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RESUMEN
La empresa Compresores Industriales SAC. viene trabajando desde hace tres afos en
el mantenimiento de comprensores de aire. Se observé que hubo problemas logisticos,
los cuales afectan la atencion al cliente. Los objetivos del presente trabajo fueron
determinar relacién entre la gestion del sistema de inventarios y la atencion al cliente,
identificar el porcentaje de clientes atendidos, tiempo de espera en la atencion al
cliente, nimero de repuestos detectados fallados, porcentaje de coincidencias y
satisfaccion del cliente antes y después de haber sido implementado el Sistema de
Gestion Logistica, ademas de la recomendacion del servicio. Como resultados se
pueden observar que luego después de haberse implementado el Sistema de Gestidn
Logistica todos los indicadores mejoraron, por lo que, en resumen, mejord la atencion

al cliente.

Roca Trejo, E.; Cabrera Chalan M. Pag. 7



}4 UNIVERSIDAD . .
PRIVADA DEL NORTE “RELACION ENTRE EL SISTEMA DE GESTION
DE INVENTARIOS Y SU ATENCION A LOS
CLIENTES DE LA EMPRESA COMPRESORES
INDUSTRIALES SAC”

Capitulo I. Introduccion

La presente investigacion determina la relacidn entre el sistema de gestion de
inventarios y la atencion a los clientes de la empresa compresores industriales SAC
2018-2019, la investigacion surge como respuesta a la inquietud sobre el correcto
orden y administracion de inventarios y por consecuencia la satisfaccion de nuestros

clientes.

Al inicio por la poca demanda se establecio un inventariado con Excel bastante
simple donde los encargados de la parte administrativa colocaban los datos , pero no
existia un correcto uso de un sistema de inventarios, por lo que como en todas las
empresas gque son competencias realizaban inventarios y el benchmarking daba por
resultado una gran cantidad de clientes en las empresas que eran competencia,
asimismo al aumentar el volumen de clientes se deben visualizar cantidades reales

que existen dentro de la empresa, asi como prondsticos de ventas por mes.

La empresa determina que su inventariado es un sector muy delicado para la estructura
econdmica, el cual simboliza nuestra preocupacion porque ello conllevaria a errores y
gastos que no son necesarios, por consecuencia se reduciria la utilidad de la
organizacion

En consecuencia, el objetivo general para nuestra investigacion es:

Roca Trejo, E.; Cabrera Chalan M. Pag. 8
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“Solucionar los problemas relacionados a la deficiente administracion de inventarios

y la atencidn a los clientes en la empresa compresores industriales SAC, afio 2019”

Para ello vamos a determinar un antes y un después de aplicar el sistema de inventarios
y sus beneficios en la empresa en el volumen de clientes, por lo cual explicaremos
con cantidades la deficiente administracion de inventarios y su atencion a los clientes
antes del empleo del sistema de inventarios, tiempos de atencion , rotacion de
productos , luego se detallara en cifras la utilidad que se asume al implementar el
sistema de inventarios, en laempresa compresores industriales SAC en los afios 2017-

20197.

La investigacion estd conformada en cinco capitulos, detallando la estructura de la

misma de la siguiente manera

Capitulo uno, gira respecto al planteamiento del problema, en nuestra tesis se informa
sobre lo que queremos investigar, luego damos validez a nuestra investigacion para

darle robustez a nuestro trabajo, acompafiado de objetivos generales y especificos

Capitulo dos aqui contamos con el marco teorico, la cual le damos validez para
nuestros objetivos, asimismo la buena literatura nos fortalecié y nos dio confianza en

desarrollar nuestra investigacién
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Capitulo tres, desarrollamos la descripcion de la empresa , todo lo referente a nuestra
experiencia profesional aplicandolo a la ingenieria industrial , es importante acotar que
aqui vemos las causas de la deficiencia en la empresa compresoras Sac respecto a la
forma de atencion al cliente , asi como su el recibo y despacho de repuestos de

compresoras

Capitulo cuatro, aqui presentamos los resultados obtenidos a partir del recojo de datos
y comparandolo un antes y después de tener nuestro sistema de compras y ventas asi
como de atencion al cliente ( inventarios) , explicar de manera detallada con datos

cuantitativos las comparaciones y la utilidad de nuestro sistema actual.

Capitulo cinco, aqui las conclusiones que nosotros detallamos es para que futuras
investigaciones tengan el respectivo aval de considerar el inventario como algo
importante ya sea en empresas pequefias, somos muy cuidadosos en validar las
cantidades y a partir tomar decisiones, tanto el tiempo de espera, la rotacion de

productos, el stock son importantes en una empresa dedicada a ventas
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ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

Compresoras SAC, es una empresa creada a mediados de 2017, encargada de la
comercializacion y venta de compresoras, El sefior Henry Calapuja fundador de la
empresa desarrollé dicha empresa, con el propoésito de brindar asesoria, servicio

técnico y venta de compresoras industriales.

Es una organizacion 100% peruana que ha ganado una posicion importante en
el mercado desde su origen, ofreciendo a nuestros clientes los mejores servicios en

mantenimiento preventivo y correctivo de nuestros productos.

La empresa empieza a expandirse, asi es, como a finales de afio 2018, se hace
una convocatoria para trabajar en el area de ventas, luego de una exhaustiva

entrevista de trabajo, me convocaron a inicios del afio 2019, para iniciar mis labores.

Luego de casi un mes de trabajo me percate de un problema muy particular que
comprometia perdidas de clientes debido al stock de productos, después de
analizarla, comencé un proyecto para resolverlo, asi fue como invite a mi compafiero

de estudios a participar en él, a fin de participar en la mejora de la empresa.

COMPRESORES

e = INDUSTRIALES
S.A.C.

Figura 1.Logo compresoras industriales

(Compresoras SAC 2019)
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MATRIZ FODA COMPRESORAS SAC

FORTALEZAS

Compresoras Sac. , cuenta con una pagina WEB para gue sus clentes puedan
Eener scceso & la informacion de sus produoctos.

Experiencia en el mercada de compresaras

Empresa con pocas empleadas o que b convierte @n una emprasa oan una
camunicacidn fluida ¢ Flexible a cambios deal mercada

La empress cuenta can su propia local | o gue anuls los costos de alguiler

Contar con gran variedad de maquinaria [repuestos)

OPORTUNIDADES

Expansion de lzs empreszas en ventss de compresoras
Crecimiento del uso en | sector construccion
Aprovechamiento de tecnalogiz disponible 2n el
mercada, para acelerar el proceso de construccion
Concienciz por parte de |z administracian, de |z necesidad
de cambios.

DEBILIDADES

Mo tener técnicos especializado en maquinarizs, por lo que
recurren = otras empresas.

Ausenciz de planeacion, tanto 2 nivel estratégico comao 2 nivel
operstiva, que guie las operscionesde laempresa.

Mo hay unz estructuraintencionzl y formalizada de papelesy
puestos par ende el sistema de gestion de inventarios, por lo
tanta, no hay uns ideaclara de los principsles deberesy

actividades que se debe desempefiar en cada puesto.

AMENAZAS

Crizis internacional [pandemia coronavirus)

Impasibilidad de contar con magquinaria acorde 2 las
necesidades del cliente

Ambiente desfavorzble para la inversion. En la actualidad del
paiz atraviesa por una crisis en diversos sectores que no da
certeza juridica y econdmica al inversionista.

Ingreso de mas competidores 3l mercado

Benchmarking en las empresas competidoras , copian

procesos 25 como capturan nuestros clientes con accesc a la
baze de datos

Figura 2. Matriz FODA Compresoras SAC

PRODUCTOS.
e Compresores reciprocantes.
e Compresores rotativos de tornillo.
e Repuestos Ingersoll Rand
e Repuestos Sullair
e Repuestos Atlas Copco

e Bombas Industriales

o Secadores refrigerados, regenerativos y de calor de compresion

Roca Trejo, E.; Cabrera Chalan M.
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ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

GERENTE GENERAL

EMPRESA COMPRESORORES
INDUSTRIALES SAC

SECRETARIA

COMERCIAL

INGENIERO INDUSTRIAL

SERVICIO TECNICO

FINANZAS Y
CONTABILIDAD

ADMINISTRACION /
LOGISTICA

Reparacién de
compresoras

JEFE DE CAJA

ATENCION AL CLIENTE

Figura 3.Compresoras Sac

VENTA DE
COMPRESORAS




Tabla 1. Objetivos y acciones de la empresa COMPRESORA SAC

Objetivo

Acciones

Determinar la eficiencia en
compresoras SAC

Desarrollar el trabajo en equipo, asimismo valorar el trabajo
de cada uno de los trabajadores, para ello la empresa
identifica aquellos operarios que operarios y supervisores de
mayor responsabilidad y trabajo

Realizan un modelamiento para poder administrar de
manera correcta el principio de calidad para poder tener
contentos a nuestros clientes

Realizar focus group , asi como sinergia en nuestros
personal administrativo ( preferentemente) , asegurando la
cantidad de repuestos de compresoras

Implementar en un futuro no muy lejano el inventario asi
como el sistema que permita mejorar en todo sentido , tanto
en nuestros clientes , asi como en la entrega y despacho de
nuestros repuestos de compresoras

Mejorar paulatinamente con
un nuevo inventariado y su
sistema

Determinar lo que nos sucede en el momento de vender
nuestros repuestos de compresoras ( verificar los sistemas
de manera objetiva)

Incentivar a nuestro personal sobre todo en el area de
ventas al uso de nuestro nuevo inventario

Tener una 6ptima venta de repuestos, asi como la rotacién
de los productos e insumos por medio de inventarios

Tener una fortaleza
considerable en el mercado
nacional

Publicitar nuestros productos ofrecidos orientados a las
empresas que la soliciten.

Fuente: Compresoras SAC

Diagrama de flujo COMPRESORA SAC.

Se presenta en la figura 4 los procesos de entrada y salida de los materiales en la EMPRESA

COMPRESORAS SAC, afio 2019, esta determinado en tres fases: ingresar los atriales, luego los clientes y su

entrega finalizando con el orden de los repuestos y su clasificacion
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Recepcidn de repuestos

l

Analiza desperfectos

L

Coordinar Tiempos de » | Contrastar sistema de
Entrega inventarios

Conteo de

X Solicitud de repuestos
Materiales

CI T

Lugares propicios de
salida segun pedido

Colocacién almacén

Solicitud de Personal

Venta del repuesto

Figura 4.Diagrama de flujo del proceso productivo de la empresa COMPRESORA SAC.

Fuente: Elaboracion propia
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Capitulo I1: Marco Tedrico

Nosotros como futuros profesionales en ingenieria industrial debemos buscar
siempre tener competencia en todo sentido , ya sea profesional , asi como en la parte
valorativa , pero las empresas en este caso compresoras sac su finalidad es tener un buen
indice de rendimiento y ello lo consigue con el inventario aplicado, esto es de mucha
consideracién en la mayoria de las empresas que buscan mejorar su utilidad , se debe
planificar y por consecuencia tener un control sobre los procesos de nuestra empresa , ello
esta sujeto a realizar aporte de manera directa ( capital fortalecido ) asi como asegurar un
servicio de calidad a nuestros clientes que estaran satisfechos no solo con la atencion sino
con tener un lugar donde se valore a cada uno de ellos como persona y por tener una empresa

fiel a sus pedidos que realizan

Antecedentes

Cedefio, M. y Diaz, A. (2018) mencionan en su Tesis: inventarios de gestion e
incidencia en las decisiones de finanzas, las instituciones tienen como base sélida el
inventario, nos da un orden asi como el control de nuestros productos, la informacion
debe ser continua, por ello la comunicacion es vital, asi se podra tomar decisiones

acertadas respecto a lo que esta procesando.

Roca Trejo, E.; Cabrera Chalan M. Pag. 16
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Algo especial es determinar cuando se debe hacer los cambios de productos en el
almacén y sus diversas colocaciones asimismo e debe saber el cambio que debe
hacerse sobre todo si estd con deterioro o con fechas vencidas, en ese caso el que
maneja el inventario debe asumir una aseveracion de acurdo a lo que recogio de las
diversas areas y que dicha decision no se vea un efecto contrario al avance de la

organizacion.

