas de proceso, mapas de relaciones o planos.
Los diagramas de flujo no tienen un formato preciso y por lo general se trazan con cuadros
(que contienen una breve descripcion del paso), y con lineas y flechas para indicar las
secuencias. La forma rectangular es la opcion méas comun para un cuadro, aunque otras
formas pueden diferenciar varios tipos de pasos (operacion, retraso, almacenamiento,
inspeccién y cosas por el estilo). Los colores y sombreados pueden llamar la atencion a
diferentes tipos de pasos, como aquellos que tienen un grado especialmente alto de
complejidad o de divergencia en el proceso. La divergencia también se comunica cuando una
flecha que sale de un paso se divide en dos o mas flechas que conducen a diferentes cuadros.
Aunque muchas representaciones resultan aceptables, debe existir un acuerdo sobre las
convenciones utilizadas. Estas pueden presentarse como una clave en alguna parte del

diagrama de flujo, o describirse en texto acompafiante (p.155).

Segun Pavisich, L. (s,f,) diagrama de pescado o diagrama de causa y efecto, las Nuevas
Herramientas de Administracion Moderna (pag. 4,5) para ayudar a grupos de trabajo
dedicadas a elevar la calidad, sirve para hallar causas en cada subtema o subproblema, y de
ésta la causa raiz, final los participantes o interesados buscadores de las causas elegiran las
causas raices que afectan a su operacion, es necesaria la comunicacion libre es importante
para desarrollar el diagrama Ishikawa, resultan muy Gtiles para hallar, ordenar y documentar
las causas de las desviaciones de la calidad. Uno de los valores del diagrama fue de
simplificar métodos estadisticos en el control de calidad en las empresas, el diagrama también
ayuda en la buena recoleccion de datos y hacer buena presentacion esquematica de las
causas. Se establecio que los diagramas de causa y efecto sirven para asistir los grupos de
trabajo que se dedican a mejorar la calidad. Creemos que la comunicacion abierta es
fundamental para desarrollar dichos diagramas. Esta herramienta se aplica en todas las areas
de las empresas e incluso en vida personal. Para el presente estudio el diagrama de Ishikawa
fue de gran ayuda porque en forma exhaustiva se busca las causas dividiéndola en cinco

subtemas descubriendo las causas raices reiterativos, todos los empleados y operadores o
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conocedores del proceso citan con precision las causas que les afectan, se hace mas

sistémico y exhaustivo.

Segun Pavisich, L. (s.f.) La mayor contribucién de Ishikawa (diagrama causa y efecto) fue
simplificar los métodos estadisticos utilizados para control de calidad en la industria a nivel
general. A nivel técnico su trabajo enfatizé la Buena recoleccion de datos y elaborar una
buena presentacion, también utilizé los diagramas de Pareto para priorizar las mejorias de
calidad, también que los diagramas de Ishikawa, Diagramas de Pescado o Diagramas de
Causa y Efecto. Establece que los diagramas de causa y efecto como herramienta para asistir
los grupos de trabajo que se dedican a mejorar la calidad. Cree que la comunicacion abierta
es fundamental para desarrollar dichos diagramas. Estos diagramas resultan Utiles para
encontrar, ordenar y documentar las causas de la variacion de calidad en produccion. Otro

trabajo de Ishikawa es el control de calidad a nivel empresarial.

Dimensiones del almacén

Segun Calle, C. (2010) el almacén esta divididos en tres areas grandes que son las siguiente
el &rea de recepcion, area de almacenamiento y area de despacho. El estudio que realiza el
autor es con el objetivo de proponer la mejora del sistema de gestion logistica con el fin de
mayor fluidez de los procesos o actividades continuas de la organizacion. Las funciones del
almacén es de guardar diversas clases de mercancias, de abastecer oportunamente a las
areas internas de la organizacién para no paralizar sus operaciones, mantener insumos,
semiprocesados y productos terminados en buenas condiciones y de exactitud, resguardarlos
de incendios, robos y deterioros, solo permitir ingreso de personas autorizadas, mantener los
registros de mercancias en general actualizados, mantener constantemente la informacién
oportuna de entradas y salidas de mercancias, vigilar la cantidad necesaria para atender los
requerimientos. También hacer los movimientos de recibo, almacenamiento y despacho con
menor costo y menor tiempo. Area fisica donde se estaciona las mercancias y que tienen
puertas 0 zonas de embarque y de desembarque de mercancias, en estas es donde se
realizan las actividades de recepcién y despacho, en el presente estudio nos ocupamos de
las zonas de recepcion y despacho.

Segun Calle, C. (2010) el almacén es una unidad de servicio dentro de una estructura
organica y funcional de una organizacion sea industrial, comercial o extractiva, con fines
determinados como de control, custodia y abastecimiento de insumos materiales y productos,
son lugares que se guardan diferentes clases de mercancias. Con una politica de inventario
depende de la informacion, disponibilidad de mercancias, de las subidas y bajadas de los
precios y es fuente de informacién. Entre sus funciones es de proteger de los dafios por
movimientos de inventarios, por errores, hurtos y otros (p.30). Zona donde se realiza las

actividades de recepcion de mercancias por los operadores entregadas por los transportistas
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0 proveedores, lugar donde se cometen errores o voluntarias actividades incorrectas que

generan mermas desconocidas o conocidas, entre ellas faltantes de mercaderias.

Segun Calle, C. (2010), recepcion describe la secuencia de procesos que intervienen en el
ingreso de mercancia: Area Contable, Proveedor, Logistica, Archivo Almacén. precisa que el
responsable de ingreso de mercancia al almacén debe verificar que la guia u otra
documentacion valida esté conforme para autorizar el ingreso de las mercancias, también
debe verificar el espacio disponible para ubicar la nueva mercancia (p.78). Las funciones de
la recepcion de materiales, son las de recibir y verificar los items que figuran en la orden de
compra u otro documento versus la mercancia llegada. Preparar los reportes cuando hay
deterioro durante el traslado y devoluciones, preparar las guias u otros documentos de
recepcion para distribucion a otras areas, entregar las mercaderias a las bodegas o areas

pertinentes (pag. 39).

Segun Ballou, R. (2014) recepcién es la entrada o “punto de registro” para informacién dentro
del WMS (sistema de gestién de almacenes). El producto es descargado por el transportista
en el punto de descarga de entrada del almacén e identificado por codigo de producto y
cantidad. (...) El peso, volumen y configuracién del paquete del producto se conocen

comparando el codigo del producto con el archivo interno del mismo (p.149).

Segun Johnson, P. (2011) recepcion es el primer paso en la cadena interna de suministro y
es una parte fundamental del proceso de adquisicion; representa el punto en la cadena de
suministro en el cual se cierra el contrato con el proveedor y la empresa compradora acepta
la responsabilidad de los bienes. La recepcion implica la inspeccidn, el manejo fisico de los
bienes y el procesamiento de informacion. La etapa de inspeccién asegura que los bienes

lleguen en la cantidad y en las condiciones establecidas en la orden de compra (p.404).

Segun Calle, C. (2010) despacho describe que para acatar el correcto despacho se debe
verificar que el usuario o transportista a llevarse la mercaderia esté facultado o autorizado por
la determinada &rea pertinente, se debe confirmar la existencia de la mercaderia a solicitar,
el almacenero distribuye la mercancia, cuenta con dos ayudantes que contabilizan la
mercaderia, entregan la mercaderia al cliente que viene en un vehiculo. Zona donde se
realiza las actividades de despacho de mercancias por los operadores entregadas a los
transportistas o distribuidores, lugar donde se cometen errores o voluntarias actividades
incorrectas que generan mermas desconocidas o conocidas, entre ellas faltantes de

mercaderias (p.95).

Segun Calle, C. (2010) despacho es la actividad en la cual se entregan las mercancias porque

existe una orden documentaria valida que puede ser: orden escrita, nota, guia. Es la fase final
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del almacenamiento y es necesario cumplir normas y procedimientos emanados por la
empresa. Las mercaderias solo pueden ser despachados si existe un documento valido para
evitar responsabilidades, es necesario listar las firmas autorizadas para la salida de

mercaderias para uso de los despachadores.

Segun ASMAT, L. y Perez, J. (2015) despacho consiste en entregar los articulos que guarda
el almacén a cambio de una orden o vale de salida, también denominada Nota de Entrega y
gue constituye un comprobante del movimiento efectuado (Aleméan Lupu). El despacho podria
incluir las siguientes tareas: Verificar que los pedidos estén completos. Empacar la mercancia
en un recipiente apropiado para su despacho. Preparar los documentos de despacho;
incluyendo la lista de empaque, la etiqueta con la direccion y las guias de remisién de los
articulos. Pesar los envios para determinar el costo del embarque. Acumular pedidos por
transportista saliente. Embarque de los articulos o mercancia en los vehiculos de distribucién
o del cliente (p.17, p.18)

Segun Loaiza, M. (2007) despacho, se consideran los procesos involucrados en el retiro de
la mercaderia almacenada a solicitud del cliente, el trAmite de documentos (orden de retiro o

solicitud de retiro segun sea el caso) y verificaciones de las autorizaciones respectivas (p.31).

Las dimensiones o los tres tipos de herramientas administrativas que se usaron en la presente
tesis como el Diagrama de Ishikawa, Diagrama de Flujo, la Lluvias de ideas se cruzé o enlaz6
con las dimensiones o actividades de recepcién y de despacho del almacén para demostrar
que existe una forma muy sencilla de resolver el problema de las actividades que facilitan o
generan las mermas de dos tipos de mermas: el hurto y el error. Los autores de los
antecedentes expuestos, con énfasis se ocuparon en mermas de roturas, manipuleo,
faltantes, errores operativos o administrativos, etc., y en menor énfasis al hurto o robo, éstos
son las consecuencias de las actividades incorrecta e inapropiada que realizan los operadores
en las areas de recepcion y despacho. Tanto como los antecedentes y como el actual estudio
se demostr6 que se puede resolver las consecuencias con sencillas herramientas
administrativas, solo que el presente estudio se exhibié lo més sencillo de resolver a un

problema para todos complejo.
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Definicién de términos basicos

Merma Conocida

Representa todas las pérdidas de las cuales se conocen las causas, se divide en: 1ra. mermas
por vencimientos definida por la fecha de vencimiento del articulo o producto. 2da. mermas
por hurtos detectados: es todo aquel que se puede establecer como tal, tanto por que pudo
observarse el momento de concretado el hecho (flagrancia) o por que se detecté parte o so6lo
el packaging de un producto, lo que dara certeza de la causa del faltante. de venta, se deben
implementar estrictos controles de la mercaderia a su ingreso. 3ra. mermas por averia o
deterioro por mala manipulacién, por el envase, por rotacién, mala estiba, etc. (Bautista, 2015,
p.12).