Cruz. A, (2017) menciona en su investigacion “gestion de inventarios” que un
inventario, independientemente de la naturaleza de lo que contiene, es un listado
ordenado y valorado de productos dentro de una empresa.

El gestionar es organizar, planificar, controlar la cantidad de productos disponibles, en
ese caso es importante tener politicas que regulen ciertas cantidades asi como

inspeccionar a partir de lo que pueda someterse

La finalidad de su investigacion fue, que el inventario contribuye en el
aprovisionamiento de los almacenes y bienes de la empresa correspondientes al
proceso comercial y productivo a fin de obtener un bien o servicio a disposicién del

cliente.

SONE.E (2015), La Tesis titulada “implementacion de un Sistema de Logistica para
la Gestion de Insumos y Productos en una Empresa del Rubro de Panaderia y

Pasteleria”,

Roca Trejo, E.; Cabrera Chalan M. Pag. 17
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Con este trabajo consiguié su titulo de ingeniero informatico de la Pontificia
Universidad Catdlica Del Per( , el implantd un sistema que brindaba el control de
losas materias primas y de los insumos en la empresa de panaderia y pasteleria , el
stock estuvo sin un inventario por ende los errores en la distribucion de materia prima
y los problemas en la entrega de sus productos en dicha panaderia.

No se cuenta para los trabajos especificos, hubo ciertos problemas respecto a
recepcionar asi como ordenar los procesos d compra y venta, asi mismo hubo
problemas en el almacén, la pronta entrega, asi como la rapidez facilitara tiempos

reducir tiempos en lo que respecta a la entrega y distribucion de los productos.
DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DE LA EMPRESA

La empresa compresora SAC hasta el afio 2018 no contaba con un adecuado sistema
de manejar nuestros productos , asi como el tiempo de recepcionar nuestras
mercaderias de parte de los proveedores , asi como el tiempo de entrega de dichos
repuestos nuestro clientes asimismo el manejo por el personal encargado era
inadecuado, lo que ocasiona pérdidas econémicas y retraso en los pedidos d nuestros
clientes , nuestro sistema de recién ( almacen) , no estaba bien destinado a su uso

por lo que las ventas eran sin llevar un control de existencias de manera adecuada

Podemos mencionar que, no se contaba con un inventario adecuado, se realizaba sin

ninguna norma establecida, es decir sin ningln estudio
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Los insumos llegaban y no habia control de manejo , no se podia establecer una
conformidad y solo de manera intuitiva , ello daba como consecuencia muchos
resultados adversos a la organizacion , ejemplo: cuando un cliente pide cierto modelo
de compresora de acuerdo al catalogo ofrecido por internet o al asistir al local de ventas
, en ese momento el personal primero iba a verificar si en almacén se encuentra dicha
compresora , ello es una fuerte inversion al duefio de compresoras Sac , asi como a los
clientes , me pregunto .;qué pasaria si no contamos con el producto solicitado ? , en
ese caso nuestros agentes de venta deben tener tino y poder ser asertivos y decirles que
otro repuesto es lo indicado, o de lo contrario

Se hace esperar al cliente y se compra a la competencia sobre la marcha, generando
excesos en la venta con el fin d no perder a nuestro cliente, desmejorando nuestra

proyeccion de ventas y también se pierde credibilidad de nuestro usuarios fieles.

En consecuencia este trabajo se lleva a cabo para ver ese cambio que tuvo con la
implantacion del nuevo inventario, se minimizd costos, se realizd proyecciones de
cuanto se podia obtener como ahorro, las utilidades, conocer lo que queda y lo que se

debe vender, también sobre los tiempos minimos que nuestros clientes debian esperar.
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Tabla 2. Consideraciones a tener en los inventarios

Elemento

Descripcién

Objetivos

Planteamiento de una meta o un proposito a alcanzar, y que, de
acuerdo al &mbito donde sea utilizado, o més bien formulado,
tiene cierto nivel de complejidad. Un objetivo debe ser,
ambicioso, sugerente, relevante, especifico, alcanzable, medible,
con un plazo fijado.

Actuaciones

Se realizan con la condicién de encontrar un resultado , se puede
obtener en una 0 més consideraciones

Responsable

Encargado que va a establecer respecto a lo actuado , él debe
tener en cuenta los plazos y debe informar

Recursos

Son las condiciones que se establecen para poder logara una
actuacion, documentos, material escrito, manuales de trabajo
entre otros.

Procedimiento

Es la forma de como vamos a encarar la situacion, ejemplos el
momento a desarrollarse, que condiciones de trabajo, el uso de
las redes sociales.

Cronograma

Indicadores

En qué momento se va a dar la situacion , se debe realizar los
respectivos seguimientos a partir de resultados que se van
clasificando

Con ello se comprueba de manera imparcial si s cumplié con lo
establecido asimismo los resultados se obtuvieron a partir de una
0 varias consideraciones.

Fuente: Améndola (2009).

Definicidon de términos.

Sistema de inventarios

Inventarios:

Su funcion principal es la de servir como instrumento de regulacion de toda la cadena

logistica, con la finalidad de conseguir un flujo continuo de material.

Con esta funcidn se consigue:

e Dado que la demanda es variable, se debe crear un stock que esté cerca a la

demanda y ubicacién del consumidor, a fin de que se compensen los tiempos

de transporte.

e Absorber las diferencias entre demanda proyectada y ventas reales.

e Evitar rupturas en el flujo de materiales (Pau y Navascués 2001).
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Clasificacion

Inventario de ciclo:
Es un cociente definido como parte del inventario respecto al tamario de la produccién,
se debe entender que es la parte final de la cadena de suministros (producido o

comprado en un momento dado)

Inventario de seguridad:

Es un saldo favorable, nos protege de la demanda, los tiempos de espera, como el
abastecimiento de nuestro almacén, el uso nos favorece en la atencion al cliente nos
impide tener costos innecesarios, las operaciones son favorables bajo este inventario
en caso de mucha demanda, por lo que se aprueba que se siga realizando operaciones

consecutivas

Inventario de prevision:

Admite problemas que se presentan frecuentemente a partir de las denominadas tasas
de interés, ejemplo, aquellos de poca demanda que van a servir como colchon en
momentos de mayor demanda, esto es de especial importancia cuando los productos
con demanda estacional o muy variable, son almacenados en momentos de menor

demanda para atender a periodos de demanda mayor..

Inventario en transito:
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Es aquel que se desliza de un sector a otro s decir por toda la cadena de produccién,

ejemplo. Desde los que nos proveen mercaderia, las operaciones tradicionales en la

empresa etc.

CLASIFICACION DEL INVENTARIO
PROVEEDORES EMPRESA QLIENTE

Materias Primas Materialesen curso Productos
MP icacié
(MP) de fabricacion Terminados
y

(Productos en

7
Z

Material de

acondic

Y suministros

Figura 5. Clasificacion de inventarios

Fuente: Compresora SAC 2019
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Atencion al Cliente:

Cliente:

Martinez (2007)

Es el individuo principal actor que gira la politica de toda organizacion, ciertas
informaciones mencionan que el producto es lo principal, pero debe realizarse los
cambios respectivos y debe darse la importancia al cliente , los procesos esta acordes
a €l incluido lo que significa la fabricacion , la seleccién y los servicios , incluyendo
como requisito principal una relacion biunivoca entre lo desarrollados y lo que se

oferta ya que el cliente al fin de cuentas eligio de acuerdo a sus necesidades.

Caracteristicas de los clientes:

Martinez (2007). En el documento consideraciones tedricas sobre atencion al cliente
se refiere a lo siguiente:

* Individuos necesarios para toda empresa de produccion y de servicios

 Nosotros como empresarios y/o trabajadores dependemos al final del cliente

* Nuestro objetivo como institucion es que el cliente tiene la razon, si lo atendemos
no es perder tiempo es nuestro compromiso

* Nuestra obligacion es ofrecer un servicio de calidad a nuestros clientes.

* Nuestra labor s satisfacer sus inquietudes, es decir debemos ser asertivos con ellos
« Desarrollar un compromiso amigable y de cortesia con ellos.

« Es la parte mas importante de la compafiia ya que sin contar con ellos no

podriamos desarrollar nada, es decir el fin de la instituciéon seria nula
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Clasificacion de los clientes:

Martinez (2007).Los autores Karld Albrech y Menciona a Jack Carson en el libro
“La excelencia de los servicios y. La revolucion de los servicios2, clasifica a los
clientes, en internos, externos y corporativos

e Cliente Interno: Aquellas personas dentro de la empresa pueden estar en
diversos &mbitos ejecutivo, administrativo u operativo ellos reciben un
producto o servicio para desarrollar sus labores.

e Cliente Externos: No esta dentro de la empresa y solicitan un servicio o
producto , lo que hace diferente entre un cliente interno y externos que el
primero puede ver los resultados mientras que el segundo no solo le interesa
el producto es decir el resultado final

e Cliente Corporativo: La organizacion realiza comercio de sus productos o
servicios con otras afines , existe mucha diferencia entre clientes corporativos
y los demas clientes
El mercado del cliente corporativo es muy amplio a la vez, mientras que el de

los consumidores tiene que ver con los clientes externos.
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Caracteristicas de los clientes corporativos

Los fines son comerciales respecto a los clientes y debe ser de mucho analisis, estas
compras deben ser asistidas por parte de los encargados en suministra lolas materias
primas asi mismo debe involucrase todos los participantes de la empresa

Los clientes de tipo corporativos usan medios masivos como marketing, asimismo la
responsabilidad cae en el marketing relacional con responsabilidades comparativas
La diferencia que existe entre los clientes corporativos respecto a los clientes

masivos Se menciona a continuacion

Los clientes corporativos son menores , respecto a los clientes que se

encuentran en los mercados masivos ( internos y/o externos )

o Los pedidos de los clientes corporativos son de mucho volumen

o Las relaciones entre proveedores y empresarios es de manera presencial

« Existe sencillez en segmentar a los clientes corporativos respecto a los
masivos

o Se utilizan métodos de mucha validez estadistica en el manejo de

procesos

« Existe ahorro costo y precio del producto.
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Diferencia entre Clientes Internos y Externos

Las condiciones establecidas entre los clientes ya sea internos y externos se basa en la
fidelidad, comenzo en el afio 1980 mejorando las condiciones de para la organizacion,
se adecua de acuerdo a clientes de mayor expansion, por consecuencia las demandas
aumentan, se pide una participacion de todos para mejorar el servicio y como
consecuencia determinar una mejor empresa

La cantidad de clientes aumenta y por ello debe enfocarse para ello se debe laborar con
los mejores empleados, un empleado satisfecho con un trato amable tiene una
mentalidad positiva y por consecuencia asi existan problemas en la empresa saldra con

argumentos solidos a enfrentar el negocio atractivo para sus potenciales clientes
Herramientas utilizadas en los inventarios y su gestion
Se tienen muchas herramientas, las mas importantes pasamos a detallar
e Hoja de verificacion para un registro de datos
Utilizado para el registro d datos cuantitativos, al establecerse eventos se debe

colocar una marca, al existir una lista de acontecimientos , el usuario marca dicha

hoja para que pueda dar validez
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e Leyde Pareto -Analisis ABC
Es una ley que establece la clasificacion de los productos de mayor precio a menor
precio el inventor de este método fue Wilfredo Pareto el cual sus porcentajes deben
ser de 80 y 20, dicho comentario s clasificar dichas especies en tres grupos los que
son A de mayor valor econémico. El tiempo estimado para determinarlo, lo que se
encuentra en el almacén, lo escaso de los recursos el local, la fuerza motriz, se

pueden determinar segun la situacion problemas

e Histograma
Es la manera de expresar por medio de barras un conjunto de datos con su respectiva

frecuencia, es necesario entender lo que es la dispersion como a formay su posicion

Las condiciones que se pueden establecer incluyen la simetria, o tal vez en caso de
errores de este, cuando una distribucidn no es asimétrica se considera desviada o de
sesgo, si los datos estdn a la derecha es porque se encuentra sesgada hacia la

izquierda

e Diagrama causa - efecto

Llamado también de pescado fue desarrollado por Kaoru Ishikawa, posee lineas y
simbolos en el cual existe una correspondencia entre las causas y sus efectos, con esta
herramienta podemos saber que causas negativas estd en nuestra empresa y que
debemos de mejorar, para ello se debera colocar las causas que la producen, la mano
de obra, mediciones y entorno, métodos de trabajo y materiales conforman las 6M,

aungue no es necesario seguir al pie de la letra las representaciones de las 6M
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Su esquema es del esqueleto de un pescado alli estan las causas y las causas menores
en las subespinas, primero debe considerarse el efecto, luego ya debe establecerse

mediante grupos de trabajo o focos group las causas que conllevaron a dicho efecto

Sistema de inventarios mediante el programa Excel

Toda empresa desarrolla su propio sistema de gestién logistica o gestion de
inventarios. Una de las soluciones para una empresa carente de un Sistema logistico
es el uso del Programa Excel.