Merma Desconocida

Esta merma representan todas las pérdidas a las que no podemos atribuirle una causa, se
divide en dos grandes grupos. 1lra. merma por errores en sistema (administrativo): se define
a todos los errores ya sean voluntarios o involuntarios, la 2da. merma por hurtos y fraudes:
se puede definir como los robos perpetrados por clientes deshonestos y/o funcionarios que
no pudieron ser detectados y por lo tanto no quedaron registros de lugar, modalidad, cantidad

de los productos sustraidos (Bautista, 2015, p.12).

Operador logistico

Es aquella empresa que por encargo de su cliente disefia los procesos de una o varias fases
de su cadena de suministro (aprovisionamiento, transporte, almacenaje, distribucién e,
incluso, ciertas actividades del proceso productivo), organiza, gestiona y controla dichas
operaciones utilizando para ello infraestructuras fisicas y tecnologia, asi como sistemas de
informacién, propios o ajenos, independientemente de que preste 0 no los servicios con

medios propios o subcontratados (Arrieta, 2012, pag. 17)

Hurto

Delito consistente en tomar con &nimo de lucro cosas muebles ajenas contra la voluntad de

su duefio, sin que concurran las circunstancias que caracterizan el delito de robo (Rae. 2018).

Cross Docking

Aldana, R. (2014), se apoya del Salazar, B. 2010 para citar: “El modelo basico del Cross
Docking es la consistencia en un proceso de consolidacion de productos y desconsolidacion

de varios pedidos”. Dependiendo de la necesidad que tenga la plataforma logistica Cross
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Docking pueden haber diferentes tipos de entregas que pueden ser segun Salazar, B. Cross
Docking Pre distribuido

En el proceso de Cross Docking pre distribuido, la mercancia ya ingresa a la plataforma

logistica ya organizada en las cantidades a comercializarse y seleccionada por puntos de

entrega, después de recibida es llevada a un lineal para consolidar la mercancia con la de

otros proveedores con el mismo destino para posterior mente ser despachada, este modelo

es el mas elemental y el mas usado pues no requiere de manipulacion adicional dado que la

mercancia no necesita ningun tipo de alistamiento o manipulaciéon de sus unidades. Cross

Docking Consolidado. En el Cross Docking Consolidado la mercancia que es recibida es

trasladada a un area de alistamiento dentro de la plataforma logistica en el cual recibiran un

proceso de consolidacién en nuevas unidades de comercializacion y asi ser distribuida a las

diferentes tiendas para su venta al publico

Picking

Es atender o satisfacer el requerimiento de variados tipos de productos para un mismo pedido
o solicitud. Cuando se recibe una solicitud de mercaderias en el almacén se debe preparar el
pedido, lo que significa sacar de varios sectores del recinto los productos que satisfagan la
solicitud, a esta gestion se le denomina Picking en alusién para atender un pedido, es
necesario picar de varias cajas o cajones. Es el armado de pedidos para el cliente, consumidor
o centro de distribucion, actividad que puede o no iniciar los errores o voluntarios actividades

incorrectas que terminan en mermas conocidas o desconocidas (Logistica y Almacén, s.f.).

Procedimiento

Son planes que establecen un método de actuacion necesario para soportar actividades
futuras; son secuencias cronoldgicas de acciones requeridas, lineamientos para actuar —mas
que para pensar— que detallan la manera precisa en que deben realizarse ciertas
actividades. En presente estudio se ha detectado en el diagrama de Ishikawa como unas de
las causas de las actividades incorrectas en el despacho o recepcién de mercancias, porque

dichos procedimientos no estan disponible o estan desactualizados (Koontz, 2012).

Kanban

La expresién que en japonés significa tarjeta o registro visible, se refiere a las tarjetas que se
utilizan para controlar el flujo de la produccion en la fabrica. En el sistema kanban mas
elemental, se coloca una tarjeta en cada contenedor de articulos producidos. EI contenedor
almacena un porcentaje determinado de las necesidades diarias de produccion de ese
articulo. Cuando el usuario de esas partes vacia el contenedor, la tarjeta se retira del mismo
y se coloca en un depdsito de recepcion. El contenedor vacio es llevado al area de

almacenamiento, y la presencia de la tarjeta en el depdsito indica que es necesario producir
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maés de esas partes para llenar otro contenedor. Una vez que éste se vuelve a llenar, la tarjeta
se coloca de nuevo en el contenedor, el cual se devuelve a un area de almacenamiento.
Kanban, Una de las herramientas de origen japonés que los autores de tesis que usaron para

disminuir las mermas y mejorar las operaciones (KRAJEWSKI, 2008).

Qué pasa si

Es un método de andlisis que no es tan estructurado y consiste en cuestionarse el resultado
de la presencia de sucesos indeseados que pueden provocar consecuencias adversas. Guia
Técnica: Métodos cualitativos para el andlisis de riesgos. Ambito de aplicacion EI método
tiene un ambito de aplicacién amplio ya que depende del planteamiento de las preguntas que
pueden ser relativas a cualquiera de las areas que se proponga la investigacion como:
seguridad eléctrica, proteccion contraincendios, seguridad personal, etc. Las preguntas se
formulan en funcién de la experiencia previa y se aplican, tanto a proyectos de instalacion,
como a plantas en operacion, siendo muy comun su aplicacidén ante cambios propuestos en
instalaciones existentes. Recursos necesarios. Normalmente las cuestiones se formulan por
un equipo de dos o tres personas especialistas en las areas apuntadas en el apartado anterior,
los cuales necesitan documentacion detallada de la planta, del proceso, de los procedimientos
y posibles entrevistas con personal de operacion. El resultado del trabajo sera un listado de
posibles escenarios incidentales, sus consecuencias y las posibles soluciones para la
reduccion del riesgo. Una de las herramientas utilizadas por los autores de tesis para disminuir

las mermas y mejorar las operaciones (Guia Técnica, s. f.).

BPMN

(Business Process Modeling Notation) Es el nuevo estandar para el modelado de procesos
de negocio y servicios web. Es una notacion a través de la cual se expresan los procesos de
negocio en un diagrama de procesos de negocio (BPD) Este estandar agrupa la planificacion
y gestién del flujo de trabajo, asi como el modelado y la arquitectura. Caracteristicas de
BPMN. Proporciona un lenguaje grafico comun, con el fin de facilitar su comprension a los
usuarios de negocios. Integra las funciones empresariales. Utiliza una Arquitectura Orientada
por Servicios (SOA), con el objetivo de adaptarse rapidamente a los cambios y oportunidades
del negocio. Combina las capacidades del software y la experiencia de negocio para optimizar

los procesos y facilitar la innovacién del negocio.

Participacion y trabajo en equipo:
“En cualquier organizacion, la persona que mejor entiende su trabajo y como mejorar el

producto y el proceso es la que lo realiza” (Evans, 2008, pag.20).
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Eficacia
“hacer las cosas correctas o realizar actividades de tal forma que se logren los objetivos de la

organizacion” (Chiavenato, 2010, p.555).

Eficiencia
“Hacer bien las cosas o lograr los mejores resultados a partir de la menor cantidad de

recursos” (Chiavenato, 2010, p.555).

Formalizacion
“Las reglas forma parte de la formalizacién, que guian la actividad de los trabajadores. La
formalizacion se refiere a qué tan estandarizados estan los trabajos de una organizacién y
hasta qué grado las reglas y procedimientos guian el comportamiento de los empleados”
(Robbins, 2010, p.189).

Reglas
Establecen las acciones especificas necesarias, 0 su ausencia, para evitar que existan
desviaciones; casi siempre son el tipo de plan mas simple: no fumar es una regla que no
permite la desviacidon de un curso de accién establecido. La finalidad de una regla es
manifestar una decision gerencial sobre si cierta accion debe seguirse. Las reglas no permiten

discrecién en su aplicacion (Koontz, 2012, p.122).

Las reglas
“Es un componente indispensable para obtener la eficacia y eficiencia, relaciones entre

eficiencia y eficacia” (Chiavenato, 2001, p.129).

Correcto
“Libre de errores o defectos, conforme a las reglas” (RAE). Apropiado, Ajustado y conforme
a las condiciones o a las necesidades de alguien o de algo, hacer algo propio de alguien. tr.
Aplicar a cada cosa lo que le es propio y més conveniente. tr. Acomodar o aplicar con

propiedad las circunstancias de un suceso al caso de que se trata” (RAE).

1.6 Formulacién del problema
¢, Cudl es el uso que se da a las herramientas administrativas en las actividades de los

almacenes de operadores logisticos?

Problema especifico 1
¢, Cudl es el uso que se da a las herramientas diagrama de flujo y lluvia de ideas en las

actividades de los almacenes de operadores logisticos?
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Problema especifico 2

¢,Cudl es el uso que se da a la herramienta Diagrama de Ishikawa en la actividad del almacén

del operador logistico?

Problema especifico 3
¢, Cual es el uso que se da a la herramienta diagrama Ishikawa en la actividad de la recepcién

del almacén del operador logistico?

Problema especifico 4
¢, Cudl es el uso que se da a la herramienta del diagrama de flujo en la actividad de recepcién

del almacén del operador logistico?

Problema especifico 5
¢, Cual es el uso que se da a la herramienta Ishikawa en la actividad de despacho del almacén

del operador logistico?

Problema especifico 6
¢, Cual es el uso que se da a la herramienta diagrama de flujo en la actividad de despacho del

almacén de operador logistico?

Objetivos
1.7.1 Objetivo general

Determinar el uso que se da a las herramientas administrativas en las actividades

de los almacenes de operadores logisticos.

Obijetivo especifico 1:
Determinar el uso que se da a las herramientas diagrama de flujo y lluvia de ideas

en las actividades de los almacenes de operadores logisticos.

Obijetivo especifico 2:
Determinar el uso que se da a la herramienta Diagrama de Ishikawa en la actividad

del almacén del operador logistico.

Objetivo especifico 3:
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Determinar el uso que se da a la herramienta diagrama Ishikawa en la actividad de

la recepcidn del almacén del operador logistico.

Obijetivo especifico 4:
Determinar el uso que se da a la herramienta del diagrama de flujo en la actividad

de recepcion del almacén del operador logistico.

Objetivo especifico 5:
Determinar el uso que se da a la herramienta Ishikawa en la actividad de despacho

del almacén del operador logistico.