Este programa es econdmico y te permite controlar de manera eficiente y segura los
movimientos de los materiales, dando a conocer a la empresa con qué cantidades
cuenta, cuando se debe hacer pedido para mantener el stock necesario.

También facilita a la Administracién actualizar, controlar y mantener informacion
oportuna de los materiales y recursos de la empresa.

Para poder instalar el Programa Excel es necesario cumplir con cuatro fases:

1. Analisis de requisitos

2. Disefio

3. Desarrollo del sistema — programacion de macros

4. Pruebas

5. Documentacion

6. Validacion

e Inventario de Productos:
1. El cual consta de los siguientes datos:

2. Cédigo de producto
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Descripcion de los repuestos

Clasificacion de repuestos por origen

Clasificacion de repuestos por ubicacién en almacén
Existencias iniciales

Entradas

Salidas

Stock

e Inventario de Salidas:

1
2
3
4.
5
6

El cual consta de los siguientes datos:
NUmero de factura

Fecha de venta

Caodigo de producto

Descripcion del producto

Cantidad de unidades

e |Inventario de Entradas:

1
2
3
4.
5
6

El cual consta de los siguientes datos:
NUmero de factura

Fecha de compra

Cadigo de producto

Descripcion del producto

Cantidad de unidades
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Indicadores del Control de Inventarios
Nosotros necesitamos medir y es importante para el presente trabajo, por lo cual

mencionaremos los respectivos indicadores

Stock Maximo

Cuando en el almacén se tiene los articulos en una cantidad adecuada a la venta de
nuestros clientes, debemos acotar el tiempo que se va a demorar en vender dichas
compresoras. Por lo que ciertas compafias de la competencia cuentan con un

inventariado amplio, pasamos a mencionar:

¢ Nuestro producto tiene demasiada rotacion o tal vez estd detenido por mucho timpo
en el almaceén.

e El permanecer en el almacén hace que el costo por estar alli es modico y el de flete
muy elevado.

e Existe demora al momento de colocar los productos en el almacén

e Existe una tendencia a incrementar los precios ya sea en el proceso de produccion ,

asi como los insumos

Roca Trejo, E.; Cabrera Chalan M. Pag. 30



N

UNIVERSIDAD . .
PRIVADA DEL NORTE “RELACION ENTRE EL SISTEMA DE GESTION

DE INVENTARIOS Y SU ATENCION A LOS
CLIENTES DE LA EMPRESA COMPRESORES
INDUSTRIALES SAC”

Stock minimo

Si en el almacén no se encuentra los productos puede ser por mucha demanda o, lo

cual ocasiona desabastecimiento y entonces nos formulamos la siguiente pegunta

¢como podemos abastecer y cual seria la cantidad minima?

Para ello las repuestas serian.

Si el proveedor pide un articulo de manera inusual , es decir no estaba
pronosticado

No existe frecuencia o cantidad , es una deficiencia de parte de los que manejan
inventarios , ello conlleva a costos bajos de pedido ( no hacen un buen
pronostico)

Los articulos a comprar son altos d precio y por ende de bajo movimiento para
nuestros clientes

Al tener mucha confianza con los proveedores se establece vinculos a veces
no adecuados al establecer pedidos inmediatos que generan en ciertos casos la
no existencia de productos

Existe que los precios tienden a subir especulando con el producto y por ende

decaimiento en el almacén

Punto de reorden

Es un término que nos lleva a afirmar que debemos resurtir nuestro almacén, para ello se

debe ver ciertos indicadores como el tiempo de entrega de nuestros proveedores, y por ende

no tener ningdn inconveniente en tener nuestras existencias.
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¢Qué provecho tiene una empresa desarrollar un sistema de control de

inventarios?

Todo proceso tiene inicio y final, por lo tanto el inventario es un sistema donde se
interrelacionan todas las areas entre si, por ende el sistema de inventarios es un todo,
sino existe se eleva el costo en las operaciones, asimismo conlleva una inversion de
capital y tiempo.

Las empresas siempre estan compitiendo , por lo tanto ellos no pueden parar d ninguna
manera , es decir el dinero debe inventariarse, las maquinas deben estar operativas ,
el personal trabajando con un alto rendimiento , los tiempos de entrega y de despacho
los mas cortos , es importante no tener desabastecido un almacén , debe existir un
equilibrio entre la oferta y la demanda siempre , tener presente que nuestros
proveedores entregaran las mercaderias n un momento y tiempo adecuado para asi

entregar en los plazos establecidos nuestros productos .

El contar con un inventario como sistema en la empresa sus beneficios son altos, nos
pueden ayudar a tener en tiempo la informacién relevante de nuestros proveedores,

clientes, trabajadores, es decir la empresa buscara una eficiencia a un nivel alto.

Se reduce considerablemente la perdida en la empresa, asi mismo no existiria
desabastecimiento, ello conllevaria a que nuestros clientes san fieles al brindarles una
excelente atencion con precios razonables y con garantia en todo lo relacionado a

nuestros productos
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Se debe mejorar las compras al tener el inventario desarrollado en la empresa, la
compra de manera correcta y con pronosticos definidos no dara como resultado que

nuestro dinero se encuentre activo y no estatico en el almacén

Al identificar nuestros productos que no tienen rotacidn, buscaremos proyectar casos

en los cuales qué hacer con ese producto

Debemos buscar vender aquellos articulos de poca rotacién, para ello se deben realizar

prondsticos de ventas o buscar vender a empresas amigas que lo soliciten

Determinar cuanto espacio contamos, de esa forma optimizando nuestro almacén y
ordenandolo de manera correcta podremos colocar mas articulos y por ende estarad
protegido no sufriran desperfectos, codificando y analizando nos conllevard a un

proceso de venta eficiente.
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Capitulo 111 Descripcion de la Experiencia

El Sr. Henry Calapuja inauguré la empresa “Compresoras Industriales SAC.” a mediados de
agosto del 2017. La empresa tiene como actividad econdmica, el servicio de reparacion de
compresoras.

Al inicio la empresa era pequefia y no era necesario un paquete logistico. Con el tiempo la
empresa fue creciendo y se hacia mas pesado el atender a tiempo a los clientes y éstos
empezaban a mostrar insatisfaccion de nuestra atencion.

Con el tiempo se empezd a buscar la manera de atender mejor a nuestros clientes, partiendo
de tener una mejor organizacion de los repuestos que se compraban.

Al analizar la situacion actual y la informacidn levantada por la empresa, se logré identificar

los siguientes problemas:

Formulacion del Problema

Problema General:

¢ Cémo se podria solucionar los problemas relacionados a la deficiente administracion de
inventarios y la atencion a los clientes en la empresa compresores industriales SAC, afio
2019?

Problemas especificos:

¢ Cuales son las causas que generan una deficiente administracion de inventarios y los

problemas en atencion a los clientes?
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¢ Que debo de hacer para mejorar administracion de inventarios y la atencion a los
clientes?

¢ Cuales serian los resultados obtenidos al manejar adecuadamente la administracion de
inventarios y mejorar la atencion de los clientes?

Formulacion de los Objetivos
Objetivo General:

Solucionar los problemas relacionados a la deficiente administracion de inventarios y la

atencion a los clientes en la empresa compresores industriales SAC, afio 2019.

Objetivos Especificos:

Determinar las causas que generan una deficiente administracion de inventarios y los

problemas en la atencion a los clientes?

Hacer uso de herramientas destinadas para mejorar la administracion de inventarios y la

atencion a los clientes

Establecer los resultados que se consiguen al mejorar la administracion de inventarios y la

atencion a los clientes.
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Estrategia de Desarrollo

Diagnostico

Se optd por usar las siguientes herramientas

Lluvia de ideas

El prop6sito de la lluvia de ideas para nosotros es que todo el personal de
COMPRESORAS SAC, que labora en la seccion de inventarios generamos una lista de
problemas, oportunidades, asi como ideas. La clave de esta herramienta es tener distintas

opiniones a partir del trabajo en equipo.

Diagrama de Ichikawa

La intencion es identificar las causas que generaron la deficiente administracion de
inventarios y los problemas en la atencion a los clientes, aqui se determinan las causas o
factores criticos que generan la problematica en el sistema de gestion de inventarios y que

afecta la atencion de los clientes

Gréfico de Pareto

El Diagrama Pareto se utiliza en este modelo de diagndstico para ver desde el punto de
vista grafico y numérico qué efectos modifica mas el funcionamiento de la entidad. Este
diagrama se elabora con los criterios definidos en la encuesta y con la ponderacién que se
obtuvo de su aplicacion. Permite detectar las dificultades y definir sobre cual problema se

debe trabajar primero de acuerdo con la interpretacién del principio Pareto o (20-80).
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Diagrama de operaciones de proceso
La grafica del diagrama de operaciones de proceso muestra la secuencia cronologica de
todas las operaciones, inspecciones, tiempos permitidos y materiales que se utilizan en este

caso de los productos de repuesto de las compresoras.

Acciones

Para la situacion relacionado con el manejo de inventario:

Método ABC

Lo dltimo en llegar deberia ser lo primero en salir, ese seria lo ideal; Es importante que la
direccion de compras y suministros determine apropiadamente los prondsticos de ventas,
dado que esto tiene un gran impacto en el nivel de los inventarios. Si la demanda llega a
exceder lo previsto se producira una ruptura en el stock, es decir, no habra suficientes
articulos o existencias para satisfacer las necesidades; esto traeria como consecuencia la

pérdida de clientes
e Para la situacion relacionado a problemas con el inventario se propuso

Implementacion de hoja de célculo automatizada
Documento donde se pueda recoger de forma sencilla y estructurada todo tipo de datos
para su posterior analisis. En funcion de los datos a recoger, se disefia la hoja y se apuntan

los datos indicando la frecuencia de observacion.

Roca Trejo, E.; Cabrera Chalan M. Pag. 37



A

}4 UNIVERSIDAD . .
PRIVADA DEL NORTE “RELACION ENTRE EL SISTEMA DE GESTION
DE INVENTARIOS Y SU ATENCION A LOS
CLIENTES DE LA EMPRESA COMPRESORES
INDUSTRIALES SAC”

Las hojas de recopilacion sirven para recoger datos de:
1. Defectos de productos.
2. Causas de dichos defectos.
3. Clasificacion de los productos defectuosos.

4. Variacion de las caracteristicas de los productos

« Para la situacion relacionado a problemas de calidad de servicio al cliente se realizara

las siguientes acciones:

Cultura de servicio al cliente

La cultura de servicio es una filosofia que motiva al personal de una organizacion a
actuar de una manera proactiva y colaborativa con el cliente; mostrando empatia con el
mismo en funcidn a la importancia que tiene este para la organizacién. Esto es una

caracteristica diferenciadora para una organizacion que se enfoca en el cliente.

Como hemos dicho anteriormente esta es la misién de la Empresa, involucrando a todas
las personas de la organizacion, desde el mas alto ejecutivo hasta el nivel mas bajo de la
compafiia.

Solo al existir una cultura de servicio, en la Empresa COMPRENSORES INDUSTRIALES
SAC , se consigue el compromiso de todos los colaboradores, las 24hrs del dia, los 365

dias del afio para ofrecer un servicio de calidad.

o Implementar indicadores de atencion al cliente. (Explicacién y Herramienta usas)
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Indice de recomendacion Net Promoter Score (NPS)

ElI NPS mide la posibilidad de que nuestro cliente le recomiende a alguien mas. Se basa
en una intencion del cliente Como resultado, la respuesta se ve menos influenciada por
el estado de &nimo del momento.

Se le preguntara a nuestros clientes sobre la probabilidad de que te recomienden en una
escala de 1 a 10 y luego procedes a calificar sus respuestas en tres categorias:
promotores (9-10),

pasivos (7-8),

detractores (0-6)

Experiencia Laboral
Diagnostico:
Determinar las causas que generan una deficiente administracion de inventarios y los

problemas en la atencién a los clientes

Para este objetivo se determind usar.

Lluvia de ideas

No se ubican los productos

Se llega al almacén y pensar que el picking es un caos, El encargado de almacén es el
unico que nos puede dar referencias de la ubicacion, y si falta no hay forma de
encontrarlos; asimismo el desconocer el orden ocasiona demoras en el retira de la
referencia y por lo tanto demoras en la manipulacion y extraccion del producto de su

lugar de almacenaje.
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Se presentan en la table 3, los resultados obtenidos de la toma de tiempos promedios en

el despacho de la mercaderia, en donde se describen la cantidad de minutos promedio

por mes para ubicar un pedido, que incluyen las actividades de:

Determinar la cantidad de mercaderia que se solicito

El encargado del almacén verifica lo que se va a despachar , llena el reporte de
la venta

Se realiza la entrega por lo tanto se pasa a informar en este cuadro adjunto

Tabla 3. Tiempo de despacho en la atencion al cliente

MESES Ene-19 Feb-19 Mar-19 Abr-19 May-19 Jun-19 Jul-19 Ago-19 Set-19 Oct-19 Nov-19 Dic-19
Na DE DIAS 7 8 7 4 2 2 3 2 1 4 3 2
TIEMPO DE DESPACHO EN ATENCION AL
CLIENTE
78 4
287 - _
= _ B—
" 6 H B 4 3 4 3
o ___||22-21—-2—
2 N 7
w —
2ay N NNEN.ENE
\: O 1 T T T T T T T T T T T 1
2 QA OO O O O O O O O O O O
7Sy N T S TL R AN U P L
() Q0 = = > =5 o Q. + > o
E 2 g8 252 » g8 8w
MESES

Figura 6.Tiempo de despacho en atencion al cliente

En el cuadro se puede apreciar que sin la implementacion del sistema de control de

inventarios y solamente con los procesos manuales, los tiempos promedios por mes se

pueden visualizar todo el afio del 2019

Los tiempos promedios totales 45 dias = 1080 horas de pérdida por afio, lo cual nos genera

una perdida sabiendo que el promedio que se debe tener para despachar por cliente es de 12

minutos
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Se debe atender al afio 5400 clientes, pero solamente atendemos a 3520 segun el reporte
anual, por lo que existe clientes que debimos atender o en su defecto tener al cliente

esperando mucho tiempo mas de lo establecido

No se dispone de suficiente espacio en el almacén

En compresora SAC antes del sistema de gestion de inventarios no se controlan los niveles
de stocks de repuestos ni mercaderia, para tener un nivel adecuado de inventarios. No se
aplicaba ninguna técnica de ordenacion de los mismos. En la Empresa Compresora SAC no
estaba manejando el concepto de stocks de seguridad lo cual debe darse, para evitar posibles

roturas en el sistema de gestion de inventarios.

Los pasillos no se respetan, cualquier espacio o esquina es buena para dejar el producto una

caja o los dtiles de trabajo. Asi como articulos que sobresalen de los anaqueles.

Los repuestos y mercaderias pueden sufrir deterioros debido a manipulaciones inadecuadas

por problemas de orden y espacio en el almacén.

Figura 7. AlImacén

Como se observa en los pasadizos se encuentran elementos que pueden provocar
accidentes al momento de evacuar ya sea por algun fendmeno natural o por algun incidente

en la empresa
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Figura 8. Anaqueles

Se observa que existen materiales en los pasillos, lo cual constituye un peligro para los

operarios, por lo cual es necesario realizar la mejora respectiva

Mala distribucién de planta (Layout)

No esta al disefio o disposicion de los repuestos de las compresoras en sectores 0

posiciones en los puntos de venta.

En compresoras SAC, es necesario mejorar la infraestructura que presenta actualmente el
local los ambientes son muy estrechos existen una distribucion no arménica de los
anaqueles y estos dejan mucho espacio sin utilizar, asimismo las oficinas y pasadizos no

facilita el desplazamiento de las personas y la mercaderia.
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ESCALERA SALA DE SALA DE ESCALERA
P REUNIONES ESPERA
A
i PASADIZO
D
BANO Z ALMACEN s
o MACEN ART. CLASE T
ESTANTERIA 3 A
ARTICULOS E
GERENCIA OFICINA DEL ASISTENTE CLASE B R
GENERAL DE GERENCIA GENERAL I
ESTANTERIA 5 A
4
.

Figura 9. Distribucion del local de la empresa

Errores del picking y embalaje

Determinar el material que no es el correcto de una ubicacidn que si es la adecuada

Existe inconvenientes con lo que van solicitando, eso sucede cuando los encargados del
almacén sacan algo que no son de los estantes, es decir no le corresponde ese lugar , deben
encontrar el producto correcto, lo que origina malestar en los clientes

Lo que se encuentra en los estantes puede llegar a terminarse sobre todo si existe mucha
demanda o se tiene el inventario con errores de uso.

Al no existir repuesto de compresora, se debe reemplazar por otro similar a la entrega

(depende ello de nuestros clientes ).

Figura 10. Encargado de almacén
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Perder detalles del pedido.

Existen diversas formas de manejar almacenes, dependen de la busqueda de documentos
diversos sobre todo en papel, es recurrente antes de implementar los inventarios en
compresoras SAC, es tedioso y fastidioso trabajar sabiendo que no brinda exactitud en
proyecciones y menos en atender a nuestros clientes de manera eficiente, existe el peligro
de que se pierda dicha informacion y se debe buscar y ordenar dichas hojas lo que ralentiza

el ciclo de operaciones en la empresa.

Figura 11. Revision de almacén

Anélisis causa efecto
Se visualiza en la grafica el problema general el cual es la deficiente atencion al cliente,
asimismo las 6M se aplican en nuestra empresa de labores porque detallan las causas que

se presentan en nuestra empresa compresoras SAC.
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ELSISTEMA DE GESTION DE
INVENTARIOS ES ADECUADD
PARA LA EMPRESA

LOS PROCEDIMEINTOS DE ATENCION AL
CUENTE NO ESTAN DEFINIDAS

CLARAMENTE MRODE
COMPRESORAS.
SIN CODIFICAR™

LAS COMPRAS SE
REALIZAN SIN NIGUN
PRONOSTICO

SE REALIZO UN ESTUDIO ADECUADO SOBRE EL

MUMROS DE REPUESTOS I
fi SISTEMA DE GESTION DE INVENTARICS.

fADOS

EXISTE OTRO SISTEMA
ALTERNATIVO DE INVENTARIAR
MINIMIZANDO TIEMPOS DE

SE PUEDE VERIFICAR 51 LLA
ATENCION ALOS CUENTESEN
ELSISTMA FUE CORECTA

EXISTE CAMBIOS A
PARTIR DE LOS PEDIDOS
'DE LOS CLIERTES EN 105,
PRODUCTOS

EQUIPCS DE COMPUTO DE
WIUCHA ANTIGUEDAD

PRODUCTOS DE
DIVERSAS
DIMENSIONES

SE PUEDE LOGRAR SATISFACER
AL CLIENTE CON UN MAYOR
SOFTWARE DE REGISTRO

NOSE USA UN SISTEMA DE
CONTROL DE INVENATIOS

DEFICIENTE
ATENCION AL

POCOS USUARIOS
'CONOCEN LA
TRABA SEDISPONE DE NTE
Py 105 ADORES NO phitalpit ELEVADO TIEMPO EN LATEMPERATURA EN LA CLIE
ESTAN MOTIVADOS POR ABASTECER DE ATENCION 4LOS CLIENTES £5

LA POCA CLIENTELA GESTION LOGISTICA REPUESTOS g
Los AGENTES DE — PARA ATENDER ALOS MALA UBICACION ADECUADA
VENTA NO SO CUENTES NO HAY INDICADORES FARA DEL PRODUCTO

ASERTIVOS NOTODOS LOS Evmum EE’: :;zso DE —
TRABAIADORES SON EXISTE ALGUN
EFICIENTES NO EXISTE PRONGSTICO DE SESGO EN ELUSO ESPACIO DE
DISTRIBUCION INADECUADA oy msacenamtiEnTo.
DEL SISTEMA DE EN ESPACIOS DE ALMACEN
GESTION LOGISTICA

MANO DE OBRA MEDIO AMBIENTE

Figura 12. Recepcion y despacho de materiales del almacén

En este diagrama causa- efecto las causas principales son: no hay indicadores para evaluar
el exceso de inventarios; los agentes de ventas no son asertivos; otra de las causas es que
existe cambios a partir de los pedidos que los clientes solicitan, productos de diversas

dimensiones en el almacén, por consecuencia el poco espacio de almacenamiento.

Debemos entender que existe multiples problemas y todo a raiz de no contar con un

inventario como sistema,
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Diagrama de operaciones de proceso

Tabla 4. Diagrama de actividades del proceso actual de recepcion

materiales previamente si se
recabd recibo de ello \

DIAGRAMA DE OPERACION DE PROCESOS RECEPCION | METODOS:
(D.O.P) TIEMPOS:
EMPRESA COMPRESORA SAC
PIEZA O CONJUNTO DEPARTAMENTO
PLANO EMPIEZA ESTUDIO:
PROCESO TERMINA
HOJA:
METODO
Ne° DESCRIPCION | Tiempo Observaciones
minutos
1. Se presenta el proveedor con 3
los materiales de compresoras ? \
2 Recibe la documentacion 5
chequeando lo que se pidid ‘l
respecto a lo que esta |
3 Determina la recepcion del ‘ 8
material , para ello verifica el
estado de entrega \
4 Sella y ejecuta el visto bueno de é 2
lo que va llegando 7|
RN
5 Se recaba la documentacion al 'b 2
momento de ingreso a dicho local =
6 Se puede entrar con los L] 2

7 El rotulado asi como la ‘ 2
codificaciéon del material es
necesario para mejorar el orden

del almacén

8 Se traslada dicha materia prima -5 8

al almacén sabiendo donde va a

colocarse

9 Inspeccion final (firma de 3

conformidad)

10 Se ejecuta el traslado de los 10 ¥
materiales al almacén

Fuente: Elaboracion propia
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En el diagrama de actividades de recepcién se observar que la mayor cantidad de
tiempo se invierte en el ingreso de informacién; ya que existe informacion que debe
ser ingresada manualmente a unos cuadros en Excel. El tiempo total de recepcion
de los repuestos y mercaderia da en promedio unos 45 minutos. Lo cual es
demasiado, lo que existe una falla en la descarga y en las condiciones del llenado

de formularios a mano.

Diagrama de actividades del proceso actual de salidas

Tabla 5. Diagrama de actividades del proceso actual de salidas

DIAGRAMA DE OPERACION DE PROCESOS DESPACHO METODOS:

(D.O.P) TIEMPOS:
EMPRESA COMPRESORA SAC

PIEZA O CONJUNTO DEPARTAMENTO ESTUDIO:
PLANO EMPIEZA HOJA:
PROCESO TERMINA
METODO

Ne DESCRIPCION ») Tiempo Observaciones

1 La persona que va comprar debe 4
llenar la solicitud de compras ’

2 Se prioriza la llegada de clientes , ‘ 2
para ello la parte logistica lo
autoriza

3 Se comprueba lo que solicité el
cliente

4 El encargado del almacén elabora
lo pedido por parte del cliente

- \

5 Se coloca los datos en el sistema
de inventario de lo que va saliendo

/’\"’.‘

6 Pasa a entregar la documentacion \‘I. 4

al area de trafico >

7 Se traslada lo solicitado por el o 3

cliente al vehiculo

8 Se procede con archivar las '. 2 Y

boletas y facturas

Fuente: Elaboracion propia
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La seleccion del repuesto, segun el DOP observado es porque se realiza manualmente. El
tiempo para despachar los materiales a los clientes a partir de la suma de tiempos es de 30
minutos aproximadamente, existiendo inconvenientes en la entrega del producto como en

la preparacion del producto al cliente.