Obijetivo especifico 6:
Determinar el uso que se da a la herramienta diagrama de flujo en la actividad de

despacho del almacén de operador logistico.
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CAPITULO 2. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

El tipo de estudio es descriptivo porque la meta del autor es describir las situaciones,
contextos, fendmenos y eventos, asi como detallar como son y como se manifiestan. También
se busca especificar las propiedades las caracteristicas de los procesos y cualquier otro
fenomeno que se analice, lo que se pretende es recoger la informacion de forma
independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, ese es su
meta, no es indicar como se relacionan entre las variables. Es método cualitativo la cual es
flexible en el proceso metodoldgico, es necesario llevar un cierta planeacion, en una
investigacién cualitativa el investigador con su preparacién y experiencia selecciona un tépico
y determina las razones de su interés, el tema no es necesariamente definido y puede ser un
tépico general, éste identificado ya se puede buscar toda la informacién, lo que se trata es
establecer el estado de la cuestion en otras palabras conocer la situacién del problema, o
sea lo que se conoce y lo que no se conoce, lo que es mismo lo escrito y lo no escrito, lo
tacito y lo evidente, la investigacion cualitativa se genera en el problema con sus muchos
elementos entrelazados, y no se origina en el planteamiento del problema. También el estudio
cualitativo apunta a profundizar y comprender los fendmenos, explorando desde la mirada del
investigador en un ambiente natural y en relacion con el contexto. El enfoque cualitativo es
inductivo para eso se necesita profundizar el “terreno que estamos pisando”. Respecto al
disefio de investigacion o la estrategia o forma de levantar la informacién es no experimental
porque no se manipulara deliberadamente la situacion u objeto de estudio para tener
determinadas consecuencias, 0 sea que se recogerd la informacion tal como esta o tal como
existe, de la no experimental se elige la de investigacion transeccional o transversal porque
se levanta datos e informacién en un tramo de tiempo Unico, su propésito es describir la
cuestion del estudio, analizar su incidencia en un tiempo dado. Y, su nivel de investigacién
es basica porque se busca producir conocimiento y teorias, y el esfuerzo se hace con
objetividad y mente abierta para la toma de decisiones. Dicho de otra forma, las
investigaciones cualitativas se basan mas en una ldgica y proceso inductivo (explorar y
describir, y luego generar perspectivas teéricas). Van de lo particular a lo general. En la teoria
fundamentada las proposiciones tedricas surgen de los datos obtenidos en la investigacion,
mas que de los estudios previos. Es el procedimiento el que genera el entendimiento de un
fenomeno. Creswell (2009) menciona que la teoria fundamentada es especialmente Util
cuando las teorias disponibles no explican el fendmeno o planteamiento del problema, o bien,
cuando no cubren a los participantes o muestra de interés. La teoria fundamentada provee
de un sentido de comprension sélido porque “embona” en la situacion en estudio, se trabaja

de manera practica y concreta, (...) Asimismo, la teoria fundamentada va mas alla de los
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estudios previos y los marcos conceptuales preconcebidos, en bisqueda de nuevas formas

de entender los procesos sociales que tienen lugar en ambientes naturales (Hernandez, R.

2010).

Tabla 1

Matriz de Consistencia

Problema general

Objetive general V. Independiente

$CUAL ES EL USO QUE SE DA A LAS HERRAMIENTAS
ADMINISTRATIVAS EN LAS ACTIVIDADES DE LOS ALMACENES DE
LOS OPERADORES LOGISTICOS?

Problema Especifico

1.icudl es el uso que s2 da 2 las herramientas disgrama de flujo v Huvia
de ideas en laz actividades de los almacenes de operadores logisticos?

2.icudl es el usoque se da a la herramienta Diagrama de |shikawa en 13
actividad del almacén del cperador logistico?

3.icudl ez el usoque se da 2 |2 herramienta diagrama Izhikawa en |3
actividad del recepeion del almacén del operador logistica?

4. icudl es el usogue se da a8 12 herramienta del disgrama de flujo en la
actividad de recepcion del almacén del operador logistico?

5. icual es el usogue seda a la herramienta Ishikawa en |a actividad de

Herramientas:

DETERMINAR EL USO QUE SE DA A LAS HERRAMIENTAS
ADMINISTRATIVAS EN LAS ACTIVIDADES DE LOS ALMACENES DE LOS
OPERADORES LOGISTICOS

-Lluvia de Ideas
-Diagrama Ichikawa
-Diagrama de flujo

Ohjetivo especifico V. Dependiente
1.Determinar el uso que =2 da 3 |a= herramientas diagrama de flujo v lluvia de

Almacén
ideas en |3z actividadez de los almacenes de operadores logisticos.

2.Determinar el uso que se da a la herramienta Diagrama de Ishikawa en la
actividad del almacén del operader logistico.

3. Determinar &l uso que =2 da 3 |3 herramienta diagrama Izhikawsa en lz
actividad del recepcién del almacén del operador logistico.

-Recepcidn
4. Determinar el uso que se da a la herramienta del diagrama de flujo en la

actividad de recepcion del almacén del operador logistico.
-Despacho

5. Determinar el uso que se da a |a herramienta Ishikawa en |z actividad de

dezpacho del almacén del operador logistice?

6. icudl es el uso que se da & la herramienta diagrama de flujo en I3
actividad de despacho del almacén de operador logistico?

despacho del almacén del operador logistico.

6. Determinar el uso que se da a la herramienta diagrama de flujo en la
actividad de despacho del almacén de operador logistico.

Desarrollo de la matriz de consistencia del uso de las herramienas administrativas en los almacenes

de operador logistico.