Satisfaccion al cliente
Al medir la lealtad de nuestros clientes se determind que no recomendaban nuestra empresa

Usamos el indicador NPS antes de no contar con nuestro sistema de inventarios y se obtuvo

la siguiente informacion

Indicadores NPS
¢ Cual es la probabilidad de que usted recomiende mi producto a un amigo?

El NPS es un sistema y un indicador para medir la lealtad y la satisfaccion del cliente, lo
aplicamos a nuestros clientes antes de implementar nuestro control de inventarios, por lo que

los resultados no fueron alentadores

Figura 13. Indicadores NPS

Procedimiento para el calculo del Net Promoter Score de la empresa:

Via web y redes sociales se procedio a preguntar:
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Cuestionario:

1. ¢Qué es lo que més le gusto del servicio ofrecido?

2. ¢Usted del 1 al 10, recomendaria usted el servicio?

Agrupamos 100 respuestas de los clientes y luego llevamos a cabo los siguientes
pasos:

. 62 clientes marcaron la opcion de O a 6, por lo que estos 62 clientes se les denomina
detractores.

. 24 clientes marcaron la opcion de O a 6, por lo que estos 24 clientes se les denomina
pasivos.

. 14 clientes marcaron la opcién de 0 a 6, por lo que estos 14 clientes se les denomina
promotores.
Dicho instrumento el cuestionario, se obtuvo el porcentual de cada grupo para ello se
divide la cantidad de personas con su respectiva denominacion, entre la totalidad de

la muestra, el cual arrojo el resultado siguiente.

o Detractores: 62/100 = 62%
e Pasivos: 24/100 = 24%

e Promotores: 14/100 = 14%

Luego se procedio a desarrollar el porcentual de la diferencia entre promotores y detractores
14% -62% = -58%

Se puede observarla puntuacién porcentual negativa de 58%, interpretando dicho resultado

es importante implantar un sistema eficiente de inventario
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Acciones

Hacer uso de herramientas que nos permitira solucionar la problemaética de administracion

de inventarios y de atencion a los clientes, se establecio lo siguiente

Diagrama causa efecto

ELZISTEMA DE GESTION DE
INVENTARIOS ES ADECUAD D
PARA LA EMPRESA

L0OS PROCERIMEINTOS DE ATENCIGHN AL
CLIENTE ESTAN DEFINIDAS

CLARAMENTE
NOMRO DE

COMPRESORAS
LAS COMPRAS SE CODIFICADAS

REALIZAN SIN NIGUN

PRONOSTICO

SEREALIZO UN ESTUDIO ADECUADD SOBRE EL
SISTENA DE GESTION DEINVENTARIOS

EXISTEPOCABSPERA A
PARTIR DELOS PEDIDOS
DELOS CLIEMTES EN LOZ

MLGHDS LS U RIOS FRODUCTOS

CONOCEN LA EMPRESA

EQUIPOS DECOMPUTO DE

SEPUEDE LOGRAR SATISFACER PRIMERA LINEA

AL CLIENTE CON DICHO
SISTEMS,
LS TRABAIADORES SE WINIMOTIEME @ EN UM SISTENA DE CONT
ENCUENTRAN ABASTECER DE UBICACIGN ADECUADAAL ACORDEA LAS
Los AGENTES DEVENTA 50N MOTIVADOS POR LA REPLIESTOS PRODIUCTO DEBIDG AL NECESIDADESROL DE
ASERTIVOE ALTA CLIENTELA BHISTE P:;\"“TZ?‘CU L PACKING E/S DEL PRODUCTO INVENATIOS

CAZITODOS LOS
TRABAIADOREZSON
EFICIENTES

EXIZTEALTD / ESPACIO DE
FRENDIMIENTO DEL DISTRIBUCION ADECUIADA BN f ALMACENARIENTO

SISTEMA DE
ESPACIOS DEALIMACEN
ALMACEN SOBREDIMENSIONADD

Figura 14. Diagrama causa efecto

DIAGRAMA DE PARETO

Problemas  NUmero de . Porcentaje
. Porcentaje
detectados  ocurrencias acumulado

Atraso En
la entrega
Producto
dafado

Precio
errado

Pedido
errado

140 70.00% 70.00%

35 17.50% 87.50%

15 7.50% 95.00%

7 3.50% 98.50%

Facturacion

. 3 1.50% 100.00%
Incorrecta
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Total 200 100.00%

DIAGRAMA DE PARETO

150 08:50% 100.00%100.00%
>.00%
0,
130 .50% 90.00%
80.00%
110
“770.00% 70.00%
%0 60.00%
70 50.00%
50 40.00%
30.00%
30
20.00%
10 7 10.00%
-10 Atraso Enla Producto dafiado Precio errado  Pedido errado Facturacién 0.00%
entrega incorrecta

[ Numero de ocurrencias == Porcentaje acumulado

Podemos visualizar la importancia que debemos tomar sobre todo en la entrega a nuestros
clientes, es necesario tomar en cuenta estas condiciones que de una forma u otra es debido
al sistema de inventario que no se desarrollaba (70%)

Método ABC para segmentar inventario.

En primer lugar, utilizamos el método ABC trata de hacer una clasificacion de tus inventarios
por el valor monetario que representa nuestra empresa COMPRENSORAS
INDUSTRIALES SAC.

La compresora Up6-5-10-15/c/ctas, tiene como principal valor los que representa la
clasificacion “A” de los elementos, es necesario tener en cuenta que los productos deben

tener mucho cuidado en el almacén sobre todo en donde se coloca, manipulacion y el picking
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COMPRESOR UP6-5-10-15/C/CTAS

CANTIDAD

280

120

98
85
78
67

52

45
47

PRODUCTO

FILTRO ELEMENTO
SEPARADOR

ACEITE ULTRACOOLANT (1
LITRO)

FILTRO DE ACEITE

JUEGO MANGUERAS

FILTRO DE AIRE

PRE FILTRO

VALVULA PILOTO 125/150
PSI

TERMOSTATICA

FAJA 125 /150 PSI

VALOR

UNITARIO

227.56

48.44

56.51
90.91
42.76
42.76

77.89

76.36
54.98
TOTAL

VALOR
TOTAL

63717.82

5812.36

5537.89
7727.27
3335.56
2865.16

4050.33

3436.36
2584.15
99066.91

%

64.32%

5.87%

5.59%
7.80%
3.37%
2.89%

4.09%

3.47%
2.61%

ACUMULADA  CLASIFICACION

64.32%

70.19%

75.78%
83.58%
86.94%
89.83%

93.92%

97.39%
100.00%

>

OmWm @™ @W>>> >

debe ser de lo mas estratégico y es el problema que se comete en la empresa compresora

SAC.

Tabla 6. Regla de PARETO - ANALISIS ABC ANO 2019

REGLA DE PARETO -ANALISIS ABC ANO 2019

PARTICIPACION  CLASIFICACION

ESTIMADA
0-80% A
81-95% B
96-100% C

NUMERO
DE

PRODUCTOS

O = W Wum

% POR
CATEGORIA

SOBR EL TOTAL

55.56%
33.33%
11.11%

%TOTAL

COSTOS DE

COSTOS

86130.91 86.94%
10351.85 10.45%

2584.15 2.61%
99066.91

FRECUENCIA

ACUMULADA

86.94%
97.3%%
100.00%

Tabla 7. Compresor UP6-5-10-15/C/CTAS
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Figura 15. Diagrama de PARETO Up6-5-10-15/c/ctas

100.00%

2.61%

C

e=@==FRECUENCIA ACUMULADA

105.00%

100.00%

95.00%

90.00%

85.00%

80.00%

En la regla de Pareto se observa que la rotacion de acuerdo a los costos y a su clasificacién

determina mucho valor econdmico en lo que respecta a la clasificacién A, pero se comete el error

de colocarlo sin un orden en el almacén por lo que en un pedido del cliente se genera confusion en

donde se encuentra

En la gréafica adjunta.

Tabla 8. Compresor EP 20-25 SE

COMPRESOR
EP 20 - 25 SE
VALOR VALOR o .
CANTIDAD PRODUCTO UNITARIO TOTAL % ACUMULADA CLASIFICACION

150 VALVULA 1SV CARGA 384.87 5773091  8.23% 8.23% A
250 KIT MINIMA PRESION 667.42 166854.55 23.80% 32.03% A
140 KIT ADMISION 1,469.24  205693.09 29.34% 61.37% A

VALVULA ENY

0, 0,

220 DESCARGA 804.87 177072.00 25.26% 86.63% B

FILTRO ELEMENTO

0, 0,

147 SEPARADOR 284.07 41758.69  5.96% 92.58% B
75 TERMOSTATICA 226.04 16952.73  2.42% 95.00% B
48 JUEGO MANGUERAS 218.18 10472.73 1.49% 96.50% c
85 FILTRO DE ACEITE 123.71 10515.27  1.50% 98.00% C

ACEITE ULTRACOOLANT
145 (1 LITRO) 48.44 7023.27 1.00% 99.00% C
47 FILTRO DE AIRE 90.11 4235.13 0.60% 99.60% C
83 FAJA 45.0” 33.60 2788.80 0.40% 100.00% C

TOTAL 701097.16
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La compresora Ep 20-25 SE, tiene como principal valor los que representa la clasificacion “A” de los

elementos, es necesario tener en cuenta que los productos deben tener mucho cuidado en el

almacén sobre todo en donde se coloca, manipulacién y el picking debe ser de lo mas estratégico y

es el problema que se comete en la empresa compresora SAC

Tabla 9. Regla de PARETO - Analisis ABC ANO 2019

REGLA DE PARETO -ANALISIS ABC ANO 2019

. . % POR %TOTAL
PARTICIPACION  CLASIFICACION ~ NUMERO = 0 COSTOS e’ FRECUENCIA
DE SOBR EL

ESTIMADA PRODUCTOS  TOTAL COSTOS  ACUMULADA
0-80% A 3 27.27% 430278.55  60.38% 60.38%
81-95% B 3 27.27% 224585.45 31.52% 91.90%

96-100% C 5 4545% 5773091  8.10% 100.00%

11 712594.91
DIAGRAMA DE PARETO
70.00% 120.00%
60.38%

60.00% 100.00%  100.00%
50.00% 0

80.00%
40.00%

.38% 31.52% 60.00%

30.00%

40.00%
20.00%
10.00% 8.10% 20.00%
0.00% 0.00%

A B C

%TOTAL DE COSTOS

==@==FRECUENCIA ACUMULADA

Figura 16. Diagrama de PARETO Ep 20-25 SE

Sistema de gestion de inventarios.
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Finalmente, un sistema que esté unificado con las compras, contabilidad electrénica, facturacién
electrénica y pagos-cobros. Al tener unificadas estas areas tu proceso comercial se realizara en un

tiempo récord para tu empresa.

Medicién en cantidad de cliente atendidos mensualmente, los analisis fueron en Junio, Julio y Agosto

2019, antes de instalado el Programa Excel.

Se procedi6 a describir y cuantificar la cantidad de repuestos que estan sin codificar y los que estan

danados.

Luego se instald a fines de Agosto 2019, un Sistema de Gestidn Logistica utilizando las tablas de
Excel con macros. El programa comprendié el uso de la teoria de manejo de inventarios para
calcular términos como el punto de reorden y la cantidad a pedir ademas de mostrar informacion
como el porcentaje de saturacion de cada uno de los articulos dentro del almacén. Para ello se

utilizé un programa en Excel por medio de macros

Diagrama de Pareto.

Ello nos permite tener la referencia de la realidad de la empresa, respecto a los indicadores de la

empresa en el afio 2019 (nimero de productos , precios , devolucion de productos)

Antes del uso del sistema de inventarios

Problemas . Porcentaje
Monto en soles Porcentaje

detectados acumulado
Stock inventarios 17854.28 45.53% 45.53%
Devolucion de 9875.04 25.18% 70.71%
productos
Baja rotacion del
inventario de 11485.99 29.29% 100.00%
productos
TOTAL 39215.31 100.00%
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Figura 17. Diagrama de PARETO Antes del uso del sistema de inventarios

Después del uso del sistema de inventarios

Proceso de Almacenamiento

Este proceso debe cumplir con las siguientes funciones minimas:
1. Registrar adecuadamente el ingreso de la mercaderia
2. Velar por una adecuada ubicacion en el almacén

3. Llevar el control del stock resguardado en el almacén

4. Permitir identificar facilmente las mercaderias en sobrestock y con déficit de stock.

Con respecto al manejo fisico del almacén se debe tener en cuenta:

e Instalacion de estanterias de acuerdo al tipo de producto y rotacién del mismo, se estima
que se requiere 9 racks estandar para pallets americanos.
e La codificacion se realizara en el formato Rack, Fila, columna; de esta manera facilitar

la ubicacion de los productos.
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Ejemplo: 08-A-10; esto significa Rack 8 fila A, columna 10.

En la relacionado a la ventilacion, se propone la reubicacion de 5 extractores-inyectores
de aire, para permitir mejorar la circulacién del aire; asimismo mejorar la iluminacion
cumpliendo con reemplazar las luminarias que no funcionan.

En lo que respecta a los pisos, estos deberan ser repavimentados y pintados con las lineas
de seguridad exigidas por la reglamentacion vigente.

En lo que respecta a los accesos se estard implementado una rampa de acceso para facilitar
el uso de una transpaleta y equipos de manipulaciéon para carga y descarga de los
camiones.

Implementacién de registro obligatorio de documentos de entrada y salida al almacén a

fin de asegurar la trazabilidad.

Figura 18. Forma correcta de almacenamiento

Administracién de Inventarios

* Mejora de proceso (Implementacion de toma de inventarios, codificacion y

control de calidad)
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Implementar un nuevo sistema automatizado en Excel (se presenta las
caracteristicas, sugerencia, hacer un anexo con las pantallas y reportes
del sistema)

Capacitacion al personal (en los nuevos procesos, Plan de
capacitacion)

Atencion a las clientes

Implementar Sistema NPS de atencion al cliente.

Sistema de encuestas (Formulario en Google) y Plan de accién (2
hojas)

Implementar tablero de control en linea

Tabla 10. Administracién de inventarios

) DESCRIPCION
CODIGO DE EXISTENCIAS
DE LOS ENTRADAS  SALIDAS  STOCK
PRODUCTO INICIALES
REPUESTOS
54672654 Filtro de aceite 30 12 40 2

e Inventario de Salidas:

El cual consta de los siguientes datos:

1) Ndmero de factura

2) Fecha de venta

3) Cddigo de producto

4) Descripcion del producto

5) Cantidad de unidades
Por ejemplo:
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Tabla 11. Inventario de salidas

NUMERO ] DESCRIPCION | CANTIDAD
FECHA DE | CODIGO DE
DE DEL DE STOCK
VENTA PRODUCTO
FACTURA PRODUCTO | UNIDADES
FO36 — 29 DE 54672654 | Filtro de aceite 40
00045 AGOSTO
e Inventario de Entradas:
El cual consta de los siguientes datos:
1) Ndmero de factura
2) Fechade compra
3) Cadigo de producto
4) Descripcion del producto
5) Cantidad de unidades
Por ejemplo:
Tabla 12. Inventario de entradas
NUMERO , DESCRIPCION | CANTIDAD
FECHADE | CODIGO DE
DE DEL DE
COMPRA PRODUCTO
FACTURA PRODUCTO UNIDADES
F034 - 12 DE 54672654 Filtro de aceite 12
00023 AGOSTO

Luego de instalado el Programa se procedi6 a llevarlo a la practica desde el mes de Setiembre

2019.

Procedimiento para el calculo del Net Promoter Score de la empresa:

Via web y redes sociales se procedi6 a preguntar:
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CUESTIONARIO:

1. ¢Qué es lo que més te gusto del servicio ofrecido?

2. ¢Usted del 1 al 10, recomendaria usted el servicio?

Agrupamos 100 respuestas de los clientes y luego llevamos a cabo los siguientes pasos:
e 20 Personas eligieron una opcion en el rango de 0 a 6, estas 20 personas fueron
consideradas Detractores.
« 15 personas responden a la puntuacion de 7y 8, por lo que se les denomina pasivos
e 65 personas responden a la puntuacion de 9 y 10 , por lo que se les denomina

promotores

Entonces de acuerdo a dicho instrumento (cuestionario) , obtenemos el porcentaje de cada
grupo dividiendo el numero de personas que eligieron cada opcion entre el total de personas
encuestadas, lo cual nos daria el siguiente resultado:

e Los Detractores: 20/100 = 20%

e Los Pasivos: 15/100 = 15%
e Los Promotores 65/100 = 65 %

Realizamos la diferencia de los promotores respecto a los detractores
= 65% - 20% =45 %

El resultado obtenido nos refleja que las personas tienen una imagen muy agradable de

nuestra empresa compresores SAC
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Modelo de Cuestionario:
1. ¢Qué es lo que mas te gusto del servicio ofrecido?

2. ¢De 1 al 10 recomendaria usted el servicio?
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Capitulo 1V Resultados

Luego de llevar a cabo la implementacion de un sistema de gestion de inventarios, para
mejorar los procesos de atencion a los clientes en la empresa compresoras SAC, se
evidenciaron resultados favorables para la empresa los cuales son presentados a

continuacion:

-Se identific6 que hubo un incremento en el ndmero de clientes atendidos en
aproximadamente 60% con respecto a lo proyectado en este 2020, esto es asignado a nuestro

proyecto ya que afecto directamente la calidad del servicio y la percepcion del cliente.

Tabla 13. Clientes atendidos antes y después de implementarse el sistema de inventarios

[*04] (8] [+4] (4] (8] (8] [+%] [+a] (8] [#4] (4] [+a]
SO v N N S S S S S r .
w = = = c = o i = = (s
s & § = g = = & & o 3 o

Real 25 23 28 29 26 25 25 30 35 46 50 &0
=] =] =] =] =] =] =] =]
o8 8 & &8 & 7§ 9§
il = = ] = = ]
5 ¢ 2 2 2 2 = &

Aplicado el

PHCado &l 52 33 15 18 22 24 26 31

sistema

Diferencia 3 9 -13 -11 -4 -1 1 1

% 12 ) ) i 4% 4% 3,3%

39,1 464 379 1573
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e Reduccidn de los tiempos a partir de la recepcion y la entrega de los repuestos a los

clientes compresoras SAC

Tiempo de demora (entrega de mercaderias)

Lo obtenido se establece a partir de nuestro inventario, se verificd espacios entre las

atenciones gue se manejaban en forma manual:
« Sistema de entrega en materiales, se imprime roétulos y recibos.
« Empaquetar la mercaderia.

TIEMPO PROMEDIO POR RECEPCION DE MERCADERIA

Tabla 14. Tiempo promedio por recepcion de mercaderias

MESES jun-19 | jul-19 | ago-19 | sep-19 | oct-19 | nov-19 | dic-19
N2 DE DIAS 4 3 5 6 2 2 3

Tabla 15. Tiempo promedio por cada mes en la demora a nuestros clientes antes de implementarse el
sistema de inventarios

TIEMPO PROMEDIO POR CADA MES EN LA
DEMORA EN ATENCION AL CLIENTE
ANTES DE IMPLEMENTARSE EL SISTEMA
DE INVENTARIOS

o N B O

NUMERO DE DIAS
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TIEMPO PROMEDIO POR RECEPCION DE MERCADERIA
Al implantarse el sistema de gestidon de inventarios

Tabla 16. Tiempo promedio por recepcion de mercaderia al implantarse el sistema de inventarios

may-
20
N2 DE DIAS 0.5 04 0,2 0,4 04 0.5 0.4

MESES ene-20 | feb-20 | mar-20 | abr-20 jun-20 | jul-20

Tabla 17. Tiempo promedio por cada mes en la demora en atencion al cliente

TIEMPO PROMEDIO POR CADA MES EN LA

DEMORA EN ATENCION AL CLIENTE
0.5 0.5

0.5 -
0.45

0.4 0.4 0.4

o
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|
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|
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0.15

©
[N
1

0.05 0 0
0 T T = T = T T T 7

ene-20 feb-20 mar-20 abr-20 may-20 jun-20 jul-20
MESES

En la grafica adjunta se puede comparar lo que representaba nuestro sistema de inventarios
antes tabla 15 y después de implementarse tabla 16 , hemos comparado los procesos
manuales, con los procesos automatizados ,se puede observar que desde enero del 2020 se
minimizo dichos tiempos, en el ingreso de mercaderia a los almacenes, encontrando una

diferencia de totales 4,5 dias = 108 horas por mes , en cambio desde el mes de octubre hasta
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julio el 2020 es 2,1 dias .= 50,4 horas por mes, por lo cual hay una disminucion del 57,66%

en tiempo respecto a meses en los cuales no existia dicho sistema .(Enero a julio del 2020)
Toma de tiempos del despacho a los clientes

Se detallan los resultados con los tiempos encontrandose tiempos espaciados, dichos
tiempos que se obtuvieron se desarrollaban sin el sistema de gestion de inventarios (trabajo

manual)
* Aprobacion de lo que el cliente pidi6 a partir del sistema de inventarios
* El encargado del almacén certifica el pedido a partir del reporte de ventas, el cual es llenado

* Se consigue la salida en el sistema de dicha mercaderia

Como se detalla en los cuadros a continuacion

TIEMPO DE DESPACHO EN LA ATENCION AL CLIENTE

Tabla 18. Tiempo de despacho en la atencion al cliente

Nov- | Dic- Feb- Jun-
MESES | Jun-19 | Jul-19 | Ago-19 | Set-19 | Oct-19 19 19 Ene-20 20 May-20 20 Jul-20
Na@ DE

DIAS 7 8 7 4 2 2 3 2 1 4 3 2

TIEMPO DE DESPACHO EN LA ATENCION AL

CLIENTE
8
8 7/ @ 7
27 U l-Bl-i
NEd (BB
as 1 4 4
o 4 TRI_BI-Hl_m 3 i
€ 3 . 2 2 af 2 = 2
ERSS N N N e
=R | | [ [ | | | |
0 T T T T T T T T T T T T T I7
a o o o o o O O O o o o o o
S S S SR
£33 4588485553
MESES

Figura 19. Tiempo de despacho en la atencion al cliente
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Del graficoy comparado a los procesos manuales, siendo estos automatizados y reduciendo

los tiempos promedios se puede visualizar que desde octubre del 2019 se minimizé dichos

tiempos

Los tiempos promedios totales 6,5 dias = 156 horas por mes, en cambio desde el mes de

octubre hasta julio el 2020 es 2,3 dias.= 55,2 horas por mes, por lo cual hay una disminucion

del 64,32% en tiempo respecto a meses en los cuales no existia el sistema de control de

inventarios. (Junio a octubre del 2019)

NUMERO DE REPUESTOS FALLADOS DETECTADOS POR EL SISTEMA DE

GESTION LOGISTICA

Tabla 19. Numero de repuestos fallados detectados por el sistema de gestion logistica

MESES Set-19 | Oct-19 | Nov-19 | Dic-19 | Ene-20 | Feb-20 | May-20 | Jun-20 | Jul-20
N2 DE
REPUESTOS 12 10 8 2 2 2 6 8 6
NUMERO DE REPUESTOS FALLADOS DETECTADOS POR EL
SISTEMA DE GESTION LOGISTICA
12
§ 12 7 10
<
5 101
w | 8 8
E g
2 N 6 6
(o] 8 6 i
=
D4 4 -
& = p= - 2 2 2 .
o 2 -
5 B E'E'E e
(@] 0 T T T T T T T T T T |7
o
i P X ® ® B P
>
2