Fuente: Elaboracion propia.

2.2

Poblacion y muestra (materiales, instrumentos y métodos)

La poblacién son todos trabajadores del almacén del operador logistico se seleccioné una
“muestra dirigida” solo a los trabajadores que realizan actividades de recepcién y despacho
de mercancias, usamos el método de observacion permanente de las actividades en los tres
turnos de los trabajadores tanto de recepcién como de despacho de mercancias. En la
investigacién cualitativa, el resultado de la muestra no lo vamos a generalizar es solo para
exponer la informacion de las existencias de otra forma de tratar el fendmeno de las mermas
de tipo hurto interno de mercancias. Conforme se estudiaba las actividades, aparecian
actividades irregulares o fenomenos que se iba descubriendo nuevos datos o circunstancias
y se iba adicionando nuevos tipos de andlisis. Se evitd que le investigador cuando estaba en
el campo intervenga en la actividad para que no cambie actividad o resultado del accionar de

los trabajadores para asi conocer la operacion natural y rutinaria.
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2.3Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

2.4

La técnica fue de observacion no estructurada directa y de entrevista. El instrumento fueron
las preguntas relativas abierta y flexibles a las actividades de los propios actores. Las
recolecciones de datos no fueron estandarizados tampoco predeterminados, porque no
hicimos una medicién numérica de las actividades de los trabajadores durante sus tareas de
recepcion y despacho. La recoleccién de los datos consistié6 en recoger de los actores o
empleados de sus conocimientos de lo que hacian en las actividades de despacho y
recepcion de mercaderia. Fueron importante las interacciones con los trabajadores en las
actividades criticas para recolectar y descubrir muchas acciones que causaban mermas tipo
hurto. En la observacion se tuvo que interpretar el lenguaje verbal y no verbal, lo que se ve y
lo que no se ve, hasta el lenguaje corporal para descubrir si el empleado estaba haciendo
“actividades dudosas o actividades que generan facilidades de mermas de tipo hurto.
Reiteramos la observacién fue simple, no regulada y directa porque el objetivo era entender
el problema y buscar sus causas para posterior exposicion.

Procedimiento

La observacion fue panoramica y selectiva, era panoramica a aquellas actividades que se
necesitaban conocer el proceso completo del flujo de mercaderia desde el armado del pedido
hasta la entrega al transportista, también fue de observacion selectiva porque se necesitaba
conocer cual era el accionar critico de los empleados. En la recoleccion de datos se tomé
fotos, se vio grabaciones filmicas, informes antiguos y correos electrénico, se hizo lectura de
distintos documentos que usan para la recepcién y despacho de mercancias para tener el
pleno conocimiento de las causas que generan las mermas de tipo hurto por lo menos que
sean una recoleccién de datos exhaustivo, en los tres turnos y en las veinte puertas de
despacho que a la vez hacen son de recepcion. Con dichos datos se analizaban si eran
actividades contrarias a los procedimientos establecidos, porque no tenia procedimientos, por
otros motivos etc. Fue necesario tomar muchas notas, juntar los fendmenos o actos
irregulares para caracterizarlos, agruparlos o clasificarlos con motivo de comprenderlos,
describirlos y exponerlos adecuadamente para solucionarlos las mermas de tipo hurto interno.
El proceso de indagacién datos de irregulares fue flexible en las entrevistas abiertas porque
no se sabia con certidumbre los motivos de actuar de los empleados en los almacenes. Si
bien es cierto lo miramos en forma holistica si reducirlo en muchas partes, pero si lo
profundizamos para comprenderlo, gracias esta forma de datos ayud6 para proponer otra

forma de reducir la merma tipo hurto con herramientas sencillas.
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CAPITULO 3. RESULTADOS

Objetivo especifico 1

Determinar el uso que se da a las herramientas diagrama de flujo y lluvia de ideas en las actividades
de los almacenes de operadores logisticos. Se elabora la gréafica con la herramienta de lluvia de
ideas ayuda a la exposicion de ideas de forma exhaustiva de todos los empleados involucrados en
el proceso del almacén para proponer la estrategia apropiada de atender el problema de las mermas

y sus subtipos.

Figura n°1. Con el diagrama de flujo ayuda secuenciar las herramientas apropiadas y correctas
gue se usaran en todo el estudio. Con la aplicacion de las dos herramientas resulta el siguiente

gréfico.

3.- DIAGRAMA DE ISHIKAWA
1.- DIAGRAMA DE FLUIO Y 2.- DIAGRAMA DE ISHIKAWA DE LA ACTIVIDAD DE
LLUVIA DE IDEAS DEL ALMACEN RECEPCION DE MERCANCIAS

6.- DIAGRAMA DE FLUJO DE 5.- DIAGRAMA DE ISHIKAWA 4.- DIAGRAMA DE FLUJO DE
LAS ACTIVIDADES DE DE LAS ACTIVIDADES DE LAS ACTIVIDADES DE LA

DESPACHO DE MERCANCIAS DESPACHO DE MERCANCIAS RECEPCION DE MERCANCIAS

Fuente: Elaboracion propia.
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Determinar el uso que se da a la herramienta Diagrama de Ishikawa en la actividad del almacén del

operador logistico.

Figura n°2. Se elabora la grafica de causa y efecto con los aportes de todos los empleados

involucrados en el proceso del almacén, exponen de forma exhaustiva todas las causas sin limites

para hallar las causas raices de las actividades que facilitan las mermas: hurto y error, cuyo

resultado se expone.

LOCAL DOCUMENTOS
EQUIFOS Mo 52 supervisa , i
wam
g pota cerrado completos
|z bodega Desorden de mer
W21 2n despacho
ta espac . Recencionador
7ona no cercada cad espaco Recencionador Wy oo g
LT
By cptica Guia/Doc libre
*% Guia o Docsin fi usadas o blancas
SoaRdinio ) PR delos ritEmER
libre acceso
uy cpitica
§ § Despachador
Impresors etiquetas libre uso Uawes del almacsn \ Zona P

nao lo guards &l 30 L)
Actividades que
facilitan las mermas:
el hurto y error
- 0p. Mo firma por
Racepcion ——- traslad =2 .
/ ) Operario Recencionador
My critica Operzrics | desconcogel
Supenasion procedimiznt
N ovigents erario desconocs
Despacho Oper«;% L dimiento
Des Operzrios sin
i ferizion Des
Muy critica
L Despachador
Operarios sin e r=rios de
SUpErision RECEpaon
ACTIVIDADES TAREAS DEL OPERAR PROCEDIMIENTOS

Fuente: Elaboracion propia.
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Objetivo especifico 3

Determinar el uso que se da a la herramienta diagrama Ishikawa en la actividad de recepcion de

mercancias del operador logistico.

Figura n° 3. Con la participacion de los empleados involucrados del proceso de recepcion de
mercancias se usa la herramienta diagrama Ishikawa la que sirvié para identificar todas las causas

raices de las actividades que facilitan las mermas por hurto o por error, cuyo resultado se expone.

ACTIVIDADES |0CAL DOCUNIENTOS

aaaaaaaaaaaaaaaaa

Guia/Doc libre
ilidad
uzadas o blancas

Recepcion Actividades
que facilitan
las mermas: =l
hurto y error

Muy critica

Mo esta accesible
el procedimientao

Operario desconoce

Operarios sin el Procedimiento

Supervision
Operzrias de
cepoion

TAREAS DEL OPERARIO pROCEDIMIENTOS

Fuente: Elaboracion propia.
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Objetivo especifico 4
Determinar el uso que se da a la herramienta del diagrama de flujo en la actividad de recepcion de

mercancias del operador logistico.

ALMACENES DE UN OPERADOR LOGISTICO DE LIMA, 2019”

Figura n° 4. Con la participacion de todos los involucrados del proceso de recepcion de mercancias

aplican la herramienta Diagrama de Flujo la que sirvié para visualizar cada paso de la actividad

critica asi establecer un procedimiento seguro para evitar actividades que facilitan la merma por

hurto o por error, cuyo resultado se expone.

[

NO

dcoincide?

froindide?

scoincide?

transportista recepionador acarreador recepcionador del almacén supenvisor digitador
verifica cantidad e verifica cantidad e verifica cantidad e - verifica 4 firmas & intro-
) . ‘ . ‘ ) verifica las 3 firmas )
items s puiay | items s guiay items s guia y » . — duce |zs datos al sistema
. ) . ) ) y firma en Guia )
firma en Guia firma en Guia firma en Guia yfima en la Guia
entrega mercancias f f o
con Guia o Doc

destdn las
3 firmas?

r

iestan las
4 firmas?

r

entregs la Guia al
transporte

Fuente: Elaboracion propia.
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Objetivo especifico 5

Determinar el uso que se da a la herramienta Ishikawa en la actividad de despacho de mercancias

del operador logistico.

Figura n° 5. Con la participacion de todos los empleados involucrados del proceso de despacho,
usan la herramienta Diagrama Ishikawa en la actividad de despacho de mercancias para identificar

las causas raices que facilitan las mermas por hurto o error, cuyo resultado se expone.

DOCUMENTOS

Guia o Doc sin

ACTIVIDADES CAL

firmas de los

. sponsables
\%’Qpachadar

Guiz/Doc libre
mrEpoTilidad
'\ usadas o blancas
Despachao Muny Critica
Despachador
Muy critica Actividades
gue facilitan

las mermas: el
hurto v error

Operarios de
Despacﬂn I/ .
Operarios si

supervision

Jperario desconoce
el Procedimiento

Despachador

TAREAS DEL OPERARIO

Fuente: Elaboracion propia.
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Objetivo especifico 6
Determinar el uso que se da a la herramienta diagrama de flujo en la actividad de despacho de

mercancias del operador logistico.

Figura n° 6. Con los participantes empleados del proceso de la actividad de Despacho de
mercancias, la herramienta de Diagrama de flujo en el despacho sirvié para visualizar cada paso de
la actividad critica asi establecer un procedimiento seguro para evitar actividades que facilitan la

merma por hurto o por error, cuyo resultado se expone.

amacenero aameador despachador transportsta supenvisor digitador

yerifica 5 firmas e
introduce las datos &l
sistemay firma en Doc

o yerfica cantidad Verfiea cantidad Yerfica cantidad
gitems s Doc p| eftamsvs Do eitems s Doc veric s i

firma en el Doc firma en el Dot frma en el Dot yimaenel Dot

r

-

ENraga Mercancis
firma en el Dac

N0

4

destinlas
4Himas?

icoincide?

toincide?

icoincige? coincige?

N0 NO ‘

fimaenlaguiayla

@ entregaalransporte —

Fuente: Elaboracion propia.