MESES

Figura 20. Numero de repuestos fallados detectados por el sistema de gestion logistica
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En la figura los repuestos fallados en promedio mensual, se puede visualizar que desde octubre del
2019 se minimiz6 dichos sucesos. El promedio es de 11 repuestos fallados por mes, en cambio
desde el mes de octubre del 2019 mes que se implemento el sistema de inventarios es de 3,42
repuestos fallados por mes, de lo cual se determina que el sistema de inventarios fue favorable con

un porcentual de disminucién de 68,9%

PORCENTAJE DE COINCIDENCIAS ENTRE EL INVENTARIO REAL Y EL
VIRTUAL

Tabla 20. Porcentaje de coincidencias entre el inventario real y virtual

MESES [ Set-19 | Oct-19 | Nov-19 | Dic-19 | Ene-20 | Feb-20 MZ%V' Jun-20 | Jul-20
PORCENTAJE

DE 0, 0, 0, 0 0, 0, 0, 0, o
COINGIDENCIA | 99% | 99% | 98% | 95% | 90% | 95% | 90% | 98% | 99%

s

PORCENTAIJE DE COINCIDENCIAS ENTRE EL INVENTARIO REAL Y
EL VIRTUAL
100% 12 _92 98% o8% -
98% - =1
96% - I>% Io%
w — — —
E 94% - a N B
W 92% ) 90% 90% N
£ 90% = =
o _ V- = =
88% -
86% - H B B B R B
84% T T T T T T T T I7
9 ) Q Q Q Q Q Q Q
RS R T B T ST SO SN NI S
&K & Qo“ S A @'z} S @QA ) QQ N
MESES

Figura 21. Porcentaje de coincidencias entre el inventario real y el virtual
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En la figura el porcentaje de coincidencias cuando se implanto el sistema de inventario real
y virtual fue muy similar con una diferencia porcentual minia entre ambas solamente en

mayo por el motivo de la pandemia se diferencié en un 10 % (mayo 2020).

Si tomamos en forma de promedios se establece que es de 95,8% no contamos marzo
tampoco abril ya que la empresa no realizé ningun tipo de venta. Podemos ver entonces la
importancia del sistema de inventarios su gran aporte como indicador, clarifica la manera de

cémo podemos identificar claramente las existencias y poder reponerlas en nuestro almacén.
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Capitulo V Conclusiones

Se identifico a partir de la implementacion del sistema de inventarios el incremento en el
numero de clientes atendidos en aproximadamente 60% con respecto a lo proyectado en este
2020, esto es asignado a nuestro proyecto ya que afectd directamente la calidad del servicio

y la percepcidn del cliente.

Cuando no se contaba con el sistema de inventarios, los procesos manuales tuvieron malos
resultado, desde enero del 2020 se minimizd dichos tiempos, nuestro picking mejord
considerablemente en el ingreso de mercaderia a los almacenes, encontrando una diferencia
de totales 4,5 dias = 108 horas por mes, existiendo una disminucién del 57,66% en tiempo

respecto a meses en los cuales no existia dicho sistema. (Enero a julio del 2020)

Los repuestos fallados en promedio mensual, se puede visualizar que se minimiz6 dichos
sucesos. ElI promedio es de 11 repuestos fallados por mes, en cambio desde que se
implemento el sistema de inventarios es de 3,42 repuestos fallados por mes, de lo cual se
determina que el sistema de inventarios fue favorable con un porcentual de disminucion de

68,9%

Se observa en el estudio que al desarrollarse el método de inventarios ABC en Compresoras
SAC, selecciona nuestros repuestos de manera correcta n nuestro almacén y por

consecuencia una mejor atencién nuestros clientes
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Recomendaciones

Laempresa compresora SAC y todas las empresas deben tener un acertado sistema de control

de inventarios, ya que pronostica la demanda acertadamente.

Asimismo, es necesario que el personal encargado clasifique de manera periddica su

inventario inventario, por lo que debe de existir o implementarse politica de inventarios.

Se deben identificar adecuadamente las causas para eliminarla, logrando maximizar la

seguridad y minimizar actos y condiciones inseguras.

Se debe Implementar un sistema de indicadores de gestibn que permita medir
adecuadamente la operacién y el rendimiento de los recursos, de modo que se puedan

desarrollar cambios y mejoras que permitan ofrecer mejores servicios a los clientes internos.

Se debe tener ordenado todo almaceén a partir del sistema de inventarios , es preciso realizar
pruebas periddicas con la debida precision , asimismo realizar de manera fisica el conteo de
las existencias de manera periédica , asimismo seguir haciendo alianza con proveedores
estratégicos y desarrollar una politica de inventarios , con ello aumentaremos el margen de
ganancia en nuestra empresa por ellos es fundamental establecer existencias necesarias para

poder cumplir con nuestras ventas
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Guia de referenciarapida
ANEXO 1. Ingreso

Sistema Control de inventarios COMPRESORAS SAC

REPORTE VENTAS

05 DE

CALCULADORA

MERCADO LIBRE @
CALCULE EL P FEMTA

INVERSION

APITAL INVERTIDO
T

COMPRAS

I E L&

Meni | [EXRTIEEE| Wovimientos || ventas |\ Compras | RESGHENentaN NReponecompaan | .. & ¢ (<]

ANEXO 2. Opcion productos

COMPRESORES
o3 INDUSTRIALES

SAC.

I
PRODUCTOS

PRECIO  PRECIO STOCK
B compra Bventa B ENTRADAS gy SALIDAS  pmycryar

CODIGD PRODUCTO B INVERTIDO

ANEXO 3. Opcion compras (registro de mercaderias)

e INDUSTRIALES
SAC.

PRECIO TOTAL

PRODUCTO
M B covers B comera

MOVIMIENTO g CANTIDAD OBSERVACIONES
- - [~ |

FECHA gy CODIGO
-

ANEXO 4. Opcion ventas

COMPRESORES
44252 INDUSTRIALES
S.AC.

VENTAS

PRECIO PRECIO  TOTAL
B corapra B venta Bl venta

FECHA CODIGO PRODUCTO MOVIMIENTO CANTIDAD OBSERVACIONES GANANCIA
B B B -
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ANEXO 5. Opcién reporte de compra
COMPRESORES
REPORTE DE COMPRA B NDUSTRIALES
SAC.

FECHA, [~]
Etiquetas defila_~ [Suma de CANTIDAD [Suma de PRECIO COMPRA [Suma de TOTAL COMPRA |
=/{en blanco)

(en blanca)

(Todas) FECHA

Todos los periodos MESES

2019
EME

FEB MAR ABR Pl Jum JuL AGO SET
L L L | L | | L |

ocT
Total general

ACTUALIZAR LISTA

ANEXO 6. Opcion reporte de venta

REPORTE DE VENTA COMPRESORES
e INDUSTRIALES
SAC.

FECHA (Todas) [+

FECHA

Ene 2020
1005
EME

MESES
suma de PRECIO
COMPRA*

suma de PRECIO
VENTA*

suma de TOTAL
VENTA®

Etiquetas de fila CANTIDAD*

GAMANOA®

Total general

ACTUALIZAR LISTA

ANEXO 7. Capital de inversion

REPORTEDE CAPITAL INVERTIDO E%%ﬁ,?ﬁ?g&&?
S.AC

TOTAL INVERTIDO

ANEXO 8. Indicador de lealtad y satisfaccion del cliente

"X

LT

Como medir y mejorar tu NPS (s.a.). Recuperado de https://www.shutterstock.com/
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SISTEMA OPERATIVO

INDUSTRIALES SAC”

MANUAL DE INVENTARIOS

Empresa COMPRESORAS SAC

INSUMO

¥

RECEPCION

PROCESO

RESULTADOS

¥

PROVEEDORES

INVENTARIOC
ESr\;i\TLT;J:: NICIAL REGISTRO DE
TRAMNSFERENCIAS REPORTE DE INVENTARIOC
MNETRADAS INICIAL

INVEMTARIOS
MENSUAL
TRIMESTRAL
ANUAL

o

RECEPCION DE
REGISTRO DE
INVEMTARIOS
REGISTROY
REPORTE DE
SALIDASS DEL

REPORTE DE
ENTRADAS Y
SALIDASS

4[\
‘/

REGISTROS DE LOS
INVENTARIOS

ALMACEN

Aqui mencionaremos como se efectdia nuestro sistema de inventarios la manera de trabajar

en nuestro programa.

Lo que buscamos al implementar nuestros inventarios es tener un adecuado servicio a
nuestros clientes con pocas demoras en la entrega de repuestos asi como en la entrega de

materiales por parte de nuestros proveedores.
Con este sistema buscamos tener a compresoras SAC como empresa competitiva y eficiente

En este sistema se detalla especificamente las funciones que se va a determinar para ello es
importante este manual que pasamos a detallar, el cual nos llevard a manejar nuestros

ingresos, monitorear nuestras existencia de manera correcta asi como el cierre de caja
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¢ PRODUCTOS: aqui ingresamos el cddigo del producto (repuesto) , asi como su precio el
stock que se tiene como lo invertido en él , esto sera de gran importancia para para el

funcionamiento de compresoras SAC teniendo nuestro almacén surtido y en constante

rotacion.
COMPRESORES
PRODUCTOS 55 INDUSTRIALES
S.A.C.
CODIGOH PRODUCTO - (?CF;I\EASEA HVF'ERNE_;IO ﬂ ENTRADAS - SALIDAS -ASCTTUAT_ - INVERTIDO -

e COMPRAS: Aqui se ingresa los productos comprados por nuestra empresa compresoras

SAC

easzom

SAC.

PRECIO TOTAL

R - n OBSERVACIONES

FECHA . CODIGO . PRODUCTO - MOVIMIENTO HCANIIDAD

¢ VENTAS: Aqui se ingresa la fecha, el codigo , la descripcion del producto los movimientos

que tiene la empresa sus precios y la ganancia que nos da por venta
COMPRESORES
VENTAS =3 INDUSTRIALES
S.AC.

PRECIO  PRECIO  TOTAL
B compra B venta Bl venta B

FECHA E(‘DDIGDH PRODUCTO - MDVIMIENTDHCANIIDAD

OBSERVACIONES n GANANCIA -

¢ MOVIMMIENTOS: Importante para futuras reuniones que se desarrollan haciendo
inspeccion fisica en nuestro almacén es necesario que todo los movimientos estén

almacenados y nos brinden una base de datos con las cuales se pueden hacer prondsticos
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para poder comprar en a nuestros proveedores de manera pensada los repuestos para nuestros

COMPRESORES
MOVIMIENTOS {53 INDUSTRIALES

S.AC.
FECHA|
CODIGO
PRODUCTO
MOVIMIENTO
CANTIDAD
PRECIO DE COMPRA|

PRECIO DE VENTA| GUARDAR DATOS
SUB. TOTAL| -

OBSERVACIONES

PRECIO PRECIO TOTAL TOTAL

FECHA -] CODIGO -] PRODUCTO -1 MOVIMIENT% CANT. B compra Bventa Blcowpra Bventa B ‘OBSERVACIONES

clientes

¢ FACTURACION: Es aquel documento que se debe entregar al proveedor como una prueba
de lo que ha comprado de mercaderia, actualizamos la lista de acuerdo a los meses asi como

la sumatoria total de venta.

COMPRESORES
REPORTE DE COMPRA =5 INDUSTRIALES

S.AC.
FECHA (Todas) ~ FECHA
Etiquetas de fila|  [Suma de CANTIDAD [Suma de PRECIO COMPRA [Suma de TOTAL COMPRA Todos los periodos MESES

=I{en blanco) 2019
{en blanco)

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocT Nt
Total general

1 »

ACTUALIZAR LISTA

En este reporte de venta se debe entregar al cliente como una prueba de lo que ha comprado de

mercaderia, actualizamos la lista de acuerdo a los meses, la cantidad asi como la sumatoria del

precio de venta.
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INDUSTRIALES SAC”
REPORTE DE VENTA COMPRESORES
FECHA (Todas) |+ SAC Mo %

ene 2020, MESES
suma de PRECIO | suma de PRECIO | suma de TOTAL

. +
Etiquetas de fila [ CANTIDAD®| ™" 0 o VENTA® VENTA®

GANANCIA* 1505
ENE  FEB MAR  ABR  MAY JUN JUL  AGD SEP  OCT  NOV D

Total general

ACTUALIZAR LISTA

e RESUMEN REPORTE DE CAPITAL INVERTIDO: Aqui se muestra el total invertido,
el reporte por cada quincena y/o mensual , aqui también se recoge la informacion del
inventario ventas y compras de lo sobrante y faltante. nos dara un pronéstico de lo que

aportamos con capital a nuestra empresa compresoras SAC

COMPRESORES
REPORTE DE CAPITAL INVERTIDO ‘a3 INDUSTRIALES

SA.C.

TOTAL INVERTIDO
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INDUSTRIALES SAC”
ANEXO 9. Software de compras
COMPRESORES
Compras 8 INDUSTRIALES @comom O Vet
S.AC.
Proveedor: I. ‘ Producto: L ‘
Cantidad: ‘ Preclo por Unidad: l ‘
Total de Compras: S . J Fecha: [ 14/10/2019 ‘

REGISTRO DE COMPRAS

Cliente /
Proveedor

Producto PrecioxU. Cantidad Total
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ANEXO 10. Revisién de inventarios

ANEXO 11. Planificacién de inventario
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ANEXO 12. Trabajo conjunto

*

ANEXO 13. Anaqueles
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ANEXO 14. Almacén
"\‘6‘ <

ANEXO 15. Layout Empresa Compresoras SAC

OFICINAS ADMINISTRATIVAS

SUPERVISOR |OFICINAS DE ALMACE N |SISTEMAS ESCALERA

PASADIZO

£ ESTANTERIA 7 s
T T
A A
N ALMACEN ARTICULOS N BARO
T CLASE C T
E E
R R
I ESTANTERIA 8 1
A A
9
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Repuestos

ANEXO 16. Repuestos
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ANEXO 18. Almacén compresores industriales

NUMERO DE
ITEM PARTE DESCRIPCION CANTIDAD
1 22064695 VALVULA DE MINIMA PRESION 0
2 22089551 FILTRO 2
3 22186720 TERMOSTATICA 1
4 22192728 TEMPLADOR 4
5 22203095 FILTRO DE AIRE (UP6-40-50) 5
6 23424922 FILTRO DE ACEITE 1
FILTRO ELEMENTO SEPARADOR (COMPRESOR UP6-
7 24121212 5-10-15/C/CTAS) 7
8 24241895 FILTRO ELEMENTO DE LINEA 2
9 24241903 FILTRO ELEMENTO DE LINEA 0
10 24241952 FILTRO ELEMENTO DE LINEA 0
11 24241960 FILTRO ELEMENTO DE LINEA 2
12 24242141 FILTRO DE LINEA 2
13 24242166 FILTRO DE LINEA 1
14 24242208 FILTRO ELEMENTO DE LINEA 3
15 24242224 FILTRO ELEMENTO SEPARADOR 0
16 24335028 AUTO DRAIN 0
17 24900433 FILTRO DE ACEITE 1
18 32012957 FILTRO DE AIRE 0
19 39329602 FILTRO DE ACEITE 10
20 39446968 VALVULA DE MINIMA PRESION 2
21 39708466 FILTRO DE AIRE 3
22 39911615 FILTRO 2
23 39911631 FILTRO DE ACEITE 1
24 48958235 FILTRO ELEMETO SEPARADOR 2
25 54601513 FILTRO ELEMENTO SEPARADOR 1
26 54672530 FILTRO DE AIRE 1
27 54672654 FILTRO DE ACEITE (UP6 20/30) 6
28 54749114 TEMPLADOR 2
FILTRO ELEMENTO SEPARADOR (COMPRESOR UP6
29 54749247 20/30) 4
30 85565505 FILTRO ELEMENTO DE LINEA 2
31 85565513 FILTRO ELEMENTO DE LINEA 2
32 85565547 FILTRO ELEMENTO DE LINEA 2
33 85565554 FILTRO ELEMENTO DE LINEA 2
34 85565588 FILTRO ELEMENTO DE LINEA 1
35 85565703 FILTRO DE LINEA 2
36 85565711 FILTRO DE LINEA 2
37 85565745 FILTRO ELEMENTO DE LINEA 1
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38 85565752 FILTRO ELEMENTO SEPARADOR 2
39 85565869 FILTRO DE LINEA 4
40 85565877 FILTRO DE LINEA 4
41 85565596 FILTRO ELEMENTO DE LINEA 1
42 88171913 FILTRO DE AIRE (UP6-5-10-15/C/CTAS) 8
43 89295976 FILTRO DE AIRE 6
104

ANEXO 19. Nivel de satisfaccion de los clientes antes de ser implementado el sistema de gestion logistica

Estadisticos

Nivel de Satisfaccién de Clientes PRE

N° Vaélido 60
Perdidos 0
Media 7.25
Mediana 7.00
Desv. Desviacion 1.210
Percentiles 25 2.35
50 3.70
75 5.10

ANEXO 20. Nivel de satisfaccion del cliente antes de ser implementado el sistema de gestion logistica

Valido

Erecuencia Porcentaje Porcentaje
Porcentaje vélido acumulado
6 7 35% 0.35 0.35
JUNIO 2019 7 11 55% 0.55 0.90
8 2 10% 0.10 1.00
TOTAL 20 100% 1.00
6 8 40% 0.40 0.40
JULIO 2019 7 10 50% 0.50 0.90
8 2 10% 0.10 1.00
TOTAL 20 100% 1.00
6 10 50% 0.50 0.50
AGOSTO 2018 7 9 45% 0.45 0.95
8 1 5% 0.05 1.00
TOTAL 20 1.0 1.0
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ANEXO 21. Gréfica de nivel de satisfaccion del cliente antes de ser implementado el sistema de gestion
logistica

NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE ANTES
DE SER IMPLEMENTADO EL SISTEMA DE
GESTION LOGISTICA

60% - 54%
100 50%
40/ o
50% - 43% 45%
w 40% 1 34%
2
w 30% -
Q
S
0, -
o 20% 12% o
o [ [] .
0%
N6 | N7 | N8 N6 | N7 | N8 N6 | N7 | N8
Jun-19 Jul-19 Ago-19

NIVEL POR MES

ANEXO 22. Resumen nivel de satisfaccion del cliente antes de ser implementado el sistema de gestion

RESUMEN NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE ANTES DE SER
IMPLEMENTADO EL SISTEMA DE GESTION LOGISTICA

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia . i
Porcentaje vélido acumulado
valido N6 25 42% 0.42 0.42
TODOS LOS 50% 0.50 0.92
MESES N7 30 )
N8 5 8% 0.08 1.00
TOTAL 60 100% 1.00
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N

NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE DESPUES DE SER
IMPLEMENTADO EL SISTEMA DE GESTION LOGISTICA

ANEXO 24. Nivel de satisfaccion del cliente después de ser implementado el sistema de gestién

N Valido 180
Perdidos 0
Media 9.00
Mediana 8.89
Desv. Desviacion 1.210
Percentiles 25 7.58
50 8.20
75 9.89

ANEXO 25. Nivel de satisfaccion del clientes después de ser implementado el sistema de gestion.

NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE DESPUES’DE SER
IMPLEMENTADO EL SISTEMA DE GESTION LOGISTICA

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
valido 8 10 50% 0.50 0.50
SETIEMBRE 5 25% 0.25 0.75
2019 10 5 25% 0.25 1.00
TOTAL 20 100% 1.00
45% 0.45 0.45
OCZT(;JBRE 9 6 30% 0.30 0.75
10 5 25% 0.25 1.00
TOTAL 20 100% 1.00
8 8 40% 0.40 0.40
NOVZIE%BRE 9 6 30% 0.30 0.70
10 6 30% 0.30 1.00
TOTAL 20 1.0 1.0
35% 0.35 0.35
DICIEMBRE 5 25% 0.25 0.60
2019 10 8 40% 0.40 1.00
TOTAL 20 100% 1.00
8 30% 0.30 0.30
ENERO 9 4 20% 0.20 0.50
2020 10 10 50% 0.50 1.00
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TOTAL 20 100% 1.00
25% 0.25 0.25
FEBRERO ¢ 3 15% 0.15 0.40
2020 10 12 60% 0.60 1.00
TOTAL 20 1.0 1.0
45% 0.45 0.45
MAYO 9 6 30% 0.30 0.75
2019 10 5 25% 0.25 1.00
TOTAL 20 100% 1.00
40% 0.40 0.40
JUNIO 9 5 25% 0.25 0.65
2020 10 7 35% 0.35 1.00
TOTAL 20 100% 1.00
35% 0.35 0.35
L0 9 6 30% 0.30 0.65
10 7 35% 0.35 1.00
TOTAL 20 1.0 1.0
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ANEXO 26. Grafica del nivel de satisfaccion del cliente después de ser implementado el sistema de gestion

NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE DESPUES
DE SER IMPLEMENTADO EL SISTEMA DE
GESTION LOGISTICA
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ANEXO 27. Resumen del nivel de satisfaccion del cliente después de ser implementado el sistema de gestion

RESUMEN NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE DESPUES DE
SER IMPLEMENTADO EL SISTEMA DE GESTION LOGISTICA

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
vélido acumulado
Vélido N8 69 38% 0.38 0.38
TODOS LOS 26% 0.26 0.64
MESES N9 46 ’
N10 65 36% 0.36 1.00
TOTAL 180 100% 1.00
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ANEXO 28. Grafica del resumen del nivel de satisfaccion del clientes después de ser implementado el sistema
de gestion

RESUMEN DEL NIVEL DE SATISFACCION
DEL CLIENTE DESPUES DE SER
IMPLEMENTADO EL SISTEMA DE
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ANEXO 29. Porcentaje de recomendacion del servicio

PORCENTAJE DE RECOMENDACION DEL SERVICIO

Frecuencia  Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Valido SETIEMBRE si 10 50% 0.50 0.50

2019 NO 10 50% 0.50 1.00
TOTAL 20 100% 1.00

OCTUBRE si 11 55% 0.55 0.55

2019 NO 9 45% 0.45 1.00
TOTAL 20 100% 1.00

NOVIEMBRE si 12 60% 0.60 0.60

2019 NO 8 40% 0.40 1.00
TOTAL 20 1.0 1.0

DICIEMBRE si 13 65% 0.65 0.65

2019 NO 7 35% 0.35 1.00
TOTAL 20 100% 1.00

ENERO si 14 70% 0.70 0.70

2020 NO 6 30% 0.30 1.00
TOTAL 20 100% 1.00

FEBRERO si 15 75% 0.75 0.75

2020 NO 5 25% 0.25 1.00
TOTAL 20 1.0 1.0

MAYO Si 12 60% 0.60 0.60

2020 NO 8 40% 0.40 1.00
TOTAL 20 100% 1.00

JUNIO si 13 65% 0.65 0.65

2020 NO 7 35% 0.35 1.00
TOTAL 20 100% 1.00

JULIO Si 13 65% 0.65 0.65

2020 NO 7 35% 0.35 1.00
TOTAL 20 1.0 1.0
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ANEXO 30. Grafica de recomendacion del servicio.

“RELACION ENTRE EL SISTEMA DE GESTION

DE INVENTARIOS Y SU ATENCION A LOS
CLIENTES DE LA EMPRESA COMPRESORES
INDUSTRIALES SAC”
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ANEXO 31. Resumen de porcentaje de recomendacion del servicio

RESUMEN DEL PORCENTAJE DE RECOMENDACION DEL SERVICIO

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
! vélido acumulado
Valido TODOS LOS si 113 ‘ 63% ‘ 0.63 ‘ 0.63
MESES NO 67 ‘ 37% ‘ 0.37 ‘ 1.00
TOTAL 180 | 100% | 1.00 |

ANEXO 32. Grafica de resumen del porcentaje de recomendacion del servicio.
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