Se puede apreciar graficamente que con el Uso de Herramientas Administrativas en el almacén de
operador logistico es totalmente facil su utilizacién, solo con las tres herramientas sencillas en su
comprension, aplicacion y de poco esfuerzo se consigue evitar o disminuir las actividades que facilita
las mermas de tipo hurto o error de proceso. El estudio se centré en dos actividades realizadas en
el area de recepcion y del area de despacho porque la mayor oportunidad de hurto o error del
proceso se concretiza cuando se recepciona y cuando se despacha las mercancias. Asi se
demuestra que, con el uso apropiado y correcto de tres herramientas sencillas como el diagrama de
Ishikawa, diagrama de flujo y de lluvias de ideas, reiteramos se consigue evitar o disminuir las
actividades que facilita las mermas de tipo hurto o error, cuya consecuencia positiva es mucho

beneficio econdmico para el operador logistico y para todas las empresas que decidan aplicarlo.
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CAPITULO 4. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion

A nivel internacional, los dos primeros autores Soldrzano, D. (2018) y Meléndez, V. (2017),
usaron semejantes herramientas. Segun Solérzano, D. (2018) para disminuir las mermas
desconocidas aplicé el control interno y establecié los procedimientos de cémo debe llevar de
forma correcta el control de sus inventarios no manifiesta que usd herramientas
administrativas conocidas. Igual lo hizo Meléndez, V. (2017), aplic6 herramientas de Pareto,
Diagrama de Flujo, Diagrama de Ishikawa entro otras herramientas administrativas para
disminuir la merma conocida y la merma desconocida merma. En cambio, los autores
siguientes usaron métodos potentes como BPMN y Croos Docking y no herramientas
conocidas. Segun Leon, V. (2018) usé la herramienta BPMN para reducir la merma por hurto
y deterioro en el afio 2018. Igual que el anterior autor, Gafter, L. Svartznaider (2015) utilizé
método Cross Docking la cual permite reducir las mermas, robos y los deterioros, quién indic
el altisimo porcentaje de merma. A nivel nacional los tres primeros autores Arrieta, Herrera y
Matiez usaron herramientas casi semejantes. Arrieta, E. (2013) us6 la herramienta de las 5’S
para la reduccion de las diferencias de inventario, alta siniestralidad y pérdidas. Segun
Herrera C. y Idiaquez K., (2018) cita las herramientas: 5’S, Kanbab, Lean Manufacturing aplicé
la mejora del almacén sobre la recepcion y el despacho de mercaderia. Segun Martiez, Y.
(2016) usa 9’S (de origen japonés), Paretto, diagrama analitico y de recorrido, flujograma de
ingreso y salida de mercancia del almacén para evitar las diferencias de inventarios. En
cambio, Huaman y Leén usaron Plan de mejora continua y método ABC. Segun Huaman, K.
(2018), propone el Plan de Mejora Continua como solucién al problema de inventarios de la
empresa. Sus resultados determinan la relacion significativa entre la gestion de inventarios y
la pérdida desconocida. Segun Leén, E. y Torre, A. (2016). Usaron herramientas y métodos
ABC para desarrollar su propuesta de mejora para ser eficientes en la custodia de existencias.
Como se evidencia sean autores internacionales o nacionales, unos utilizan solo herramientas
administrativas otros solo métodos potentes, y otros métodos con herramientas
administrativas para reducir las mermas en general incluido la de tipo de hurto. No existe
unanimidad de uso de herramientas administrativas para solucionar el fenémeno de las
mermas, incluso un autor propone solucionarlo solo con la mejora continua. El presente
estudio se describe el desarrollo puntal y especificamente el hurto interno como “actividades
que facilitan la merma tipo hurto” con las tres herramientas administrativas, el aporte o
hallazgo es que con tres sencillas herramientas como lluvias de ideas, flujograma vy el
diagrama de Ishikawa se puede resolver el complejo problema de la merma por hurto, frente
al aporte o hallazgo de los otros autores que lo hacen usando potentes métodos y

herramientas complicadas con éxito relativo. Lo que pretende el autor del presente estudio
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no es demostrar que las herramientas que se utiliza son mejores que la de otros autores, sino
que exhibe otra alternativa y facil de resolver el mismo fenémeno, con el afiadido que son de

facil comprensién, aplicacién y de poco esfuerzo.

4.2 Conclusiones

- En la introduccion se evidencio que los paises sufren mermas en promedio 1.5% de las
ventas netas y de éste un 45% corresponde por mermas por hurto interno, los autores de las
tesis lo resolvieron con usos de herramientas administrativas y métodos potentes en general
con relativo éxito.

- En el presente estudio se evidencié una forma facil o sencilla de resolver el fenémeno de la
merma por hurto interno con uso de herramientas administrativas de manejo sencillo.

- En el titulo de resultados se exhibi6é cada herramienta administrativa secuencialmente usada
en cada area o actividad de recepcion o despacho para garantizar el resultado positivo.

- El uso de las tres herramientas administrativas se evidencié que son facil de comprensiéon y
de aplicacién, ademas ataca puntualmente a la merma por hurto.

- No se pretende afirmar que es la Unica forma sencilla, si no de incentivar la basqueda de
otras formas de resolver los problemas de mermas por hurtos.

- Por el alcance del estudio no se abordé a profundidad a la operacién de picking o armado
de los pedidos que también puede ser otra forma de merma por hurto dentro de caja sellada

en las cuales se presume que estan exactas en cantidad e item.
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